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INTRODUCCION: PASADO Y PRESENTE DE LA ORGANIZACION
NOMBRE DE LA ORGANIZACION: BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DE ALCALA
ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

La Biblioteca de la Universidad de Alcala (UAH) se estructura en 16 puntos de servicio repartidos en
tres campus (Alcala-Ciudad, Campus-Universitario-Alcala y Campus de Guadalajara), bajo una Unica
Direccion dependiente del Vicerrectorado de Comunicacién y Politicas de Convergencia.

Aunque la estructura es descentralizada en cuanto a los servicios, el modelo de gestién es
centralizado con una normativa, unos procesos y unos procedimientos comunes.

INSTALACIONES

Campus Universitario de Alcala: Biblioteca Central de Ciencias Experimentales; Biblioteca de
Ciencias; Biblioteca de Farmacia; Biblioteca Politécnica; Sala de Estudio de Ciencias Ambientales y
Sala de Estudio de Enfermeria y Fisioterapia.

Campus de Alcald Ciudad: Biblioteca de Arquitectura; Biblioteca de Ciencias Econdmicas y
Empresariales; Biblioteca de Derecho — CDE; Biblioteca de Documentacion; Biblioteca de Filologia;
Biblioteca de Filosofia y Letras; Biblioteca de Trinitarios (IUIEN, British Council).

Campus de Guadalajara: Biblioteca de la Escuela Universitaria de Magisterio; Biblioteca del edificio
Multidepartamental (Arquitectura Técnica, Turismo, Ciencias Empresariales y Enfermeria).

TOTAL DE EMPLEADOS

La plantilla la forman 79 funcionarios y personal laboral repartidos de la siguiente manera: 13 en
puestos directivos; 17 bibliotecarios profesionales y 49 administrativos y personal auxiliar.

HISTORIA DE LA ORGANIZACION

La historia de la actual Biblioteca Universitaria es paralela a la de la renacida Universidad de Alcala
en 1977 (RD 1502/1977) en que se crean también los servicios bibliotecarios. Aunque la UAH enlaza

de alguna manera con la antigua Universidad Cisneriana, fundada por el Cardenal Cisneros en 1499,
sin embargo, la actual Biblioteca no ha recibido ninguna herencia de las bibliotecas cisnerianas.
Desde 1977 hasta la actualidad se han ido creando sucesivas bibliotecas, incardinadas con la
creacion de los distintos centros, que han ido creciendo y evolucionando segun las nuevas demandas
de los usuarios. También se han ido consolidando sus recursos humanos y econémicos.

En la actualidad, la Biblioteca Universitaria se define en el art. 215 de los nuevos Estatutos de la UAH
(2003) 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 gestién de la
Universidad en su conjunto”.

VIAJE HACIA LA CALIDAD

La Biblioteca de la UAH desde hace una década viene aplicando paulatinamente diferentes técnicas
de gestién de la calidad y marketing para la mejora continua y la difusion de sus servicios
buscando una mayor eficiencia y, sobre todo, elevar el nivel de satisfaccion de sus usuarios.

Los proyectos mas relevantes desarrollados en este ambito han sido los siguientes:

A) Evaluacién del Servicio de Préstamo para alumnos de ler y 2° ciclo (1998, 1999 y 2000), en
4 bibliotecas, en la cuarta convocatoria del Plan Nacional de Evaluacion de la Calidad de las
Universidades (BOE 23 mayo de 2000). Segun la metodologia EFQM.

B) Evaluacién de la Coleccién de Publicaciones Periédicas (2002)".

C) Evaluacion de los Servicios Bibliotecarios (1999-2003), dentro MBAZ.

D) Inspeccidn del Servicio: Por la Inspeccion de Servicios (2005), a propuesta del Consejo de
Gobierno.

E) Evaluacion de Riesgos de las Bibliotecas. Por el Servicio de Salud Laboral y Prevencion®.

F) Proceso de evaluacién actual. Comenzé en abril del 2008 con una sesién de formacion en la
herramienta Perfil. A continuacion se formd el Comité de Autoevaluacion. Se han llevado a cabo
numerosas reuniones de trabajo y se han recopilado las evidencias. El proceso de
Autoevaluacion concluy6 a principios del 2009 después de pasar las siguientes fases: contestar
los evaluadores al cuestionario PERFIL; tener la reunion de consenso y recibir la visita del
licenciatario (30 marzo 2009).

! UNIVERSIDAD DE ALCALA. Biblioteca. “Informe de Evaluacién de la Coleccion de PublicacionesPeriédicas”, 2002

2 CERIANI, C. “Evaluacién de los servicios bibliotecarios”. Alcala de Henares : Universidad de Alcala, 2004
® UNIVERSIDAD DE ALCALA. Servicio de Prevencion. “Evaluacién de Riesgos de las Bibliotecas”, 2006
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PRODUCTOS Y SERVICIOS DE LA ORGANIZACION

DATOS (2008) SERVICIOS

» Puestos de lectura: 2.762 » Consulta de recursos de informacién dentro

» Salas de trabajo en grupo (n° puestos): 150 de la Biblioteca y mediante acceso remoto.

» Salas de formacidn (n° puestos): 35 > Préstamo, reservas y renovaciones de fondos

» Superficie(m2): 13.691 bibliograficos por un periodo de tiempo

» PCs para la plantilla: 84 determinado.

» PCs para usuarios: 243 » Préstamo de portétiles para actividades de

» Lectores, reproductores: 6 estudio e investigacion.

» Buzones de autodevolucion: 3 » Informacion  bibliografica: Blsqueda vy

> Magquinas de autopréstamo/devolucion: 2 obtencion de recursos de informacion.

» Coleccidnes: » Acceso al documento: Proporciona a los
e Voliumenes: 481.194 usuarios aquellos documentos que no se
e Revistas en papel: 5.670 encuentran en la Biblioteca y fondos propios a
e Libros electrénicos: 49.700 las instituciones que los soliciten.
e  Revistas electrénicas: 9.448 » Formaciéon de usuarios para conocer los
e Bases de datos en red: 60 recursos de la Biblioteca y desarrollar

competencias en informacién (ALFIN).

Servicios: » Reproduccion de documentos: Se dispone de

e Entradas a las bibliotecas: 2.239.057 PR ; - .

e Préstamos: 114.794 maquinas fotoc_opladoras, impresoras, escaneres
: ’ y otros medios para la reproduccién de

e Consultas a la weh: 223.520 documentos.

e Consultas al catalogo: 618.271 > Instalaciones y equipos: Se cuenta con salas

e Consultas en recursos electronicos: 395.175 de lectura, salas de trabajo en grupo, salas de

e Documentos descargados: 115.092 formacién, PCs, portatiles para préstamo,

e Documentos recibidos de otros centros: 3.828 maquinas de autopréstamo y buzones de

e Documentos servidos a otros centros: 2.408 devolucién.

Gasto en recursos de informacion: 1.772.211 €
e Monografias: 371.889 €
e Revistas: 818.647 €

Bases de datos: 581.675 €

VISION, MISION Y VALORES DE LA ORGANIZACION

Misién: Facilitar la conservacion, el acceso y la difusion de los recursos de informacion y colaborar
en los procesos de creacién, transmisién y gestion del conocimiento, a fin de contribuir a la
consecucion de los objetivos contenidos en el Plan Estratégico y en la programacion plurianual de la
Universidad.

Vision: La Biblioteca de la UAH aspira a convertirse en un activo centro de recursos donde la
comunidad universitaria encuentre la respuesta adecuada a sus necesidades para el aprendizaje, la
docencia, la investigacion y la formacidn continua en el nuevo marco del EEES y del EEI.

Valores: Servir al cumplimiento de la misién de la Universidad; compromiso con la gestion de la
calidad total; servicio orientado hacia los usuarios; desarrollo y satisfaccién del personal; trabajo
participativo y en equipo; compromiso de integracion en la sociedad; colaboracion con otras
instituciones; respeto al medio ambiente.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ORGANIZACION

La Biblioteca tiene disefiado el | Plan Estratégico 2008-2011 con 4 lineas estratégicas basicas:

=T

Organizacion y RRHH Il. Espacios e innovacion Ill. Colecciones IV. Usuarios y servicios
Organizacion del tecnolégica 1. Politica de colecciones 1. Competencias en
servicio 1. Gestion de espacios e 2. Organizacion y informacién
Politica de RRHH instalaciones mantenimiento 2. Repositorio institucional
Formacion 2. Tecnologia 3. Servicios virtuales

BASE DE CLIENTES

Existen usuarios de pleno derecho (PDI, becarios de investigacion, alumnos, PAS y otro personal) y
usuarios autorizados por acuerdos suscritos con otras instituciones o a titulo individual con
autorizacion de la Biblioteca. Los usuarios potenciales son unos 29.000.

ENTORNO EXTERNO EN QUE ESTA INMERSA LA ORGANIZACION

La Biblioteca de la UAH, refundada en 1977 y declarada Patrimonio de la Humanidad por la UNESCO
el 2 de Diciembre de 1998, se ubica en 3 areas fisicas: ciudad de Alcala de Henares, campus externo
de Alcala de H. y Guadalajara, atendiendo a la poblacion del corredor del Henares,
fundamentalmente, y extendiendo su &mbito de accion a la provincia de Guadalajara, por razones de
proximidad. Ademas, colabora activamente con la red REBIUN y el Consorcio Madrofio.
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http://www.uah.es/patrimonio_humanidad/inicio.shtm
http://whc.unesco.org/sites/876.htm
http://www.rebiun.org/
http://www.consorciomadrono.es/

| CRITERIO 1 : LIDERAZGO | INFORMACION GENERAL |

Definicién: Los Lideres Excelentes desarrollan y facilitan la consecucién de la misién y la vision,
desarrollan los valores y sistemas necesarios para que la organizacion logre un éxito sostenido y
hacen realidad todo ello mediante sus acciones y comportamientos. En periodos de cambio son
coherentes con el propésito de la organizacion; y, cuando resulta necesario, son capaces de
reorientar la direccion de su organizacion logrando arrastrar tras ellos al resto de las personas.
e Los lideres desarrollan la mision, vision, valores y principios éticos y actdan como modelo de
referencia de una cultura de Excelencia.
e Los lideres se implican personalmente para garantizar el desarrollo, implantacién y mejora
continua del sistema de gestion de la organizacion.
o Los lideres interactian con clientes, partners y representantes de la sociedad.
o Los lideres refuerzan una cultura de Excelencia entre las personas de la organizacion.
¢ Los lideres definen e impulsan el cambio en la organizacion.

A quiénes considera la organizacién lideres (formal e informalmente) y qué cantidad de

lideres hay en los distintos niveles de la organizacion?

Los lideres son todos los que conforman el equipo directivo tienen responsabilidad en la gestién a

nivel organico y funcional, estan comprometidos con el cumplimiento de la mision y valores de la

Biblioteca, los transmiten al resto de los empleados y velan por su cumplimiento.

También son considerados lideres aquellas personas que, sin ocupar cargos directivos, asumen la

coordinacion de equipos de mejora, tienen iniciativas para las mejores practicas, se sienten parte de

la organizacion, se implican en la consecucion de las metas y objetivos propuestos y son un referente
profesional para el resto de los empleados.

Los lideres reconocidos en la Relacién de Puestos de Trabajo (RPT) son:

- Miembros del Equipo de Direccion: Organizan, planifican, coordinan, controlan y marcan la
politica y estrategia de acuerdo con las directrices emanadas de los Organos de Gobierno. Son
los responsables dltimos de la consecucidn de los objetivos. Son los impulsores de las diversas
iniciativas a poner en marcha, los responsables de buscar los recursos necesarios, los
responsables de la satisfaccién del personal (3a) y los usuarios (5e) y los que ostentan la
representacion de la Unidad en el resto de la Institucion y hacia el exterior.

- Responsables de las distintas Secciones Centrales: Disefian, dirigen y evaltan los diversos
procesos y procedimientos de su competencia y controlan su cumplimiento. Velan por la
satisfaccion de su personal y gestionan sus propios recursos. Contribuyen a fijar la politica y
estrategia y estan comprometidos con el cumplimiento de los objetivos y metas de la Unidad.

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

Actualmente se cuenta con 13 lideres que constituyen el 16% de la plantilla:

- Equipo de Direccion (2)

- Responsables de Secciones Centrales (5)

- Responsables de Bibliotecas (6).

¢Cémo se implican los lideres en el sistema de gestion de la organizacion?

Existe una Comisién Técnica en la que participan todos los lideres donde se marcan los objetivos y

las acciones a desarrollar para el cumplimiento de la politica y estrategia establecidas. Disefian sus

propias estrategias en las areas de su competencia y reportan a la Direccién los resultados de sus

actividades. Se reunen periédicamente con sus empleados y dirigen y controlan sus procesos y

servicios (5A 'y 5B).

Valores y comportamientos de la organizacion que crean su culturay permiten evaluar a los
lideres

Existe un Reglamento, una Normativa, una mision y vision recogidas en el Plan Estratégico con
objetivos estratégicos y operativos, una carta de servicios, etc., pero, sobre todo, estan identificados y
aceptados una serie de valores y practicas que conforman un estilo de direccion y liderazgo. El
objetivo final es conseguir el mas alto nivel de calidad en la atencién al usuario con la implicacion de
todo el personal, dentro del mas absoluto respeto a la normativa vigente y los derechos de todos los
actores implicados.

Desde la Direccion se apoya e impulsa la formacién continua de los lideres para mejorar su
capacidad de liderazgo. Se fomenta la asistencia a cursos y jornadas en otras instituciones, las visitas
a otras bibliotecas, las relaciones con otros profesionales, la participacién en cursos de gestion, la
presentacion de ponencias y comunicaciones y la imparticién de cursos especializados.
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CRITERIO 1 : LIDERAZGO | Subcriterio 1A

Los lideres desarrollan la mision, vision, valores y principios éticos y actilan como modelo de
referencia de una cultura de Excelencia.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacion adicional

| Titulo: EI compromiso de los lideres y su actuacién como modelos de referencia |

ENFOQUE — Descripcion de un enfoque clave |

La Biblioteca tiene definidos su misién, vision y valores fundamentales, en los Estatutos de la UAH
(2003) (art.215-218), en su propio Reglamento, en los objetivos anuales, en la Carta de Servicios y en
el actual Plan Estratégico 2008-2011. Los lideres estan comprometidos con el cumplimiento de estos
valores y compromisos asumiendo sus propias responsabilidades en las diferentes areas de gestion,
participando en la planificacion y ejecucién de los objetivos estratégicos y operacionales y dirigiendo y
controlando el cumplimiento de los mismos por parte del resto del personal. Los lideres también se
ocupan de su propia formacién y mejora y la de los empleados. En el 2008, 121 personas han
participado en 30 cursos de formacion y se han impartido 5 cursos, ademas de asistir a numerosos
eventos profesionales (ver criterios 2y 3).

DESPLIEGUE |

La Biblioteca disefia su politica de actuaciones a través de la Comision de Biblioteca (2
reuniones/afio) y la Comisién Técnica (6 reuniones/afio). En el 2008 se han desarrollado 30 acciones
operativas de las 31 previstas que suponen un cumplimiento global del 79% de los objetivos. Para el
2009 estan en marcha 26 acciones mas. Ademas, se han constituido 5 grupos de mejora con la
participacion de 28 personas (35% de la plantilla) que han supuesto la puesta en marcha de 3 nuevos
servicios (evaluacion de la investigacion, guias tematicas y ayudas para usuarios con discapacidad) y
la mejora en la gestién del proceso técnico y los recursos electronicos. Ademas, se participa muy
activamente en la Linea 1 del Plan Estratégico 2007-2010 de Rebiun y el Plan Estratégico 2009-2013
de Madrofio y en sus diversos grupos de trabajo (catalogo colectivo, estadisticas, préstamo
interbibliotecario, recursos electrénicos, pasaporte Madrofio, proyecto e-ciencia...).

EVALUACION Y REVISION |

El resultado de la actividad global de la Biblioteca se plasma en un cuadro de mando integral y unos
indicadores de rendimiento que se recogen periddicamente. Se informa y se da cuenta de la politica
de actuaciones en la memoria anual a los 6rganos de gobierno correspondientes. El Rector, en el
Informe Anual de Gestion ante el Claustro, también informa sobre la politica bibliotecaria y los
resultados. Estos datos se remiten a Rebiun para el Anuario Estadistico y al Consorcio Madrofio y se
comparan con los resultados de otras universidades, especialmente del entorno. A partir de estos
resultados, se planifican las acciones siguientes y las nuevas inversiones y servicios a mejorar o
poner en marcha (ver criterio 9)

ORGANISMO SOLICITANTE TIPO DE DATOS PERIODICIDAD
Red de Bibliotecas Universitarias (Rebiun) [ Gestién global de la Biblioteca Anual
(Anuario estadistico)
Consorcio Madrofio (Memoria anual) Gestion del PI, Pasaporte Madrofio, Consulta a Mensual y trimestral
recursos electronicos
Organos de Gobierno de la UAH Gestion global de la Biblioteca (Memoria) Mensual y anual
Facultades de la UAH Informes estadisticos para procesos de evaluacion | Aleatoria
de las titulaciones

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
Participacion en el Plan Estratégico y grupos de trabajo del 80 % Anuario estadistico
Consorcio Madrofio Memoria anual
Participacion en el Plan Estratégico y grupos de trabajo de 90% Anuario estadistico
Rebiun Memoria anual
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CRITERIO 1 : LIDERAZGO I Subcriterio 1B

Los lideres se implican personalmente para garantizar el desarrollo, implantacién y mejora
continua del sistema de gestion de la organizacion.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacion adicional

Titulo: Sistema de gestion liderado, disefiado y controlado por el Equipo Directivo

ENFOQUE - Descripciéon de un enfoque clave.

El Equipo Directivo trabaja con el objetivo de desarrollar una gestion de calidad y para ello participa
muy activamente en el disefio y desarrollo de los diversos procesos y procedimientos, forma al
personal, controla la ejecucién, los actualiza, evalla y resuelve dudas y problemas varios.

La gestidn se desarrolla por medio de diversos sistemas automatizados, como son:

SOFTWARE UTILIDAD PERSONAS IMPLICADAS
UNICORN Sistema Integrado de Gestion E_qu_lpo Directivo, Técnicos y Auxiliares de
Biblioteca
METALIB Metabuscador de la biblioteca digital Jefes y Técnicos de Biblioteca

Jefe de Automatizacién y Redes, Jefes 'y

SFX Gestor de enlaces de la biblioteca digital Técnicos de Biblioteca

Sistema de gestion para el Préstamo Jefe y personal de Acceso al Documento

GtBib-S0D Interbibliotecario

Sistema de envio de SMS para el servicio | Jefe de Control del Fondo, Jefes y Auxiliares

I-Tiva de préstamo de Biblioteca

Refworks Gestor bibliogréfico Jefes y Técnicos de Biblioteca

Direccion, Jefe de Gestion de la Coleccion,

UNIVERSITAS XXI | Gestor econémico - -
Personal de Administracion

DESPLIEGUE

El Plan Estratégico desplegado por la Biblioteca contempla anualmente una serie de acciones (30 en
2008 y 26 en 2009) incardinadas con los diferentes objetivos estratégicos y operacionales y en un
sistema integrado de gestidon. La gestion se desarrolla bajo una Unica Direccién, una misma
normativa, un dnico presupuesto e idénticos procesos y procedimientos. Los objetivos son comunes
para todo el servicio independientemente de donde se ubiquen las bibliotecas.

En el disefio y puesta en marcha de las acciones anuales participan en un primer momento diversos
grupos de trabajo (14 personas en 2008 y 15 en 2009) de todas las bibliotecas y todo el personal en
el despliegue final o implantacidn definitiva de los procedimientos y servicios (ver criterio 5).

EVALUACION Y REVISION

Los resultados de las acciones, procesos y servicios se evallan anualmente, se incluyen los datos
estadisticos en la memoria anual y se transmiten a Madrofio y Rebiun. También se valoran los
indicadores de calidad para establecer grupos de mejora, programar nuevas acciones, poner en
marcha nuevos servicios, marcar prioridades, modificar la estructura de funcionamiento, mejorar la
gestion, etc. Los Ultimos afios se han puestos en marcha numerosos grupos de mejora (6 en 2007y 5
en 2008) (ver criterio 6).

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
Cuadro de mando integral Desplegado | Indicadores de
totalmente | rendimiento
Comparativa con indicadores de otras instituciones Anuario Informes a Gerencia
Rebiun y y Vicerrectorado con
Anuario resultado de
Madrofio incremento de la
financiacion
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CRITERIO 1 : LIDERAZGO I Subcriterio 1C

Los lideres interactian con clientes, partners y representantes de la sociedad.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacion adicional.

[ Titulo: Implicacién de los lideres para conocer las necesidades de los usuarios

| ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

La politica bibliotecaria se pacta en la Comision de Biblioteca, con representantes de todos los
estamentos y es aprobada en el Consejo de Gobierno. A través de dichos 6rganos de gobierno, en
los que participan los lideres, se reciben continuas sugerencias de la comunidad universitaria sobre la
gestidn y los servicios que se prestan y permiten conocer sus demandas y necesidades. También se
utilizan los canales habituales de comunicacién, tanto internos como externos, que posibilitan un
contacto continuo con los usuarios. El equipo directivo trata de atender todas las demandas segun las
disponibilidades econdmicas, transmitiendo a instancias superiores los temas que exceden a su
control y competencia. La Comisién de Biblioteca se reine un minimo de dos veces al afio y la
Comisién Técnica unas seis veces al afio. Ademas, hay continuas actividades de colaboracién con
los departamentos para conocer sus necesidades. En el 2008 se han dado 203 cursos de formacién
con la participacion de 780 usuarios.

DESPLIEGUE

En el 2007 se creo el grupo de mejora de Comunicacién y marketing que dio como resultado el “Plan

de comunicacion y marketing de la Biblioteca 2007-2010" con, entre otros, los siguientes objetivos,:

» Mejorar la comunicacion interna y externa

= Mejorar la imagen de la Biblioteca

» Fomentar la participacion de la Biblioteca en proyectos transversales de la Universidad

= Mejorar el aprovechamiento de los recursos por parte de los usuarios

= Conseguir una mayor integracion en la Comunidad Universitaria y una mayor proyeccion en la
sociedad.

Se ha creado el blog “Sin dudas”, en la pagina web de la Biblioteca, para dar respuesta de una

manera agil y rapida a todas las preguntas y demandas de los usuarios.También se esta trabajando

en competencias en informacion (ALFIN). Desde hace dos afios se imparte un curso de formacién

incluido en la oferta docente como actividad extracurricular complementaria para la formacion de los

estudiantes, con la concesion de 1 crédito.

Se han realizado encuestas de satisfaccion a usuarios: Estudiantes (2001); Personal docente e

investigador (2003); Usuarios con discapacidad (2007 y 2009); Necesidades de formaciéon (2009)

(6A).

EVALUACION Y REVISION

Del resultado de las encuestas se han establecido diversas propuestas de mejora con distinto grado
de cumplimento:

Encuesta a estudiantes (2001) 18 acciones de mejora 70% cumplidas
Encuesta al PDI (2003) 418 acciones de mejora encuadradas en 84 % cumplidas
31 aspectos de la gestion
Encuesta a usuarios con 3 &reas de mejora (accesibilidad, 70% cumplidas

discapacidad (2007/2009) equipamiento y normativa)
Necesidades de formacién En proceso
Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
Participacion en asociaciones profesionales, redes y Personal N° de reuniones,
consorcios directivoy | grupos de trabajo,
bibliotecario | proyectos
Participacion en cursos de formacion, conferencias, foros... y Personal N° de cursos,
publicacion de articulos directivoy | conferencias, foros,
bibliotecario | publicaciones
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CRITERIO 1 : LIDERAZGO

Subcriterio 1D

Los lideres refuerzan una cultura de Excelencia entre las personas de la organizacion.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacién adicional.

[ Titulo: Los lideres fomentan la participacién de los empleados en una gestién de excelencia |

| ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

La Biblioteca trabaja con el objetivo de la mejora de la calidad de la gestién y los servicios que presta.
Todos los proyectos y actividades de mejora se planifican y desarrollan en equipo y, especialmente,
los lideres participan en su coordinacion y direccion. También se evallan los resultados y se
proponen mejoras y nuevos proyectos para afios sucesivos. Se ha potenciado el trabajo en equipo
para asegurar la implicacién y la motivacion del personal (ver criterio 3).

Técnicas de Gestion de la Calidad y Marketing utilizadas:

» Gestién por objetivos
» Grupos de Mejora

» Benchmarking

» Carta de Servicios

VYV VY

Guias de Servicios

Macroprocesos y Procesos
Manual de Procedimientos Administrativos

Difusion de los servicios

VVVY

Estadisticas de gestién
Plan de comunicacién
Estandares
Indicadores

DESPLIEGUE

El personal ha participado muy activamente en el disefio de los procesos y procedimientos, en los
grupos de mejora formados en los Ultimos afios y en el andlisis DAFO para el disefio del Plan
Estratégico. También asiste a numerosas reuniones que tienen que ver con la actividad desarrollada.
Son ejemplos de su participacion:

Actividad NP participantes % del personal
Grupos de mejora (11) 64 80%
Andlisis DAFO (P. Estratégico) 35 44%
Manual de procedimientos 80 100%

EVALUACION Y REVISION

Existe un control y evaluacién del trabajo desarrollado que se consolida con el reconocimiento por
parte de la Direccién y la entrega de premios por parte de la Gerencia, con su correspondiente
dotacion econdmica. Estos premios se publicitan en la web institucional, en la memoria anual y a
través de los canales de comunicacion internos. Ademas, se reconoce y valora de forma especial la
participacion en eventos y las iniciativas individuales o de grupo para la mejora de la gestion o para la
puesta en marcha de nuevos servicios. Se vela porque dichas iniciativas se transmitan y sean
aprovechables para todo el Servicio de Biblioteca. También se publicitan las felicitaciones por parte

de los usuarios (3C).

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Despliegue

Medidas de la
eficacial/ referencias
aresultados

Participacion en Concursos de Ideas y Proyectos del PAS Varias personas | 2 premios

convocados por la Gerencia participan
individualmente

Participacion en Premios a los Grupos de Mejora Participan varios | 1 premio

convocados por la Gerencia grupos

Participacion en premios a las Mejores Practicas de los Participan varios | 4 premios

Servicios Administrativos y Universitarios convocados por grupos

la Gerencia

Participacion en la convocatoria de Ayudas para el
desarrollo de Proyectos de Innovacion: Proyecto i-Tiva

(envio SMS)

Propuesta de la
Direccion

Concesién de 12.000
€
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CRITERIO 1 : LIDERAZGO I Subcriterio 1E

Los lideres definen e impulsan el cambio en la organizacion.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacién adicional.

[ Titulo: Los lideres impulsan la adaptacién de la estructura organizativa a los servicios que se prestan |

ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

Los ultimos afios los lideres han impulsado un proceso de adaptacion orientado hacia un nuevo
modelo de Biblioteca concebida como un Centro de Recursos para el Aprendizaje y la
Investigacion (CRAI), que de soporte al aprendizaje, la docencia, la investigacion y la innovacion
docente, dentro del nuevo modelo educativo (EEES). Para ello, se esta revisando la actual estructura
organizativa que se rige por el marco normativo del PAS de la UAH. Su definicién, organizacion,
cualificacién, remuneracién, dotacién, etc. estan condicionadas y sometidas a las mismas
disposiciones que el resto de los Servicios, aunque al ser centralizada, estar constituida por escalas
especificas de bibliotecarios y tener el personal auxiliar funciones propias, permite desarrollar las
diversas actividades de gestién que requieren los nuevos servicios demandados por los usuarios.

DESPLIEGUE

Los cambios necesarios se planifican en el Equipo de Direcciéon y se solicitan a la Gerencia.
Cualquier cambio que se produce en la estructura organizativa esta muy valorado y medido ya que
tiene que supone un cambio en el organigrama, la RPT, las funciones, etc. y ha de ser pactado entre
la Gerencia y los sindicatos. En el caso de producirse, se comunica a todo el personal ya que
necesariamente afectan a todo el servicio y, ademas, es necesaria su colaboracion para garantizar su
efectividad. La ultima modificacion global de la Relacién de Puestos de Trabajo (RPT) se hizo en el
2005 y posteriormente se han hecho modificaciones parciales. Ademas, se ha puesto en marcha el
proyecto de construccién de una Biblioteca Central que obliga a replantear toda la estructura
bibliotecaria de la ciudad de Alcald de Henares. En el Plan Estratégico 2008-2011 existe el objetivo
de disefiar nuevos perfiles profesionales con sus competencias. Dicho Plan se incardina con el Plan
Estratégico de la UAH, el Il Plan Estratégico de Rebiun 2007-2010 y los objetivos del Consorcio
Madrofio para estos proximos afios, al ser la BUAH miembro activo de dichas redes (ver criterio 3).

EVALUACION Y REVISION

Al planear los objetivos anuales y los proyectos a desarrollar, se revisa y evalla la estructura
organizativa disponible y se planifican las necesidades de cambios y recursos, especialmente de
personal. Como se ha dicho anteriormente, la futura Biblioteca Central esta propiciando una revision
de la actual estructura organizativa con mayor indice de centralizacion. A su vez, el nuevo Espacio
Europeo de Educacion Superior, esti obligando a evaluar y revisar el nuevo rol del bibliotecario.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
| Plan Estratégico 2008-2011. Acciones 2009 Septiembre- | Documento con los
Linea estratégica 1. Organizacion y recursos humanos Diciembre perfiles profesionales
Definir los nuevos perfiles profesionales con sus competencias 2009 y Manual de
competencias
Linea 1 del Il Plan Estratégico de Rebiun. CRAI 2007-2010 | Servicios CRAI
| Plan Estratégico del Consorcio Madrofio 2009-2013 | Servicios CRAI
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| CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA | INFORMACION GENERAL |

Definicién: Las Organizaciones Excelentes implantan su mision y vision desarrollando una estrategia
centrada en sus grupos de interés y en la que se tiene en cuenta el mercado y sector donde operan.
Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, planes, objetivos y procesos para hacer
realidad la estrategia.

e La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y futuras de
los grupos de interés.

e La politica y estrategia se basa en la informacién de los indicadores de rendimiento, la
investigacion, el aprendizaje y las actividades externas.

e La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza.

e La politicay estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de procesos clave.

¢, Cudles son los grupos de interés clave de la Organizacion? |

Los grupos de interés son: los estudiantes, el personal docente e investigador y el personal de
administracion y servicios, usuarios de pleno derecho de la Biblioteca. También existen usuarios
externos en virtud de convenios o acuerdos y usuarios particulares que utilizan la Biblioteca para
fines discentes, docentes o de investigacion.

Afio Estudiantes | Profesores | PAS pgtse%?:ri:lZs Lej)‘:'tl:e?:]'gz
2005 24.373 1.646| 798 26.817 720
2006 24,532 1.686| 782 27.000 571
2007 25.329 1.681| 796 28.096 290

¢Cudles son las estrategias clave de la Organizacion y como utiliza el aprendizaje continuo /
benchmarking para orientar el desarrollo de la estrategia?

La politica bibliotecaria se orienta hacia unos objetivos estratégicos y operativos y se planifica y
disefia teniendo en cuenta su misién en la Institucion, las necesidades de los usuarios y las
actividades de cooperacion. Existe un Plan Estratégico con una perspectiva de cuatro afios que
mantiene una continuidad con las politicas bibliotecarias de innovacion y mejora continua de afios
anteriores. Otras instituciones, sobre todo las que forman parte de Rebiun y Madrofio, a través del
“benchmarking”, actian como punto de referencia para establecer el nivel de calidad de los servicios
gue se prestan.

Algunos INDICADORES para la comparativa:

Incremento en monografias en papel / Usuario

Usuarios / Personal de biblioteca

Revistas / Investigador (Incl. Electr. y no vivas)

Técnicos / Total plantilla

Metros cuadrados / Usuario

Gasto en adquisiciones / Usuario

Estudiantes / Puestos de lectura

Gasto en revistas / Investigador

¢ Cudles son los procesos clave y como se decide la propiedad de los procesos? |

La Biblioteca tiene definido su mapa de procesos clave y de apoyo, que fueron identificados al
disefar el Manual de Procedimientos Administrativos, con la colaboracion de todo el personal:

Procesos clave Procesos de apoyo

Tecnologias de la informacion y comunicacion
Gestion de infraestructura bibliotecaria
Gestion de recursos humanos y econémicos
Organizacion y funcionamiento

Gestion de la coleccion
Servicios al usuario
Difusion y marketing

Existen responsables a distintos niveles de todos los procesos en funcién de la infraestructura
organizativa y el organigrama, con sus correspondientes funciones. La Direccién también asigna
determinadas responsabilidades en los procesos.
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CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA I Subcriterio 2A

La politicay estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y futuras de los
grupos de interés.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacion adicional.

Titulo: La opinién de los usuarios en el proceso de planificacién de la politica y estrategia

ENFOQUE - Descripcion de un enfoque clave.

En la planificacion y revisidon de la politica bibliotecaria se tienen en cuenta prioritariamente las
necesidades de los usuarios diferenciadas seguin su tipologia. Los usuarios hacen llegar sus
sugerencias por los canales habituales de comunicacion internos aunque, cada vez mas, el contacto
directo con ellos, sobre todo a través de los cursos de formacion de usuarios y su participacion en los
diferentes 6rganos de gobierno, es un valor en alza para ayudar a orientar adecuadamente las
diversas acciones a desarrollar. Se realizan encuestas de satisfaccion de usuarios puntualmente y
por colectivos o grupos especificos de usuarios. Las quejas y sugerencias se canalizan a través de
los érganos directivos, la pagina web, los buzones y los diversos medios de comunicacion
habilitados. La colaboracion con otras instituciones y profesionales es también béasica para tener una
visién de futuro de las necesidades a cubrir y actuar en consecuencia (1C).

DESPLIEGUE

Se han realizado las siguientes encuestas:

» Encuesta de Satisfaccién de Usuarios al PDI (2003). Se recogieron propuestas de mejora
relativas a 31 areas de la gestién bibliotecaria. Se han atendido el 84%.

» Inspeccidn del Servicio (2005). La Biblioteca ha sido objeto de una inspeccion por la Inspeccion
de Servicios de la UAH, segun el modelo de evaluacién EFQM. Se recabd la opinién de los
usuarios, especialmente del PDI, surgiendo propuestas de mejora que se revisaron en julio de
2006, habiéndose realizado alrededor del 85%.

» Encuesta al PDI para el Plan Estratégico (2007). Se presentaron propuestas de mejora
referidas a instalaciones e innovacidn tecnoldgica, colecciones, personal, servicios y aprendizaje,
servicios e investigacién y cooperacion con el PDI, incluidas en el Plan Estratégico 2008-2011.

» Encuesta a usuarios con discapacidad (2007), para detectar sus necesidades y poner en
marcha servicios especiales. En 2009 se esta realizando de nuevo otra encuesta para detectar el
nivel de satisfaccién (6A).

EVALUACION Y REVISION

Los resultados de las encuestas y las sugerencias de los usuarios en general, han propiciado la
realizacion de unos 170 acciones de mejora puntuales, la puesta en marcha de 11 grupos de mejora
y la habilitacion de nuevos servicios (repositorio institucional, metabuscadores, préstamo de
portatiles, salas de trabajo en grupo, ordenadores, gestion del préstamo mediante SMS,
autopréstamo...), la remodelacion de algunas instalaciones (Biblioteca de Medicina) y la renovacion
de cierto equipamiento (escaneres, impresoras, PCs...). Ademas, se han atendido individualmente
todas las quejas y sugerencias recibidas. El estudio de indicadores en comparacion con otras
instituciones ha permitido seguir planificando y adaptando la politica y estrategia desarrolladas.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
Gestion de quejas y sugerencias De manera | Mejoras puntuales
puntual
Encuestas de satisfaccion de empleados De manera | Puntuaciones
puntual medias por encima
de la media general
Proyectos en marcha de Rebiun y Madrofio Participacion | Resultados de cada
continua proyecto
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CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA I Subcriterio 2B

La politicay estrategia se basa en la informacién de los indicadores de rendimiento, la
investigacion, el aprendizaje y las actividades externas.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacion adicional.

Titulo: Respeto a los aspectos legales, medioambientales y otros en la planificacién y desarrollo de la
politica bibliotecaria

ENFOQUE - Descripcion de un enfoque clave.

La planificacion y desarrollo de la politica bibliotecaria se ajusta minuciosamente a todas las
normativas y aspectos legales bajo los que se rigen las diversas actividades de gestion. La normativa
legal también se aplica en la gestion de los recursos econdmicos, humanos, etc. En cuanto a los
aspectos medioambientales, la Biblioteca se adhiere a las disposiciones generales de la Universidad.
Los Estatutos de la UAH, el Reglamento de la Biblioteca, las normas y directrices de la propia
Biblioteca para los distintos servicios, las leyes y normativas para la gestion econdmica, la
contrataciéon de servicios y la gestion de los recursos humanos de la propia UAH y de las diversas
administraciones, son algunos ejemplos de los aspectos legales que se tienen en cuenta en la
aplicacion de la politica y estrategia disefiadas.

DESPLIEGUE

La Biblioteca realiza, desde su constitucidn, su gestion en estricta colaboracién con los servicios de la
UAH correspondientes. Los procesos y procedimientos fueron disefiados sobre la base de respetar la
normativa y la legalidad vigente. Los propios responsables de los procesos velan por su
cumplimiento. Mas alld de la Biblioteca, existen también unos mecanismos de control. El personal
estd perfectamente informado a través de los diversos medios de comunicacion internos, los
manuales, los procedimientos, etc. También se actualiza la informacion y se esta al dia de las
novedades, que también se transmiten a los responsables para su aplicacion y cumplimiento.

EVALUACION Y REVISION

La normativa se revisa periddicamente para adecuarla a las nuevas necesidades y con la puesta en
marcha de nuevos servicios. También se tienen en cuenta las propuestas de los usuarios. Se
presenta para su modificacion y aprobacion en los correspondientes drganos de gobierno. Una vez
aprobada, se comunica y difunde al personal y los usuarios. Las actualizaciones y modificaciones de
los aspectos legales se aplican estrictamente dentro de los plazos legales establecidos.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
Cuadro de mando integral Continuo Datos e indicadores
estratégicos
Estudio de mercado y nuevas tecnologias Continuo Nuevas aplicaciones
e inversiones
Servicio de Salud Laboral y Prevencion Continuo Informes varios
Manual de Procedimientos Administrativos Global Datos e indicadores
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CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA I Subcriterio 2C

La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacién adicional.

Titulo: Disefio, desarrollo y actualizacién del Plan Estratégico

ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

Existe un Plan Estratégico 2008-2011 a medio plazo con acciones concretas para cada afio que se
revisan periédicamente y obligan a la toma de decisiones. También se trabaja muy activamente
dentro de Rebiun y Madrofio en el desarrollo de sus propios planes estratégicos. En la planificacion y
desarrollo de los planes estratégicos se tienen en cuenta: la situacién actual de la Biblioteca, sus
compromisos con la Institucion, las necesidades de los usuarios a los que sirve, los recursos
disponibles y se incardina con las actividades que desarrolla en el &mbito de la cooperacién. En el
disefio del Plan Estratégico 2008-2011 participé todo el personal y los usuarios y fue aprobado por la
Comisién de Biblioteca y el Consejo de Gobierno (ver criterio 4).

DESPLIEGUE

Cada afio se planifican unas acciones de mejora que corresponden a los objetivos estratégicos y
operacionales contemplados en el Plan Estratégico. Estas acciones han generado en ocasiones
grupos de mejora para su desarrollo. En el 2008 se desarrollaron 28 acciones de mejora y 25 en el
2009. También se han llevado a cabo 11 grupos de mejora con la participacién global de 64
personas.

LINEAS ESTRATEGICAS LINEAS ESTRATEGICAS
I. Organizacion y recursos humanos Ill. Colecciones
1 Organizacion del servicio 1. Politica de colecciones
2. Politica de recursos humanos 2. Organizacién y mantenimiento
3. Formacién
Il. Espacios e innovacién tecnolégica IV. Usuarios y servicios
1. Gestidn de espacios e instalaciones 1. Competencias en informacion
2. Tecnologia 2. Repositorio institucional
3. Servicios virtuales

EVALUACION Y REVISION

Periédicamente se revisan los objetivos y las actuaciones de los grupos de mejora en la Comision
Técnica y por los coordinadores de cada grupo. Anualmente se hace un informe global de los
resultados que permite introducir correcciones en el caso de que no se hayan cumplido los objetivos
tal como estaban previstos. En la Memoria anual se informa ampliamente de la politica y acciones
llevadas a cabo y es presentada en los correspondientes érganos de gobierno. Cada afio se
planifican con antelacién las acciones del afio siguiente a la vista de los resultados obtenidos. Los
indicadores y cuadros de mando son herramientas de evaluaciéon muy (tiles que ayudan en la toma
de decisiones (ver criterio 9).

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacial referencias a
resultados

Cuadro de mando integral Continuo Datos e indicadores
estratégicos

Iy Il Plan Estratégico de Rebiun 2003-2010 Datos e indicadores
estratégicos

| Plan Estratégico del Consorcio Madrofio 2009-2013 Datos e indicadores
estratégicos

Biblioteca de la UAH. Memoria de Solicitud del Sello de Excelencia Europea 300+ 13




CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA I Subcriterio 2D

La politica y estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de procesos clave.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacién adicional.

Titulo: Despliegue de los objetivos estratégicos en los procesos clave

ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

El Plan Estratégico contiene una serie de lineas estratégicas que se identifican con los procesos
clave de la actividad bibliotecaria. Estos procesos clave se despliegan a su vez en una serie de
procedimientos recogidos todos ellos en el Manual de Procedimientos Administrativos. Existen un
total de 70 procedimientos repartidos en 11 procesos clave y 12 procesos de apoyo. Cada proceso
tiene un responsable que dirige y controla su ejecucion.

DESPLIEGUE |

En el despliegue de la estrategia se tienen en cuenta los recursos disponibles y se procura adaptar
las acciones a su disponibilidad. Se establecen prioridades en su ejecucion en virtud de la demanda
existente, los medios disponibles y procurando buscar el equilibrio para atender adecuadamente
todos los servicios en todas las bibliotecas. También se procura atender equitativamente a la diversa
tipologia de usuarios con distintas necesidades y costes de financiacién, que se reflejan en el
presupuesto anual. Los datos anuales, recogidos en la Memoria, reflejan la actividad desarrollada
(ver criterio 4).

5 Monografias Monografias Publicaciones Revistas Bases | Total de volimenes
Afo ingresadas periddicas en papel | electronicas | de datos informatizados
2005 375.167 15.092 5.126 8.871 44 402.423
2006 401.793 18.636 5.305 8.432 48 431.478
2007 422.873 21.080 5.472 8.919 55 456.388

Entradas a Préstamos Blsquedas o Articulos Cursos Asistentes a
Afio las domiciliarios consultas en descargados | impartidos a cursos
bibliotecas recursos usuarios
electrénicos
2005 2.250.007 122.940 398.297 203.297 165 1.080
2006 2.479.854 112.039 387.246 174.471 85 1.257
2007 2.239.057 114.794 395.175 115.092 122 1.037

[ EVALUACION Y REVISION |

Los procesos clave, al igual que los procedimientos a ellos asociados, se revisan y actualizan
periédicamente en la Comision Técnica y por los propios responsables en funcion de las necesidades
de adaptacion a los nuevos requerimientos de la gestion y los servicios en su camino hacia un 6ptimo
nivel de calidad. Los resultados se reflejan en los indicadores de calidad que se evalGan para valorar
la estrategia a seguir.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
Herramientas de gestion Completo Informes estadisticos
Grupos de mejora Continuo Indicadores
Presupuesto anual Completo Datos e indicadores
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| CRITERIO 3 : PERSONAS | INFORMACION GENERAL |

Definicién: Las Organizaciones Excelentes gestionan, desarrollan y hacen que aflore todo el
potencial de las personas que las integran, tanto a nivel individual como de equipos o de la
organizacion en su conjunto. Fomentan la justicia e igualdad e implican y facultan a las personas. Se
preocupan, comunican, recompensan y dan reconocimiento a las personas para, de este modo,
motivarlas e incrementar su compromiso con la organizacion logrando que utilicen sus capacidades y
conocimientos en beneficio de la misma.

¢ Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos.

¢ Identificacién, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las personas
de la organizacion.

¢ Implicacion y asuncion de responsabilidades por parte de las personas de la organizacion.

¢ Existencia de un dialogo entre las personas y la organizacion.

e Recompensa, reconocimiento y atencién a las personas de la organizacion.

¢,Como esta compuesto el personal de la Organizacion? Incluya cifras globales y desgloses
relevantes, por ejemplo, por niveles, centros de trabajo, a tiempo parcial o total, personal de
plantilla, temporal, etc.

La plantilla de la Biblioteca la componen 78 personas a tiempo completo, con distintas competencias
y niveles, distribuidas de la siguiente manera:

Personal Directivo Personal Técnico Personal Administrativo y
Auxiliar
1 Direccion (A1) 17 Técnicos de Biblioteca (A2) 1 Secretaria de Direccion (C1)
1 Subdireccion (A2) 5 Negociados de Gestion (C1)
2 Jefaturas de Secciones Centrales (Al) 32 Auxiliares en Biblioteca (C2)
3 Jefaturas de Secciones Centrales (A2) 8 Técnico especialista (C1)
6 Jefaturas de Biblioteca de Area (A2) 4 Técnico especialista (B2)

Ademas, se cuenta con becarios de catalogacion y becarios de colaboracién-formaciéon a tiempo
parcial.

La dotacién de personal ha permanecido estable los Gltimos afios. En el 2005 se modificé la RPT con
ligeras mejoras en los niveles, los complementos y la distribucién de la jornada laboral. La plantilla se
reparte por los servicios centrales y las 16 bibliotecas con una dotacion estandar segun el tamafio:

Direccién Servicios centrales | Bibliotecas grandes | Bibliotecas medianas Bibliotecas
pequenas
1 Direccidn 5 Jefas de Seccion 1 Jefa de Biblioteca Dependen de la Jefa Dependen de la Jefa
1 Subdireccién | 2 Personal Técnico de Area de Area de Area
1 Secretaria 8 Personal Admon. 2 Personal Técnico 1 Personal Técnico 2 Personal Auxiliar
4 Personal auxiliar 2/4 Personal Auxiliar

Con el fin de atender un horario ininterrumpido durante todo el dia, la plantilla tiene jornada de
mafiana o de tarde y algunas personas disponen de jornada partida. La tipologia del personal esta
distribuida por las dos jornadas para garantizar todos los servicios a cualquier hora.

¢Aplicala Organizacion alguna norma de certificacion o de reconocimiento externo a la
gestiéon de Personas, por ejemplo, “Investors in People” (R.U.), Excelencia a través de las
Personas, etc.?

La gestién de los recursos humanos corresponde a la Gerencia de la Institucion enfocada hacia la
calidad total segun el modelo EFQM. Se han desarrollado algunos procesos de evaluacion de los
servicios y se trabaja con diversas herramientas de gestion: plan de comunicacion y marketing, cartas
de servicios, manuales de procedimientos, trabajo en equipo, grupos de mejora, etc. La Gerencia,
convoca anualmente diversos premios a la gestién administrativa. El personal de la Biblioteca los
ultimos afios ha conseguido 7 de estos premios a nivel individual y colectivo.
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CRITERIO 3 : PERSONAS I Subcriterio 3A

Planificacidn, gestion y mejora de los recursos humanos.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacién adicional.

| Titulo: Politica de seleccién y contratacién del personal

| ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

La politica de gestion de los recursos humanos se adecua a la legislacién vigente y al marco
normativo del PAS de la UAH, segun los acuerdos pactados entre la Gerencia y los sindicatos. La
seleccion del personal exige la participacion en diversos procesos: oposiciones, bolsas de empleo,
concursos, etc. con el objetivo de ocupar una plaza fija, de funcionario o personal laboral, o una
contratacién temporal. También se contempla la participacion en procesos de promocion para
mejorar en el puesto de trabajo, disfrutar de movilidad, cambiar de actividad, etc. Una vez
incorporado el personal, recibe una formacion inicial de conocimiento de la Institucion y una
formacién especifica para el puesto de trabajo que va a desempefiar. Inmediatamente después
participa en los planes anuales de formacion de la Gerencia.

DESPLIEGUE

Anualmente se publica una bolsa de empleo en las que se ofertan las plazas vacantes de nueva
creacion o por movilidad. Los ultimos procesos selectivos han correspondido a oposiciones de
promocion para la Escala Facultativa de Archivos y Bibliotecas, con el ascenso al Grupo A de dos
funcionarias procedentes del Grupo B. Las oposiciones a Ayudantes de Biblioteca se han ralentizado
a la espera de disponer de plazas vacantes. Se ha convocado algin concurso puntual para cubrir
Jefaturas de Biblioteca vacantes (Jefa de Biblioteca-Area de Experimentales y CC. de la Salud),
También se ha llevado a cabo un proceso de promocién del Técnico especialista en Biblioteca C1
(personal laboral) al B2. Se han convocado procesos para crear bolsas de empleo de personal
bibliotecario, hasta la convocatoria de nuevas oposiciones y la creacion de nuevas bolsas de empleo.
Una actividad diaria y recurrente son las sustituciones del personal mediante contratos temporales
por bajas, excedencia, reducciones de jornada, etc. para garantizar el cubrir las necesidades del
servicio.

EVALUACION Y REVISION

Todos los procesos son controlados por la Gerencia, la Vicegerencia de RRHH, el Servicio
responsable de la gestion de los RRHH, la Junta de Personal y el Comité de Empresa, de acuerdo a
la legalidad y normativa vigentes. En el 2000 y el 2007 la Gerencia realizé sendas encuestas de clima
laboral en los servicios. Las puntuaciones medias obtenidas han estado los dos afios por encima de
la media general (3,27 en 2000; 3,16 en 2007). La Biblioteca es uno de los servicios con mayor indice
de satisfaccion (7A).

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
Convocatorias de procesos selectivos Todo el Politica y estrategia
personal
Manual de funciones Todo el Politica y estrategia
personal
Relacion de Puestos de Trabajo (RPT 2005 y modificaciones) Todo el Ratios e indicadores
personal de RRHH
Organigrama Todo el
personal
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CRITERIO 3 : PERSONAS I Subcriterio 3B

Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las personas de
la organizacién.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacion adicional.

Titulo: Formacién y competencias de la plantilla |

ENFOQUE - Descripcion de un enfoque clave. |

Todos los afios la Gerencia disefia un plan de formacién basico y especifico, para reciclaje y mejora
del desempefio y para la promocion. También se realizan numerosos cursos organizados fuera de la
Institucion y se participa en eventos externos. Existe un Manual de funciones elaborado por la
Gerencia que sirve como referencia y un plan de formacién anual. En el Plan Estratégico 2008-2011,
Linea 1, Organizacion y recursos humanos, se recoge el objetivo operacional: “Disefiar los nuevos
perfiles profesionales y elaborar un manual de competencias” También se prevé la elaboracion de un
nuevo plan de formacién mas actualizado y adaptado.

DESPLIEGUE |

El n°® de cursos de formacién ha permanecido estable en los tres afios con un elevado n° de
asistentes en el 2006 debido a los cursos de reciclaje sobre las herramientas de gestién utilizadas en
la Biblioteca. Ademas, a través del Consorcio Madrofio se participa en cursos mas especializados y
se asiste a diversos cursos organizados por otras instituciones para el reciclaje de conocimientos y la
promocion. La propuesta de cursos se elabora a partir de las sugerencias del personal recogidas
mediante formularios o encuestas.

Afio N° cursos de Asistentes Asistentes

formacion Bibliotecarios Personal Auxiliar
2005 27 41 49
2006 25 63 93
2007 25 55 28

Cursos de formacién Asistentes a cursos de formacion
25 100
90 A

20 80 1
\./ 70 4

15 \ —e— Técnicos gg ) —e— Técnicos

10 —a— Auxiliares 20 -— —=— Auxiliares

30 \
5 20 4
10 A
0 T T 0
2005 2006 2007 2005 2006 2007

EVALUACION Y REVISION |

Existe una evaluacién continua por el propio personal de los cursos de formacion recibidos. Ademas,
periédicamente la Gerencia revisa y modifica el Plan de Formacion introduciendo mejoras a partir de
las sugerencias recibidas de los Jefes de Servicio. La efectividad de la formacién recibida se evalla
con el desempefio del trabajo diario. Los cursos se conceden en funcién de la tematica y el trabajo
desarrollado, excepto los de promocién en los que decide el interesado.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Despliegue

Medidas de la eficacia/
referencias a resultados

| Plan Estratégico 2008-2011. Linea 1. Manual de
funciones

Todo el personal

Politica y estrategia

Manual de competencias

Todo el personal

Indicadores de
rendimiento

Plan de formacién del Consorcio Madrofio

Asistencia limitada

Evaluacion de los cursos

Encuesta de deteccion de necesidades de formacion

Todo el personal

Cursos programados
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CRITERIO 3 : PERSONAS I Subcriterio 3C

Implicacién y asuncién de responsabilidades por parte de las personas de la organizacion.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacion adicional.

Titulo: Participacién del personal en acciones de mejora |

ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave. |

La politica de gestion se basa en el trabajo en equipo y, en consecuencia, el personal participa en
distinto grado en su planificacion y desarrollo. Anualmente se constituyen diversos grupos de mejora
con participacién voluntaria del personal y se convocan premios a la iniciativa individual. Los
resultados son premiados econémicamente o especialmente reconocidos por la Gerencia. Ademas,
en las acciones anuales del Plan Estratégico también participa activamente el personal (1D).

DESPLIEGUE |

Durante el 2007 y el 2008 se han creado 11 grupos de mejora con la participacion de 64 personas en
total. Las propuestas de mejora han sido 50 en el 2007 y 31 en el 2008. Los resultados han sido
positivos ya que han supuesto un aumento de la calidad en la gestién y la puesta en marcha de
nuevos servicios. Estos grupos responden a la iniciativa de la Gerencia, la Direccion de la Biblioteca y
del propio personal y han sido ideados como una nueva herramienta de gestién en el camino hacia la
calidad total.

EVALUACION Y REVISION |

El desarrollo de estos grupos de mejora y su resultado final ha supuesto la concesidn por parte de la
Gerencia de varios premios a las Mejores Practicas y en el concurso de Ideas y Proyectos del PAS,
convocados anualmente para premiar las mejores iniciativas de los servicios administrativos y
universitarios. Los servicios creados (servicios para usuarios con discapacidad, evaluacion de la
actividad investigadora, biblioteca digital) disponen de sus correspondientes indicadores para la
evaluacion de la gestion.

Premios concedidos en el 2007 y 2008:

Premios a los Grupos de Mejora de los Servicios Administrativos y Universitarios. Primer Premio al
Grupo de Mejora “Actualizacion de la pagina Web de la Biblioteca: disefio y contenidos”.

Premio a las Mejores Practicas de los Servicios Administrativos y Universitarios, Segundo Premio al
proyecto “e-BUAH. Biblioteca Digital de la Universidad de Alcal&”.

Premio a las Mejores Practicas de los Servicios Administrativos y Universitarios, convocatoria 2008.
Premio al Grupo de Mejora “Proporcionar al Personal Docente e Investigador herramientas de
evaluacién y analisis de la actividad investigadora: indices de citas, factor de impacto,
seguimiento de la produccion cientifica”.

Premio a las Mejores Préacticas de los Servicios Administrativos y Universitarios, convocatoria 2008.
Premio al Grupo de Mejora “Elaboracién de guias tematicas”.

Premio a las Mejores Préacticas de los Servicios Administrativos y Universitarios, convocatoria 2008.
Mencion especial al Grupo “Servicios especiales en la Biblioteca para usuarios con
discapacidad” por tratar un tema de especial sensibilidad social.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/

referencias a

resultados

Participacion en grupos de trabajo internos y externos Personal Directivo | Actas y cuadro de

y Bibliotecarios mando integral
Concurso de ldeas y Proyectos del PAS Todo el personal | Indicadores propios

Participacion en la Comision Técnica Personal directivo | Actas y cuadro de

mando integral
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CRITERIO 3 : PERSONAS | Subcriterio 3D

Existencia de un dialogo entre las personas y la organizacion.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacion adicional.

Titulo: Sistema de comunicacion interno

ENFOQUE - Descripcion de un enfoque clave.

Ademas de los correspondientes 6rganos de gobierno de la Biblioteca en los que participa el personal
directivo, existe un plan de reuniones “en cascada’ con los diversos responsables que posibilita que
la informacion llegue a todos los niveles y potencia el “feedback”. Ademas, existen unos canales de
comunicacion internos, entre los que destaca la Intranet, que son constantemente utilizados por el
personal en sentido ascendente/descendente y horizontal.

DESPLIEGUE

Existe un Plan de comunicacion y marketing 2007/2010, como resultado del desarrollo de un grupo
de mejora, que ha impulsado la puesta en marcha de numerosas acciones de comunicacion interna
en todos los sentidos. Es de destacar, especialmente, los medios de comunicacion electrénicos, al
alcance de todo el personal. Ultimamente se ha potenciado el uso de la web 2.0 que ha supuesto
mayor agilidad, operatividad y accesibilidad de la informacion. Estas herramientas también se utilizan
para la comunicacién con los usuarios. Las diferentes secciones envian periddicamente “Noticias” al
personal para informar de novedades y diversos temas de gestion. La Direccion de la Biblioteca en el
2007 y 2008 envi6 29 ediciones de Noticias.

EVALUACION Y REVISION

Los diversos canales de comunicacién estan regidos por un procedimiento de uso y existen diversos
niveles de privilegios en su utilizacion. Estd garantizada la fluidez de la informaciéon. Cualquier
actividad, servicio y la gestion de la calidad encuentran en estos medios de comunicacion un
excelente escaparte para su conocimiento y difusion. Cuando se detecta cualquier fallo en la
recepcién de la informacion se introducen correcciones en el procedimiento y, normalmente, todos los
directivos son facilmente accesibles por todo el personal Existen una serie de indicadores para cada
canal de comunicacion utilizado que se pueden resumir en:

Visitas a la web

Visitas a la Intranet

N° de visitas por usuario

N° de comunicaciones enviadas

N° de reuniones

N° asistentes a las reuniones

N° de correos electrénicos enviados

El andlisis DAFO para el Plan Estratégico y la Ultima encuesta de clima laboral (2007) reflejan el nivel
de satisfaccion del personal en este apartado. En la encuesta, en el apartado de “Comunicacién y
funciones” se recoge una puntuacion media de 3,5 sobre 5.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
Web, Wiki, blog, web social, etc. Todo el personal | Indicadores de uso
Intranet Todo el personal | Indicadores de uso
Correo electrénico Todo el personal | Indicadores de uso
Reuniones varias Personas segun | Actas y medidas
competencias puestas en marcha
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CRITERIO 3 : PERSONAS I Subcriterio 3E

Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacién adicional.

| Titulo: Beneficios sociales al personal y medios adecuados para el desempefio del trabajo

ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

El personal de la Biblioteca se beneficia, al igual que el resto del personal de la Universidad, de un
Plan de Accién Social que afecta a todas las situaciones extraordinarias no contempladas en la
Seguridad Social. Hay un Servicio Médico permanente que, ademas, se encarga de las revisiones
médicas anuales, que son muy completas. También existen acuerdos con entidades aseguradoras
médicas, bancos, etc. que ofertan condiciones especiales al personal de la Universidad. La tarjeta de
la universidad permite obtener descuentos en comercios y empresas diversas, tanto en Alcala como
en Madrid. Existen precios especiales para el uso de instalaciones universitarias (deportes,
guarderia, comedores, fisioterapia, etc.) Las instalaciones y equipos son suficientes con un adecuado
nivel de calidad.

DESPLIEGUE

La ayuda social, regulada por un Reglamento, se concede anualmente desde la Gerencia, a peticién
de todo el personal, con un despliegue del 100%. Existe una comision que valora las diversas
peticiones. En cuanto a los medios disponibles, en los Ultimos afios se ha hecho una importante
inversién en la renovacion de los despachos de las secciones centrales y en la renovacion y
ampliacién de la infraestructura tecnolégica. En concreto, se han hecho obras de remodelacion y
mantenimiento en las bibliotecas de Medicina, Farmacia, Filosofia y Letras, Econémicas y la sala de
lectura de CC. Ambientales. También se ha renovado numeroso mobiliario obsoleto y deteriorado y
se ha comprado nuevo equipamiento, especialmente informatico. Es de destacar la inversion en 82
PCs para todo el personal, ademéas de numerosos periféricos. Para facilitar la gestion también se ha
invertido en la compra de 2 maquinas de autopréstamo y en 3 buzones de devolucién (ver criterio 4).

EVALUACION Y REVISION

Existe una constante vigilancia de las necesidades de recursos del personal para el adecuado
desempefio de su trabajo que se van abordando segin la disponibilidad econémica. En el
presupuesto anual de la Biblioteca existe una partida de gastos para la compra de material y el
mantenimiento de equipos que se evalla y modifica segun las necesidades.

2 GASTOS CORRIENTES EN BIENES Y SERVICIOS

20 ARRENDAMIENTOS

203 ARRENDAMIENTO MAQUIN. INSTAL.Y UTILLAJE 1.120,00 €
21 REPARACION, MANT. Y CONSERVACION

213 MAQUINARIA, INSTALACIONES Y UTILLAJE 1.500,00 €
22 MATERIAL, SUMINISTROS Y OTROS

220 MATERIAL DE OFICINA 36.100,00 €

Los gastos e inversiones que no puede asumir la Biblioteca en obras y equipamiento, se remiten
anualmente a la Gerencia al preparar el presupuesto del afio siguiente.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
Necesidades de infraestructura informatica transmitidas a la Todo el Indicadores
Oficina Tecnolégica y los Servicios Informaticos personal
Necesidades de instalaciones transmitidas a la Gerencia Todo el Indicadores
personal
Necesidades de equipamiento transmitidas a la Gerencia Todo el Indicadores
personal
Servicio de Salud laboral y Prevencion Todo el Estudios e informes
personal
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| CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS | INFORMACION GENERAL |

Definiciéon: Las Organizaciones Excelentes planifican y gestionan las alianzas externas, sus
proveedores y recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de
sus procesos. Durante la planificacion, y al tiempo que gestionan sus alianzas y recursos, establecen
un equilibrio entre las necesidades actuales y futuras de la organizacion, la comunidad y el medio
ambiente.

Gestion de las alianzas externas.

Gestion de los recursos econdmicos Y financieros.
Gestion de los edificios, equipos y materiales.
Gestion de la tecnologia.

Gestion de la informacion y del conocimiento.

¢,Como contribuyen a la Politica y Estrategia de la organizacién las alianzas externas y la
gestién de los diversos recursos (mencionados en los subcriterios 4a-4e)?

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

Los diversos recursos disponibles favorecen la gestién de los variados procesos y servicios y
responden a los objetivos propuestos. Existe una busqueda constante de financiacién. Del 2005 al
2008, a través del Consorcio Madrofio, se ha desarrollado un contrato-programa con la Comunidad
de Madrid con una financiacion anual de 500.000 €.

El organigrama de la Biblioteca incardina los distintos puestos con los diversos procesos de gestion
desarrollados:

Organizacion Procesos

Direccion Biblioteca Gestion de instalaciones y equipos
Gestién del presupuesto

Gestién de recursos humanos

Difusion de recursos y servicios
Comision de Biblioteca

Comision Técnica

Normativa y legislacion

Estadisticas y Memoria de la Biblioteca
Manuales de procedimientos
Publicaciones varias

Gestion de la Coleccion Formacién de la coleccién
Mantenimiento de la coleccién
Evaluacion de la coleccion
Normalizacion Proceso técnico

Automatizacion y Redes Sistema integrado de gestion bibliotecaria
Recursos electronicos

Gestion de aplicaciones

Control del Fondo Control de circulacion

Colecciones especiales
Acceso al Documento Obtencion de documentos
Jefaturas de Biblioteca Préstamo

Informacion bibliogréafica
Consulta en sala

Formacién de usuarios
Obtencién de documentos

Uso de equipos e instalaciones

Existe un presupuesto propio que se gestiona de forma centralizada para atender las necesidades de
todas las bibliotecas. Ademas, la Gerencia anualmente atiende las inversiones necesarias para el
mantenimiento y la puesta en marcha de nuevos servicios. Las instalaciones y equipos tienen un
adecuado nivel de calidad con un elevado indice de satisfaccion para el personal y los usuarios. El
nivel tecnolégico esta al nivel o es ligeramente superior al de otras instalaciones similares. La gestion
de la informacién y el conocimiento se orienta principalmente a los usuarios para atender al maximo
sus demandas. También se valoran las aportaciones de los proveedores y el personal. Toda la
gestidn es respetuosa con el medio-ambiente y trasciende a la sociedad del entorno.
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CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS I

Subcriterio 4A

Gestion de las alianzas externas.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar

brevemente otros enfoques e informacién adicional.

Titulo: Alianzas basadas en la mejora de los procesos y servicios

ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

Toda la politica de alianzas esté orientada a elevar el nivel de calidad de la gestién y de los servicios
y llevar a cabo acciones cooperativas que supongan un beneficio para los usuarios de la Biblioteca.
La politica de alianzas con Rebiun y el Consorcio Madrofio se concreta en las siguientes acciones:

>
colecciones bibliograficas existentes

especialmente registros bibliograficos y de autoridades
recursos y la conexion a redes nacionales e internacionales;

a los servicios bibliotecarios

vVV VWV VvV V

Colaborar en otras iniciativas que puedan surgir.

Potenciar la formacion del personal que trabaja en las bibliotecas

Incrementar la productividad cientifica al mejorar el acceso de la comunidad universitaria a las
Mejorar los servicios bibliotecarios y ahorrar costes en la catalogacién, al compartir recursos,
Promover planes de cooperacion, servicios bibliotecarios conjuntos, la adquisicion compartida de

Experimentar y fomentar la aplicacién de nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion

DESPLIEGUE

A todos los procesos de gestién claves o de apoyo; a todos los servicios presenciales o remotos; a
todos los usuarios internos y externos en sus diversos segmentos y a todo el personal de la Biblioteca

en sus distintos niveles de responsabilidad y competencia.

EVALUACION Y REVISION

Periddicamente se evallan y revisan los diversos procesos y servicios utilizando un cuadro de mando
integral e indicadores de calidad. Los datos se comparan con los de otras instituciones similares del

ambito de Rebiun y Madrofio (ver criterios 6 y 9).

EJEMPLOS DE INDICADORES UAH MADRONO
Colec.1. Incremento en monografias en papel / Usuario 0,66 0,84
Colec.2. Revistas / Investigador (Incl. Electr. y no vivas) 3,40 8,97
Colec.3. Revistas electronicas seleccionadas / Investigador 2,12 6,79
Colec.4. Revistas vivas en papel / Investigador 0,46 0,84
Colec.5. Monografias electronicas / Usuario 1,71 1,01
Infra.1. Metros cuadrados / Usuario 0,47 0,65
Infra.2. Estudiantes / Puestos de lectura 9,51 12,75
Infra.3. Estudiantes / Puestos de lectura informatizados 108,09 158,58
Infra.4. (%) Puestos lectura informatizados / Total Puestos 8,80 10,60
Infra.5. Visitas a la biblioteca / Horas de apertura 861,12 894,50
Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
Colaboracién con Rebiun Desde 1994, | Memorias anuales,
todas las datos estadisticos e
actividades | indicadores
Colaboracion con el Consorcio Madrofio Desde 1999, | Memorias anuales,
todas las datos estadisticos e
actividades | indicadores
Convenio con la Sociedad de Conduefios Desde 2004, | Mas de 2.000
proceso documentos
técnicoy catalogados
Servicios
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CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS I Subcriterio 4B

Gestion de los recursos econémicos y financieros.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacién adicional.

Titulo: Gestion del presupuesto

ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

La Biblioteca dispone de su propio Programa presupuestario con un horizonte anual. En su
elaboracién se contemplan recurrentemente los compromisos adquiridos en afios anteriores
(mantenimiento de recursos electrénicos, consorcios, bibliografia basica) en el capitulo de las
inversiones y esto permite hacer previsiones a corto y medio plazo. En el ambito de la colaboracién,
se trabaja con contratos-programa con varios afios de desarrollo. La politica y estrategia se ajusta a
la disponibilidad econémica y se recurre a la Gerencia para la financiacion de nuevos proyectos. La
ejecucién del presupuesto se revisa continuamente y se emiten informes que se elevan a los 6rganos
de gobierno correspondientes.

DESPLIEGUE

El presupuesto dispone de un apartado de Gastos y otro de Inversiones que abarcan todas las
actividades de la Biblioteca, excepto la financiacion del Personal y las Infraestructuras, que gestiona
la Gerencia:

CONCEPTOS Claves Crédito Crédito

2008 Econdmicas Inicial Gastado
Arrendamientos 203 1.120,00 € 1.120,00 €
Maguinaria 213 1.264,87 € 1.264,87 €
Material fungible 22000 29.000,00 € 25.279,97 €
Prensa 22001 26.935,51 € 32.073,53 €
Fotocopias 22003 4.335,00 € 3.217,30 €
Libros 62600 | 128.000,00 € 90.381,13 €
Manuales 62601 67.433,00 € 63.606,31 €
Revistas 62602 | 848.132,97 €| 799.570,62 €
Recursos electrénicos 62603 | 530.774,42 € 581.675,14 €

A finales de afio se cierra el presupuesto y se presenta la propuesta de presupuesto para el afio
siguiente. La gestion se realiza puntualmente a lo largo del afio. La Direccion de la Biblioteca controla
la gestion y es la responsable de la ejecucion. Desde el afio 2002 el presupuesto ha experimentado
un incremento del 52%.

EVALUACION Y REVISION

Ademas del control de la Direccién de la Biblioteca, la gestion y ejecucion de los recursos
econdmicos es supervisada por los correspondientes 6rganos de control y de gobierno de la
Universidad. También se tienen en cuenta los indicadores econdmicos para la evaluacion y
planificacion y se establece la comparativa con otras instituciones:

Gasto en adquisiciones / Usuario Gasto en recursos electronicos / Total adquisiciones

Gasto en revistas / Investigador Gastos de personal / Usuario

Gasto en monografias / Total adquisiciones Gasto total servicio de bibliotecas / Usuario

Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue

Sistema Integrado de Gestién Unicorn

Continuado, toda la | Datos e informes

documentacién

Sistema de Gestion Presupuestaria Sorolla/Universitas XXI

Continuado, gastos | Datos e informes

e inversiones
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CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 4C

Gestion de los edificios, equipos y materiales.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar

brevemente otros enfoques e informacién adicional.

| Titulo: Gestién de infraestructuras y equipamientos

| ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

Existe un Plan de Inversiones que se presenta anualmente a la Gerencia para su prevision en el
ejercicio presupuestario siguiente. Este Plan contempla mejoras en el mantenimiento de las
instalaciones y los equipos y obras de infraestructura en las bibliotecas que necesitan adaptar
espacios a los nuevos métodos de aprendizaje. También contempla inversiones en la renovacién de
los equipos. La Gerencia aprueba las propuestas en funcién de la disponibilidad econémica. Se
procura atender las prioridades mas urgentes y buscar un equilibrio entre las bibliotecas para que no
haya grandes diferencias en los servicios que prestan. La politica y estrategia se ajusta estrictamente

a la disponibilidad econ6émica.

| DESPLIEGUE
Periodo 2005-2008
Infraestructura Equipamiento

» Inicio del proceso de construccion de la Biblioteca » PCs: 204 para usuarios y 79 para el personal
Central de Humanidades y CC. SS. y JJ. en Alcala » Maquina de autopréstamo en la Biblioteca
de H. Politécnica y modulo de devolucion

» Obras en varias bibliotecas: servicios centrales, » Magquina de autopréstamo en la Biblioteca de
despachos, salas de trabajo en grupo, etc. Medicina

» Espacios para puestos informaticos y zonas wifi » Buzones de devolucion en las bibliotecas de

» Acceso remoto Medicina, Politécnica y Derecho

» Acondicionamiento de depdsitos intermedios con » 5 anti-hurtos en sustitucion de otros tantos
“compactus” en cada campus obsoletos

» Sefalizacion en todas las bibliotecas

EVALUACION Y REVISION

Las instalaciones y los equipos se gestionan en coordinacién con otros servicios de la Universidad
respetando la normativa vigente en materia de seguridad e higiene y el medio ambiente. Todas las
bibliotecas se rigen por los mismos principios de limpieza, orden, comodidad, silencio y, en definitiva,
espacios confortables y Utiles para los usuarios. Todos los bienes y equipos estan inventariados.
Existe un control constante en la compra y el uso de consumibles y se trabaja con proveedores con

una Optima relacién precio-calidad (ver criterio 9).

EJEMPLOS DE DATOS EJEMPLOS DE INDICADORES 2008 UAH MADRONO
Ordenadores para uso de la plantilla Infra.1. Metros cuadrados / Usuario 0,47 0,65
Ordenadores para uso pl]bhco Infra.2. Estudiantes / Puestos de lectura 9,51 12,75
Lectores y reproductores diversos _In]l‘ra.s. tI_Estlédlantes / Puestos de lectura 108,09 158,58
(microformas, video, etc.) IntormatiZzados
Buzén de Autodevolucién Infra.4. (%) Puestos lectura informatizados / Total 8.80 10.60
Maguinas de autopréstamo/autodevolucion Puestos

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
Gestion medio-ambiental (ahorro energético, reciclaje, etc.) Todas las
instalaciones
Gestion del consumo de materiales Todas las N° compras/gasto
instalaciones
Servicio de Salud Laboral y Prevencion Todo el Informes de salud
personal laboral
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CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS I Subcriterio 4D

Gestion de la tecnologia.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacién adicional.

Titulo: Implantacién y actualizacion de los medios tecnolégicos

ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

Existe un Plan Tecnoldgico 2010-2011, incardinado con el de la Gerencia, que asegure alcanzar el
adecuado nivel tecnolédgico para evolucionar hacia Centros de Recursos para el Aprendizaje y la
Investigacion (CRAI), y poder dar respuesta a las exigencias del nuevo modelo educativo y de
investigacion (EEES y EEI). Este Plan Tecnol6gico se incardina con el | Plan Estratégico 2008-2011
de la Biblioteca, concretamente con la Linea estratégica 1: Espacios e innovacién tecnoldgica; y la
Linea estratégica 4: Usuarios y servicios, y con diversas iniciativas dentro del ambito tecnolégico
puestas en marcha en los Gltimos afios que necesitan seguir evolucionando e implementandose.

DESPLIEGUE

Las realizaciones mas notables desplegadas en el ambito de las tecnologias son:

Software Recursos de informacion Proyectos en marcha
digitales
» UNICORN. Sistema de o I
Gestion » Repositorio institucional Intranet: nuevo disefio
> METALIB, metabuscador » Biblioteca digital e-BUAH Proce_sos y procedimientos: desarrollo
» SFX, gestor de enlaces ; V\/deb: vyeb 20 | - > de ap[lclaC|ones d
Gtbib-SOD para el PI Administracion electrénica Materiales y recursos ocentes y
) o discentes: soporte tecnolégico a su
» Sistema i-Tiva de envio de elaboracioén
SMS para el servicio de > Estadisticas: desarrollo de
préstamo aplicaciones
> Refworks, gestor > Enrichment: enriquecimiento del
bibliogréfico catélogo
» Gestién de datos » Tecnologia RFID, para la gestion de la
estadisticos (Madrofio) coleccién

[ EVALUACION Y REVISION

Los diversos medios tecnolégicos utilizados se revisan y actualizan continuamente a través de
contratos de mantenimiento con los diversos proveedores o utilizando los softwares gratuitos
disponibles a través de Internet. Cada afio se atiende una nueva necesidad o propuesta, en funcion
de las prioridades establecidas previamente. Se prescinde de las herramientas obsoletas una vez
gue han sido sustituidas por otras nuevas o actualizadas. El personal se forma puntualmente en las
nuevas versiones y utilidades. Dentro del Plan Estratégico se revisan y evalGan las acciones previstas
segun los resultados. El cuadro de mando recoge datos referidos a la gestion tecnoldgica.

Programas de gestion. Datos estadisticos
Sistema de gestion Bibliotecaria
Gestor Bibliografico
Gestor de vinculos (enlaces)
Metabuscador

Gestién Préstamo Interbibliotecario

Gestor de contenidos web

Gestor de referencia digital

Medicion consultas y accesos web biblioteca

Enfoques adicionales aplicables a este
subcriterio

Despliegue

Medidas de la eficacia/
referencias a resultados

Proyectos tecnolégicos con Rebiun

Catélogo, estadisticas,
recursos-e

Anuario estadistico y
Memoria anual

Proyectos tecnolégicos con Madrofio

Repositorio, digitalizacion,
estadisticas, recursos-e

Anuario estadistico y
Memoria anual
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CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS I

Subcriterio 4E

Gestion de la informacion y del conocimiento.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacion adicional.

Titulo: Proceso estructurado de recogida y gestion de la informacion. Seguridad de los datos

ENFOQUE - Descripcion de un enfoque clave.

La informacién y el conocimiento se gestionan mediante diversos sistemas de gestion integrados,
segun procedimientos especificos y respetando la normativa nacional e internacional. Se trabaja en
constante colaboracién con otras aplicaciones de la Universidad que garantizan la exactitud de los
datos y su actualizacién constante. La seguridad y el mantenimiento de la informacién estan
garantizados mediante copias de seguridad y la proteccion 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 UAH. Ademas, se controla rigurosamente el nivel de acceso del
personal a los diversos archivos, especialmente los de datos personales.

| DESPLIEGUE
~ . Monografias Revistas en = . Bases de Volimenes Titulos
Afio | Monografias . Libros-e | Revistas-e . .
ingresadas papel datos Unicorn Unicorn
2005 375.167 15.092 5.126 0 8.871 44 402.423 281.014
2006 401.793 18.636 5.305 25.085 8.432 48 431.478 297.236
2007 422.873 21.080 5.472 49.700 8.919 55 456.388 314.990
Afio Documentos Documentos servidos | Busquedas en Articulos Documentos
recibidos a otras instituciones recursos-e descargados catalogados
2005 3.673 3.164 398.297 203.297 18.658
2006 3.844 2.844 387.246 174.471 18.212
2007 3.828 2.408 395.175 115.092 15.126

| EVALUACION Y REVISION

Constantemente se estan revisando los procedimientos lo que ha dado lugar a la constitucién de
determinados grupos de mejora (Biblioteca digital; Organizacion de las colecciones; Guias tematicas;
Reestructuracion del proceso técnico; Disefio de la pagina web e intranet)). El resultado de la gestion
y las actividades del servicio tienen su reflejo en datos estadisticos e indicadores de calidad que se
recogen de manera sistematica con diversa periodicidad. Los resultados finales se publican en la

memoria anual y los anuarios estadisticos de las redes y consorcios en los que participa la Biblioteca
(30).

Grupo de Mejora Disefio de la pagina Web e intranet. Propuestas de mejora

» Propuesta de gestién de la pagina Web de la Biblioteca
» Biblioteca electrénica: integracion de nuevos recursos.
» Realizacién de las “Preguntas frecuentes”.
» Integracion de informacion institucional de la Biblioteca.
» Realizacién de perfiles Web para PDI y estudiantes.
Despliegue Medidas de la
Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio eficacia/
referencias a
resultados
Manual de Procedimientos Administrativos 100% Datos, indicadores
Normativa sobre derecho de autor y propiedad intelectual Repositorio | N° Documentos
aprobada en Consejo de Gobierno institucional | depositados
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CRITERIO 5 : PROCESOS | INFORMACION GENERAL |

Definicidon: Las Organizaciones Excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos para
satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de interés y generar cada vez mayor valor para
ellos.

¢ Disefio y gestidn sistematica de los procesos.

¢ Introduccion de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion, a fin de
satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés, generando cada vez mayor
valor.

e Disefio y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades y
expectativas de los clientes.

e Produccién, distribucion y servicio de atencién, de los productos y servicios.

¢ Gestion y mejora de las relaciones con los clientes.

Sefiale los principales grupos de clientes y mercados de la Organizacién y los Procesos que
tienen relacién con ellos.

Los usuarios de la Biblioteca se clasifican en usuarios de pleno derecho y usuarios autorizados. Son
usuarios de pleno derecho todas las personas que integran la comunidad universitaria: Personal
Docente e Investigador, los Estudiantes y el Personal de Administracion y Servicios. Son usuarios
autorizados aquellas personas a quienes se les permita el uso de los servicios bibliotecarios en virtud
de los convenios, conciertos y acuerdos suscritos o a titulo individual, siempre que la Biblioteca lo
autorice.

Los procesos que tienen relaciéon muy directa con los usuarios son los integrados en el &rea de
servicios, como son: préstamo, informacion bibliogréfica, consulta en sala, formacién de usuarios,
obtencion de documentos y uso de equipos e instalaciones

Haga constar los productos y servicios de la Organizacion.

Colecciones (2008) Servicios
» Monografias en papel 446.413 » Consulta de recursos de informacion
» Publicaciones periddicas en papel 5.670 » Sugerencias de compra
» Material no librario 16.216 » Préstamo de documentos y de portatiles
» Recursos electrénicos » Informacién bibliografica
o0 Monografias con licencia de uso 49.700 » Acceso al documento
o Pub. Periddicas con licencia de uso | 9.448 » Formacion de usuarios
o Bases de datos 60 » Reproduccién de documentos
0 Recursos electrénicos propios 1.440 » Uso de instalaciones y equipos (salas de lectura 'y
0 Recursos electrénicos gratuitos 47 salas de trabajo en grupo que se pueden reservar,
» Fondo antiguo 1.593 estaciones de trabajo y pcs de uso publico para el
acceso a recursos electronicos a través de
Internet. También dispone de maquinas para el
autopréstamo y buzones de devolucion).

SAplicala Organizacion alguna norma de certificaciéon o de reconocimiento externo ala
gestion de Procesos como, por ejemplo, 1ISO9000, 1ISO14000, etc.? ¢Cdémo se establecen los
objetivos para los Procesos?

La Biblioteca desde hace afios trabaja con objetivos bien definidos encaminados a la gestion de la
calidad total, segun el modelo EFQM, rigiéndose por los siguientes principios: centrarse en la
satisfaccion del usuario; organizar el trabajo como un proceso; medir los resultados; fomentar una
cultura de mejora continua y utilizar técnicas de gestion de la calidad. Los objetivos se establecen
para apoyar el aprendizaje, la docencia, la investigacion y la formacién continua y contribuir al
cumplimiento de la mision y la vision de la Universidad y de la Biblioteca en su conjunto. La politica
bibliotecaria y los objetivos se establecen en los correspondientes érganos de gobierno, con
participacion de los diversos colectivos. Quedan plasmados en el Plan Estratégico.
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CRITERIO 5 : PROCESOS I Subcriterio 5A

Disefio y gestion sistematica de los procesos.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacién adicional.

Titulo: Metodologia de procesos

ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

La Biblioteca en el 2005 inici6 un proceso de elaboracion del mapa de procesos y del “Manual de
Procedimientos Administrativos”, dentro del “Proyecto de Identificacién de procesos y elaboracion de
los manuales de procedimiento de las Unidades Administrativas” liderado por la Gerencia de la UAH.
Los objetivos han sido:

- ldentificar y escribir los procedimientos administrativos con sus flujogramas correspondientes

- Mejorar la organizacién

- Seguir una metodologia sencilla

- Permitir dar una visién general de la Biblioteca

- Ser Utiles al propio personal y los usuarios.

El proyecto, liderado por la Direccién de la Biblioteca y con la participacién de todo el personal
bibliotecario (30 personas), se desarroll6 en varias fases culminando en el 2006 con la publicacién
del Manual, que incluye 70 procedimientos.

DESPLIEGUE

Los procedimientos abarcan todas las actividades de gestion de la Biblioteca y estan orientados a la

calidad y la mejora continua. Cada procedimiento tiene el siguiente disefio: Objeto, Alcance, Proceso,
Documentacion de referencia, Responsabilidades y Anexos: Diagrama de flujo.

Son de aplicacion por todo el personal en las distintas secciones y servicios, con la supervision de la

persona responsable.

EVALUACION Y REVISION

Los procedimientos son objeto de constante revision y mejora, con continuas actualizaciones fruto de
las recomendaciones de los grupos de mejora. Asimismo, la programacion de las acciones anuales
del Plan Estratégico, incluye la mejora de procedimientos ya existentes o la puesta en marcha de
nuevos procedimientos. También son revisados en los diversos procesos de evaluacion.

Grupos de mejora de procedimientos (2007-2008) AEEIEIEE d.el _Plan Bl g (20(.)8.'2009)'
Procedimientos y nuevos servicios
» Elaboracién de un procedimiento para el
» Guias tematicas mantenimiento de equipos informaticos
» Reestructuracion del proceso técnico » Establecer los procedimientos y herramientas para
» METAL (implantacién del metabuscador) la gestion del metabuscador MetAL
» Evaluacion de la actividad investigadora » Aplicar a e_Buah los acuerdos establecidos en el
» Biblioteca digital Proyecto e-Ciencia y las directrices DRIVER
» Web » Actualizar la version de e_Buah, mejorar y
» Reorganizacion de las colecciones de actualizar la interfaz del repositorio institucional
Humanidades, CC. Sociales y Juridicas > Adaptar la pagina web a las pautas de edicion de
los Servicios Informéticos
> Revisar los criterios existentes relacionados con la
politica de colecciones
» Elaborar las guias tematicas
» Préstamo de portatiles
» Servicio I-Tiva (envio de SMS)
Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados
Administracion electrénica aplicada a los procedimientos 90% Datos e indicadores
Todos los Datos e indicadores
Difusién y uso a través de la Web usuarios
Comunicacion a través de la Intranet Todo el Datos e indicadores
personal
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CRITERIO 5 : PROCESOS I Subcriterio 5B

Introduccion de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion, a fin de
satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés, generando cada vez mayor valor.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacion adicional.

Titulo: Mejora de los procesos a partir de las informaciones de los grupos de interés

ENFOQUE - Descripciéon de un enfoque clave.

En la mejora de los procesos se tienen en cuanta las diversas informaciones que nos llegan a través
de los usuarios, los proveedores, las publicaciones profesionales, las nuevas ofertas, etc. en una
alerta constante. La politica de cooperacion con otras instituciones permite establecer actividades de
“benchmarking” y el desarrollo de numerosos proyectos consorciados que redundan muy
positivamente en la politica emprendida de mejora continua (6A, 7A).

La informacién de que se dispone procede de distintas fuentes:

- Indicadores de procesos y resultados

- Encuestas a los usuarios

- Encuestas al personal

- Directrices emanadas del Plan Estratégico

- Directrices emanadas de otros érganos

- Informacion procedente de proveedores

- Informacién procedente de otros foros de colaboracion e informacion, etc.

DESPLIEGUE |

Afecta a toda la actividad bibliotecaria: unidades de gestion y servicios. En los Ultimos afios a través
de diversos medios se han desarrollado una serie de propuestas de mejora en numerosos procesos y
procedimientos. Algunos medios utilizados para su deteccion han sido:

- La Evaluacion del Servicio de Préstamo para alumnos de ler y 2° ciclo, de los afios
1998, 1999 y 2000 El resultado de la evaluacion fue el establecimiento de 18 acciones
estratégicas de mejora de las que se han cumplido el 70% aproximadamente.

- La Encuesta de Satisfaccién de Usuarios, al personal investigador de la Universidad. Se
realizd en los meses de junio-julio de 2003, Hasta la fecha, se han atendido el 84% de las
propuestas planteadas.

EVALUACION Y REVISION |

Los nuevos procesos o modificaciones de los existentes se valoran y evallan desde el momento de
su implantacién haciendo un seguimiento de su correcta aplicacién y sus resultados introduciendo las
variantes necesarias en funcién de las aportaciones del personal y los usuarios. Se recogen
mediciones y ratios y se informa en la memoria anual y demas informes pertinentes (memoria anual,
anuario estadistico, documentos de los grupos de mejora...) (ver criterio 9).

Propuestas de mejora . Propuestas de mejora .
; Procesos revisados : Procesos revisados
(encuestas usuarios) (encuestas usuarios)
» Compra de libros, » Gestion de la coleccion | » Mejora de > Infraestructura
revistas y b. de datos instalaciones
» Cursos de formacion | » Servicios »  Ampliar horarios » Servicios
» Agilizacion del PI » Servicios » Personal méas » Gestion de RRHH
» Acceso arecursos-e | » TIC cualificado
» Mejora de la web » TIC » Informar a los Dptos. » Difusion y marketing
» Medios audiovisuales | Gestion de la coleccion »  Folletos informativos » Difusiéon y marketing
» Creacién de videoteca | » Infraestructura

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Despliegue

Medidas de la eficacia/
referencias a

resultados
Benchmarking con otras instituciones Rehiun Todos los procesos | Indicadores
Colaboracion con Rebiun y Madrofio Procesos clave Indicadores

Canales de comunicacion internos y externos

Todos los grupos

Gestién de sugerencias
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CRITERIO 5 : PROCESOS

Subcriterio 5C

de los clientes.

Disefio y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades y expectativas

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacion adicional.

| Titulo: Puesta en marcha de nuevos productos y servicios

| ENFOQUE - Descripciéon de un enfoque clave.

Se trabaja en una alerta constante para proporcionar a los usuarios los productos y servicios
necesarios con anticipacion a su demanda. Se utilizan todas las informaciones que nos llegan de los
propios usuarios, de los proveedores, a través de Internet, etc., y, sobre todo, a través de las
actividades de “benchmarking” con otras instituciones y teniendo muy en cuenta las propuestas del
personal. Los grupos de mejora y los premios a las “mejores practicas” e “ideas y proyectos”
constituyen una oportunidad para fomentar la innovacion y la creatividad del personal.

DESPLIEGUE

La puesta en marcha de nuevos productos y servicios esta condicionada a:
- Lademanda de los usuarios recogida a través de los diferentes canales de comunicacion
- Lapolitica y estrategia de la Institucion, transmitida a través de los 6rganos de gobierno

- Las directrices emanadas de otras instituciones
- Los convenios y acuerdos de colaboracion

- Los recursos disponibles.

Una vez tomada la decision, se planifica el nuevo producto o servicio teniendo en cuenta: sus fines y
objetivos; sus necesidades econOmicas, materiales y de personal; las fases de implantacion; se
disefia su normativa y procedimientos de gestion y, normalmente, se empieza por una experiencia
piloto, que sirve para la evaluacion de lo implantado y la extension posterior a otros puntos de

servicio.

Los nuevos productos y servicios puestos en marcha normalmente se distribuyen por segmentos de
usuarios o por bibliotecas, procurando buscar siempre un equilibrio para atender equitativamente las

necesidades (ver criterios 2y 4).

Productos nuevos (2005-2008)

Servicios nuevos (2005-2008)

Biblioteca digital e-BUAH: repositorio institucional
Digitalizacién de la coleccion de fotografias de la
Biblioteca de la UAH procedentes de la donacion
de la Embajada de EE.UU

Portal de revistas en e-BUAH

Digitalizacion de fondo antiguo

Compra de Scifinder (Chemical Abstracts),
Compra de E-excellence (Humanidades)

Compra de e-Libro)

Acceso electrénico a 10.000 titulos de revistas

Y VYV

VVVYVYYVYYVY

VVVVVYVYVVYY

Servicios para personas con discapacidad
Evaluacion de la investigacion: citas e impacto
Guias tematicas

Préstamo de portatiles

I-Tiva: envio de SMS a los alumnos (préstamo)
Desarrollo de la Admon. Electrénica: formularios
Unicorn: IBistro (OPAC)

SFX: gestor de enlaces

Metalib: metabuscador Metalib

Méddulo Refshare del gestor bibliografico Refworks

EVALUACION Y REVISION

La oportunidad de los nuevos productos y servicios se evalla y valora a través de las opiniones de
los usuarios y la recogida sistemética de los datos estadisticos de uso y la aplicacion de ratios e
indicadores, siempre dentro de la aplicacién de los planes estratégicos propios y de las instituciones

con la que se colabora (6A, criterio 9).

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Medidas de la
eficacia/
referencias a
resultados

Despliegue

Normativa de Préstamo (CG 29 nov./2007)

Todos los usuarios Datos e indicadores

Normativa de préstamo de portétiles (CG 27 nov./2008)

Los estudiantes Datos e indicadores

Licencia para depositar obras en e-BUAH (CG 18

dic./2008)

Investigadores Datos e indicadores
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CRITERIO 5 : PROCESOS I Subcriterio 5D

Produccién, distribucion y servicio de atencién, de los productos y servicios.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacién adicional.

| Titulo: Adquisicién de los productos y puesta en marcha de los servicios segin la normativa vigente

| ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

La adquisicion de los recursos se hace siguiendo los procedimientos establecidos por la legislacion
financiera y presupuestaria del sector publico. Se exige un alto nivel de calidad avalado por los
tiempos de garantia de los productos; la entrega de fianzas por los proveedores; la valoracion de la
calidad del producto al proceder a renovaciones de suministros; las especificaciones técnicas de los
concursos, etc. La prestacion de los servicios se adapta a las directrices y procedimientos
establecidos y su control y seguimiento corre a cargo de los jefes correspondientes.

DESPLIEGUE

Dicha normativa se aplica a todos los productos y servicios. Es de destacar los procesos de
adquisicion de la bibliografia basica y, especialmente, de las revistas y recursos electrénicos que,
debido a su alto coste, obliga a la convocatoria de concursos publicos. Estos procesos son
recurrentes todos los afios, con cargo al presupuesto ordinario anual. La compra de libros es
constante todo el afio pero la compra mediante concursos y licencias se hace una vez al afio, de
manera anticipada y respetando los compromisos adquiridos.

31.11 FORMACION DE LA COLECCION (PROCEDIMIENTOS)

31.1112 Suscripcion de recursos de informaciéon gestionados fuera de concurso publico

31.1113 Suscripcion de recursos de informacion gestionados a través de concurso publico

31.1114 Recepcién e ingreso de recursos de informaciéon pedidos a través de biblioteca:
monografias y materiales especiales

31.1115 Recepcidn e ingreso de recursos de informacién cuyo pedido no se ha tramitado a través de
biblioteca: monografias y materiales especiales

31.1116 Recepcibn e ingreso de recursos de informacion: publicaciones periddicas impresas
31.1117 Tramitacion de facturas de recursos de informacion gestionados fuera de concurso publico
31.1118 Tramitacibn de documentacion administrativa-contable de recursos de informacion
gestionados a través de concurso publico

EVALUACION Y REVISION

Todos los procesos disponen de datos estadisticos e indicadores que se recogen periddicamente.
Los procedimientos son controlados por las personas responsables y se revisan y adaptan a las
necesidades y demandas de los usuarios y a la normativa vigente.

Ejemplo de indicadores

Presu.l. Gasto en adquisiciones / Usuario

Presu.2. Gasto en revistas / Investigador

Presu.3. Gasto en monografias / Total de adquisiciones

Presu.4. Gasto en recursos electronicos / Total de adquisiciones

Presu.6. Gasto total servicio de bibliotecas / Usuarios

Presu.9. Gasto en adquisiciones / Total presupuesto biblioteca (incl. Personal)

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Despliegue

Medidas de la eficacia/
referencias aresultados

Normativa de Gestion Econdmica y Presupuestaria de la
UAH

100%

Documentos contables,
datos, informes

Manual de Procedimientos Administrativos

Toda la gestidn

Datos, indicadores

Cursos de formacion de usuarios para nuevos productos

Estudiantes y PDI

N° de cursos y asistentes,
evaluacion de los cursos

Canales de comunicacion internos y externos

Todos los usuarios

Indicadores de uso
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CRITERIO 5 : PROCESOS

Subcriterio 5E

Gestion y mejora de las relaciones con los clientes.

Ofrezca informacion detallada sobre un enfoque relevante para el subcriterio y haga constar
brevemente otros enfoques e informacién adicional.

Titulo: Comunicacién con los usuarios

ENFOQUE - Descripcién de un enfoque clave.

Los usuarios transmiten sus necesidades y
demandas a través de todos los canales de
comunicacién disponibles, los 6rganos de
gobierno y los o6rganos de representacion.
Ademas, el contacto directo con los profesores y
alumnos proporciona un “feedback” constante
que siempre es tenido en cuenta, en funcion de
los recursos disponibles. Puntualmente se
realizan encuestas para valorar su nivel de
satisfaccion y el uso de los servicios y se
establecen propuestas de mejora (6A).

DENOMINACION: Recepeitn y Gestion dis SUGSIENCIaS, INCITENGIAS § [ECiamacionss

ORGANO COMPETENTE: Bidlioteca universitana
UNIDAD RESPONSABLE: Biblioteca universitaria

OTRAS UNIDADES DE LA LAH

BIBLIOTECA

( Defensor |
Unruelsn.any

/Lo o Quajas

gerencias d 2

Resusive
Direcoion de
Eiblioteca

El
v

Tipificar y Analizar

Recibir una sugereneia.
incidendia o reclamacion
en una Biblioteca

iD= qué mbitoes
gerencia, incidenci..2
Biblioteca Quién
Universitaria gestiona”

2Directaments?

Baliiecas
dedrea

Resusive Jefe
de Bblioteca

DESPLIEGUE

Todos los canales de comunicacion, internos y externos, estan disponibles para todos los usuarios,
con distinto nivel de privilegios, a través de la cuenta de usuario que proporciona la Universidad.
También hacen llegar sus quejas y sugerencias a través de los 6rganos de representacion, los
organos de gobierno. El personal también tiene acceso a los diversos canales de comunicacion. Las
guejas, sugerencias y demandas se tienen en cuenta estableciendo las correcciones oportunas y
segun la disponibilidad de recursos. La Direccion de la Biblioteca y los responsables de las
bibliotecas y servicios de gestidn, son los que gestionan las diversas clases de comunicaciones que

se reciben.

EVALUACION Y REVISION

El nivel de satisfaccion de los usuarios se detecta a través de encuestas puntuales y, especialmente,
el trato directo con ellos. La pagina web dispone del blog “Sin dudas”, donde los bibliotecarios
contestan a preguntas sobre colecciones (libros, revistas, publicaciones electrénicas...) aplicaciones,
consultas bibliogréaficas, etc. Permite hacer una evaluacion de las necesidades de los usuarios y
actuar en consecuencia.

E2 R 7 A
¢? 270?47 El blog de respwestas
SinDudas  de la Biblioteon de o Urniver yidad de Alcald
Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la eficacia/
referencias a
resultados
Encuesta de Satisfaccién de Usuarios. Realizada en el 2003 PDI Mejoras en 31 areas de
la gestion bibliotecaria
Encuesta al PDI para el Plan Estratégico. Realizada en el 2007 PDI 55 mejoras en 5 areas
Encuesta a usuarios con discapacidad. Realizada en el 2007 Estudiantes Equipamiento adecuado
y privilegios especiales
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I CRITERIO 6 -9 : RESULTADOS I INFORMACION GENERAL

Definicién: Logros que alcanza la organizacion.

6. Resultados en los Clientes - Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y
alcanzan resultados sobresalientes con respecto a sus clientes.

7. Resultados en las Personas - Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y
alcanzan resultados sobresalientes con respecto a las personas que las integran.

8. Resultados en la Sociedad - Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y
alcanzan resultados sobresalientes con respecto a la sociedad.

9. Resultados Clave - Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan
resultados sobresalientes con respecto a los elementos clave de su politica y estrategia.

Tendencias generales en los resultados

La Biblioteca Universitaria viene obteniendo unos resultados sostenibles en su gestién avalados por
el alto conocimiento de la misma y el uso continuado de sus servicios por parte de la comunidad
universitaria. Ademas, tiene una importante proyeccion hacia el exterior con la firma de numerosos
acuerdos de colaboracion con otras entidades. Se dispone de resultados que abarcan amplios ciclos
reflejados en el cuadro de mandos y en los indicadores de calidad, en comparativa con otros
servicios e instituciones. El nivel de satisfacciéon de los usuarios y el personal se detecta a través de
las encuestas de satisfaccion realizadas al PDI; la encuesta a los estudiantes sobre el servicio de
préstamo; la encuesta a las personas con discapacidad; las encuestas al PAS sobre el clima laboral y
la participacién en el andlisis DAFO para el disefio del Plan Estratégico. Los usuarios también hacen
llegar sus quejas y sugerencias a través de los 6rganos de representacion, los 6rganos de gobierno y
los diversos medios de comunicacién impresos y electronicos. Las propuestas de mejora han servido
para desarrollar grupos de mejora y planificar nuevos servicios. Anualmente se sacan datos
estadisticos de todas las actividades y la evolucion de los resultados ha sido positiva en cuanto a los
datos totales pero sostenida o negativa en cuanto a los indicadores de rendimiento en comparacion
con otras instituciones, aunque se supera la media de Madrofio en algunos items, especialmente en
referencia a los servicios para usuarios con discapacidad.

Segmentacion de resultados

Los resultados se segmentan seguln los grupos de interés, las personas, los servicios y secciones,
instituciones con las que se colabora, actividades, etc.

» Usuarios: estudiantes, personal docente e investigador, doctorandos, usuarios externos...
etc.

Personas: personal directivo, personal técnico, personal auxiliar

Servicios: las diferentes bibliotecas y servicios que se prestan

Secciones: la actividad de las distintas secciones centrales

Instituciones con las que se colabora: Rebiun y Madrofio

YV VVY

Relaciones causa-efecto y referencias cruzadas que se pueden establecer entre los Agentes
Facilitadores y los Resultados mostrados en las paginas posteriores

Los resultados son consecuencia del cumplimiento de la mision, vision y valores de la Organizacion
(sub. 1a) y del seguimiento de la politica y estrategia disefiada (sub. 2a). Los datos del cuadro de
mandos y los indicadores de calidad se alinean con las propuestas de mejora surgidas de las
encuestas de satisfaccion de usuarios y de personas. También reflejan los resultados de los diversos
servicios y procesos de gestidbn encaminados a atender las demandas de los clientes internos y
externos (5A).

Los resultados se comparan con los de otras instituciones con las que se colabora segun la politica
de alianzas externas establecida (4A).
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CRITERIO 6 : RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Subcriterio 6A

Medidas de percepcion

Expligue en esta pagina graficamente los cuatro resultados clave relevantes para el area, y describa
los resultados adicionales mediante tendencias, objetivos, comparaciones y el enfoque que ha dado

lugar a que se alcance dicho resultado.

Gréfico 1

Gréfico 2

e I
[SEOEGINGRGING S ]
L

Texto 1

Encuesta al PDI (2003). Grado de satisfaccién
con los servicios de la Biblioteca. Maxima
puntuacién hasta 5. Se han satisfecho el 85% de
las propuestas de mejora solicitadas.

Texto 2

Encuesta al PDI para el analisis DAFO del Plan
Estratégico (2007). Propuestas de mejora recogidas
en el | Plan Estratégico 2008-2011 y las acciones

correspondientes.

Gréfico 3

¢En caso afirmativo, esta satisfecho con ese
equipamiento?

0%

0% B Completamente
satisfecho

@ Satisfecho

29%

@ Insatisfecho

71% O Completamente

insatisfecho

Texto 3
Encuesta a personas con discapacidad
(2009). Nivel de satisfaccion con el equipamiento

Grafico 4
Opine
Quejas y sugerencias
18
16 ad
14
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10 . »
8 \
6
4 NS
2
0
2006 2007 2008 2009
Texto 4

Sistema de recogida de quejas,
sugerencias a través de la web y otros canales de

opiniones y

especial. comunicacion internos. Se muestra un grafico con las
llegadas a la Direccion de la Biblioteca.

Resultados Segmentacion Tendencias Objetivos Comparaciones Causas

adicionales
Plan Estratégico 2008- Todas las areas | Positivas Cumplidos Similar a Rebiuny | Politica de gestién
2011. Acciones de Madrofio de la calidad
mejora
Grupos de mejora Varias areas Positivas Cumplidos Superior a otros Politica de gestién

servicios de la UAH | de la calidad

Sistema de quejas y Todos los Mejora en la | Sin objetivos | No disponibles Andlisis de la
sugerencias usuarios atencion concretos demanda
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CRITERIO 6 : RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Subcriterio 6B

Indicadores de rendimiento

Explique en esta pagina graficamente los cuatro resultados clave relevantes para el area, y describa
los resultados adicionales mediante tendencias, objetivos, comparaciones y el enfoque que ha dado

lugar a que se alcance dicho resultado.

Gréfico 1 Graéfico 2
Usuarios Total de usuarios potenciales
20.000 O Estudiantes lery2°ciclo 28.200
18.000 - ] - _ 28.100 -
16.000 B Estudiantes 3er ciclo 28.000 -
14.000 - 27.900 1
12.000 + 0 Estudiantes titulos 27.800
10.000 propios 27.700 A
8.000 O Profesores 27.600 E——————
6.000 27.500
4.000 | PAS 27.400 -
2.000 1 ﬁ Ai:II 27.300
o . 27.200
@ Usuarios externos
2005 2006 2007 2005 2006 2007
Texto 1. El total de usuarios potenciales en 2008 Texto 2. Usuarios potenciales: 26.817 en 2005; 27.000
asciende a 28.778 en 2006 y 28.040 en 2007
INDICADORES 2005 2006 2007
Incremento en monografias en papel / Usuario 0,56 0,69 0,62
Revistas / Investigador (Incl. Electr. y no vivas) 3,31 3,27 3,30
Revistas electronicas seleccionadas / Investigador 2,10 2,00 2,05
Revistas vivas en papel / Investigador 0,54 0,54 0,52
Monografias electrénicas / Usuario 0 0 0,89
Metros cuadrados / Usuario 0,51 0,50 0,48
Estudiantes / Puestos de lectura 8,82 8,89 9,37
Estudiantes / Puestos de lectura informatizados 186,05 120,25 115,15
Visitas a la biblioteca / Horas de apertura 951,72 | 1.014,43 | 890,13
Usuarios / Personal de biblioteca 327,04 325,30 337,83
Gasto en adquisiciones / Usuario 57,74 61,27 59,02
Gasto en revistas / Investigador 212,78 213,99 207,16
Gasto de personal / Usuario 100,57 101,49 | 124,42
Gasto total servicio de bibliotecas / Usuarios 158,31 162,76 183,44
Visitas / Usuario 83,90 91,85 79,85
Préstamos / Usuario 458 4.65 4,09
sitas web / Usuario - 5,52 7,97
Consultas al catalogo / Usuario - - 22,05
Articulos electrénicos / Investigador 48,07 41,47 26,40
Consultas a bases de datos / Investigador 94,18 92,05 90,64
Préstamos / Investigador 29,07 29,84 26,33

Resultados Segmentaciéon | Tendencias Objetivos Comparaciones Causas

adicionales
Presupuesto Toda la Unidad | Sostenida Establecidos Por debajo de la media Politica y estrategia
anual anualmente de Madrofio de la UAH
Herramientas de | Toda la Unidad | Positiva Proyectos varios | Similar o superior a otras | Politica y estrategia
gestién universidades de la Biblioteca
Equipamiento Toda la Unidad | Positiva Proyectos varios | Similar a otras Politica y estrategia
tecnoldgico universidades de la UAH
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CRITERIO 7 : RESULTADOS EN LAS PERSONAS I

Subcriterio 7A

Medidas de percepcion

Explique en esta pagina graficamente los cuatro
los resultados adicionales mediante tendencias,
lugar a que se alcance dicho resultado.

resultados clave relevantes para el area, y describa
objetivos, comparaciones y el enfoque que ha dado

Gréfico 1

Gréfico 2

Porcentaje de participaciéon

62%
60% -

58%

56%

@ 2000
m 2007

54% A

52% -
50% -

48%

Puntuaciéon media obtenida (sobre 5)

3,4
3,38

3,36

3,34

@ 2000
m 2007

3,32 4
3,3 A

3,28 A

3,26

Texto 1

Encuestas de clima laboral (2000 y 2007).
Aspectos mejor valorados (hasta 5 puntos):
- No existe discriminacion (3,9)

- El régimen de permisos y licencias (3,9)

- La satisfaccion de trabajar en la UAH (3,9)
Aspectos peor valorados:

- La posibilidad de movilidad (2,4)

Texto 2

Encuestas de clima laboral (2000 y 2007) Las
puntuaciones medias han estado los dos afios por encima
de la media general (3,27 en 2000; 3,16 en 2007).

Grafico 3
ENCUESTA CLIMA LABORAL 2007
PUNTUACION POR BLOQUE
Condiciones ambientales 3,3
Formacion 3,2
Comunicacion y funciones 3,5
Relaciones de trabajo y coordinacion 3,1
Motivacién y reconocimiento 3,2
Implicacion en la mejora continua 3,4
Conocimiento de los valores, vision y misién 3,5

Texto 3

La Biblioteca, con una puntuacién media de
3,31, es uno de los servicios con mayor indice
de satisfaccion.

Grafico 4
Participantes en DAFO para el PE
29% 31%
@ Directivos
m Bibliotecarios
O Auxiliares
40%
Texto 4

Para el disefio del | Plan Estratégico 2008-2011, se
ha realizado un andlisis DAFO en el que ha
participado 35 personas (44% del personal).

Resultados Segmentacié | Tendencias Objetivos Comparaciones Causas
adicionales n
Andlisis DAFO para | Por areas de Positiva 2008-2011 Similares a Rebiun | Politicay
el Plan Estratégico | servicio y Madrofio estrategia
Participacion en Por colectivos | Positiva Establecidos | Por encima de Politica de
Grupos de mejora 2007 y 2008 | media de la UAH gestion de la
calidad
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CRITERIO 7 : RESULTADOS EN LAS PERSONAS I

Subcriterio 7B

Indicadores de rendimiento

Explique en esta pagina graficamente los cuatro resultados clave relevantes para el area, y describa
los resultados adicionales mediante tendencias, objetivos, comparaciones y el enfoque que ha dado

lugar a que se alcance dicho resultado.

Grafico 1 Gréafico 2
Evolucién del Personal Coste del personal
60 2.000.000
50 1.800.000 A
1.600.000
40 4 & Facultativos 1.400.000 :/r./‘ _
30 | @ Ayudantes 1.200.000 —e— Técnicos
Py | i 1.000.000 —a— Personal Auxiliar
O Personal auxiliar
201 800.000 4 Becarios
600.000
101 400.000
0 200.000
2005 2006 2007 0 E—
2005 2006 2007
Texto 1 Texto 2

La dotacion de personal ha permanecido estable
durante los tres afios objeto de estudio. En el
2005 se modificé la RPT con ligeras mejoras en
los niveles, los complementos y la distribucion de
la jornada laboral.

El coste de personal ha evolucionado al alza con
un porcentaje de subida global del 29% del 2005
al 2007 (Técnicos: 26%; Personal Auxiliar: 32% y
Becarios: 38%).

INDICADORES 2005 2006 2007
Usuarios / Personal de biblioteca
UAH 327,04 325,3 337,83
Consorcio Madroino 332,29 329,15 337,9
REBIUN 338 350 351
Técnicos / Total plantilla
UAH 36,59% 36,14% 36,14%
Consorcio Madrofio 30,08% 30,45% 29,92%
REBIUN 38% 40% 41%
Becarios / Total plantilla
UAH 3,66% 3,61% 3,61%
Consorcio Madrofio 27,03% 20,66% 21,3%
REBIUN 17% 14% 13%
Gastos de personal / Usuario
UAH 100,57 101,49 | 124,42
Consorcio Madrofio 93,18 104,09 111,65
REBIUN 99 115,87 | 124,02
Gasto total servicio de bibliotecas / Usuario
UAH 158,31 162,76 | 183,44
Consorcio Madrofio 134,32 138,75 153,83
REBIUN 176 181,16 | 192,83
Los valores en rojo muestran un nivel de calidad ligeramente superior a los del Consorcio Madrofio.
Resultados Segmentacion Tendencias Objetivos Comparaciones Causas
adicionales
Dotacion personal Por colectivos Sostenida No Por encima de la Necesidades del
establecidos | media de Madrofio | servicio
Formacion Por colectivos Sostenida Establecidos | No disponibles Plan de
cada afio formacioén anual
Oferta de empleo Por colectivos Sostenida Anuales Con Rebiun Politica de
empleo
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CRITERIO 8 : RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

| Subcriterio 8A

Medidas de percepcién

Explique en esta pagina graficamente los cuatro resultados clave relevantes para el area, y describa
los resultados adicionales mediante tendencias, objetivos, comparaciones y el enfoque que ha dado

lugar a que se alcance dicho resultado.

Gréfico 1

2008

Convenios y acuerdos
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1996
1994

1992 -
1990 -
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Texto 1

La Biblioteca tiene suscritos numerosos convenios con diversas instituciones para el uso de sus
instalaciones y servicios. Ademas, desarrolla proyectos conjuntos para el proceso técnico de
colecciones, la formacion de personal, el intercambio de recursos y demas ambitos de colaboracion.

Donaciones recibidas de diversas instituciones:
British Council, Embajada EEUU, Rumania,
Bulgaria, IRELA y de particulares (Garcia San
Miguel, Gonz4lez Robles, Fernandez-Galiano...).

Gréfico 2 Gréfico 3
Donaciones ingresadas Coleccion Sociedad de Conduefios
Documentos catalogados
9000
8000 - 700
7000 - 600 -
:ggg ] 2005 izg 52008
4000 J m 2006 - 2006
3000 02007 300 02007
200
2000
1000 - 1007
0 0
Texto 2 Texto 3

Proyecto de catalogacion de la Biblioteca de la
Sociedad de Conduefios 204-2009). Resultado:
catalogados 1.701documentos de fondo moderno
y 344 de fondo antiguo.

Resultados Segmentacion Tendencias Objetivos Comparaciones Causas
adicionales
Uso compartido del Instituciones Sostenida Convenios Sin comparaciones | Cooperaciony
catalogo adscritas eficiencia en gestion
Uso de instalaciones y Usuarios externos | Sostenida No Similar a otras Politica y estrategia
equipos establecidos universidades
Donaciones al exterior Paises en vias de | Sostenida Acuerdos y Sin comparaciones | Politica y estrategia
desarrollo convenios
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CRITERIO 8 : RESULTADOS EN LA SOCIEDAD | Subcriterio 8B

Indicadores de rendimiento

Explique en esta pagina graficamente los cuatro resultados clave relevantes para el area, y describa
los resultados adicionales mediante tendencias, objetivos, comparaciones y el enfoque que ha dado
lugar a que se alcance dicho resultado.

Gréfico 1 Gréfico 2
~ Documentos Do_cumentos i~ ; 0@ . .
Afio recibidos sgrvujos aotras Servicios realizados en 2005: 26; en 2006: 7 y en 2007: 87
Instituciones Pasaporte Madrofio
2005 3.673 3.164
2006 3.844 2.844 % S
2007 3.828 2.408 o o
- 1 [m2005
2005 2006 _ 2007 01 a2006
PIB: % Demanda a Rebiun con gg || {2007
respuesta positiva / Total de de 100 | 86,11 | 87,87 20
peticiones a Rebiun 10 :& — L
Consorcio Madrofio 100 | 86,59 | 86,1 07
PIB: % Suministro positivo a Pasaportes emitidos Pasaportes recibidos Senicios realizados
Rebiun / Total de peticiones 73,39 | 70,33
Rebiun
Consorcio Madrofio 76,68 | 79,85
Texto 1 Texto 2
Préstamo Interbibliotecario. Datos que reflejan la actividad Pasaporte Madrofio. Servicio de préstamo a profesores e
con otras instituciones y empresas. Indicadores comparativos investigadores de otras universidades de la Comunidad. de
con Madrofio. Madrid, en progresion.
Gréfico 3
Proyectos Automatizacion de la Biblioteca de la Fundacion Pablo Iglesias 23.262 vol.
Proceso técnico de la Biblioteca de la Escuela de Enfermeria de Guadalajara 2.300 vol.
Proceso técnico de la Biblioteca de la Sociedad de Conduefios 2.045 vol.
Proyecto de colaboracién con la UNGE (Universidad de Guinea) Formacién
Proyecto de colaboracion con las universidades de Cuba Formacion
Donaciones A paises en vias de desarrollo Sin datos
A instituciones publicas nacionales Sin datos
Recibidas de diversas instituciones (British Council, Embajada EEUU, Rumania, | 15.000 vol.
Bulgaria, IRELA) y particulares (Garcia San Miguel, Gonzéalez Robles, 8.000 fotos
Fernandez-Galiano, Yurkievich) y otros mat.
Actividades Jornadas de puertas abiertas Madrofio
Jornada de bienvenida a nuevos alumnos Anual
Semanas de la Ciencia (Comunidad de Madrid) 3 afios
Consorcio Madrofio Desde 1999
Practicas Escuela de Biblioteconomia del INEM 6 personas
de Diplomatura de Biblioteconomia y Documentacién (UC3M) 2 personas
estudiantes Licenciatura de Documentacién de la UAH 2 personas
Texto 3
Se reflejan las actividades hacia el exterior que se han realizado los Ultimos afios. Algunas continian en marcha.

Resultados Segmentacion Tendencia Objetivos Comparaciones Causas
adicionales S
Atencion a antiguos Todos Positiva Sin objetivos Similar a otras Politica y estrategia
alumnos instituciones de la UAH
Préstamo Empresas del Sostenida No establecidos Similar a otras Alianzas y recursos
Interbibliotecario entorno universidades
Formacién de usuarios | Internosy Sostenida No establecidos Similar a otras Alianzas y recursos
externos universidades
Visitas a otras Directivos y Positiva Plan Estratégico Similar a otras Politica de gestion
instituciones bibliotecarios instituciones
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CRITERIO 9 : RESULTADOS CLAVE

| Subcriterio 9A

Resultados Clave del Rendimiento de la Organizacion

Explique en esta pagina graficamente los cuatro resultados clave relevantes para el area, y describa
los resultados adicionales mediante tendencias, objetivos, comparaciones y el enfoque que ha dado

lugar a que se alcance dicho resultado.

Gréfico 1
Locales y equipamiento
25.000
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Texto l.Infraestructura: Las instalaciones se han
mantenido. Se han hecho ligeras modificaciones para
adaptar algunos espacios a las necesidades del
nuevo EEES. Se han dispuesto numerosos PCs para
los usuarios.

Gréfico 2
Colecciones
500.000
400.000
2005
300.000 - 8
m 2006
200.000 -
02007
100.000 -
0 4
Monografias Total de Total de titulos
wlimenes informatizados
informatizados
Publicaciones periddicas
10.000
9.000
8.000 —
g:ggg || |@2005
5.000 + — |m2006
4.000 - —
3.000 | | |O2007
2.000 + |
1.000 + :‘ . ': |
0 T T
Publicaciones Public. periédicas Revistas
periédicas en papel vivas electrénicas

Texto 2.Colecciones: Ha habido un crecimiento
sostenido de las monografias. Las revistas en papel
van disminuyendo y se invierte mas en recursos
electronicos con licencias de acceso individuales o
consorciadas. Toda la coleccidn esta informatiza.

Graéfico 3 Graéfico 4
Presupuesto anual Presupuesto
1.000.000
120000 300000 |
1.600.000 —— — 700.000 2005
1.400.000 >~ gggggg ] o 200
. 9 ]
e
.000. 300.000 02007
800.000 200.000 -
600.000 100.000 -
400.000 0 -
200.000 Gasto en compra Gasto en Gasto en compra Gasto en
0 de monografias  suscripcién de o acceso a bases  informacién en
publicaciones de datos soporte
2004 2005 2006 2007 2008 2009 periédicas electrénico
2004 2005 2006 2007 2008 2009 . . .
1.383.226 | 1.435.157 | 1.610.821 | 1.611.000 | 1.778.300 | 1.778.300 Texto 4. Inversiones: Las mayores INversiones son

Texto 3. Presupuesto: La Biblioteca dispone de
programa presupuestario propio, anual. Los Gltimos 6

en recursos de informacién y, especialmente, en
publicaciones periddicas. El gasto en informacion
en soporte electrénico supone mas del 25% del

afios el presupuesto ha experimentado un Y g
crecimiento del 28,5%. gasto total en bibliografia.
Resultados adicionales [ Segmentacién Tendencias Objetivos Comparaciones Causas
Uso de los servicios Tipologia de Positivas Plan Rebiun/Consorcio Mision, vision y
usuarios Estratégico Madrofio valores
Gasto en instalaciones 'y | Por bibliotecas Crecientes No se Otros servicios e Politica y estrategia
equipos disponen instituciones de la UAH
Gasto en personal Tipologia Creciente No se Otros servicios e Politica y estrategia
disponen instituciones de la UAH
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CRITERIO 9 : RESULTADOS CLAVE

Subcriterio 9B

Indicadores Clave del Rendimiento de la Organizacién

Explique en esta pagina graficamente los cuatro resultados clave relevantes para el area, y describa
los resultados adicionales mediante tendencias, objetivos, comparaciones y el enfoque que ha dado
lugar a que se alcance dicho resultado.

INDICADORES INFRAESTRUCTURA 2005 2006 2007 INDICADORES SERVICIOS 2005 2006 2007
M2 construidos / Usuario 0,51 0,5 0,48 Visitas / Usuario 83,9]19185| 799
Consorcio Madrofio 0,73 0,72 0,68 Consorcio Madrofio 59,3 | 56,27 | 54,9
Estudiantes / Puestos de lectura 8,82 8,89 9,37 Préstamos / Usuario 458 | 4,65| 4,09
Consorcio Madrofio 13,66 13,38 13,79 Consorcio Madrofio 6,18| 6,39| 7,55
Estudiantes / Puestos de lectura informa. 186 120 NS Visitas Web / Usuario 552 | 7,97
Consorcio Madrofio 273 232 200 Consorcio Madrofio 51,2 | 111,7 119
% Puestos de lectura informa. / Total puestos 4,74 7,39 8,13 Consultas al catalogo / Usuario 22,1
Consorcio Madrofio 7,35 8,53 9,62 Consorcio Madrofio 30,6 | 29,96 33
Visitas a la Biblioteca / Horas de apertura 952 1.014 890 Articulos electrénicos / Investigador 48,1 | 4147 | 264
Consorcio Madrofio 631 817 645 Consorcio Madrofio 44,1 | 43,66 139
INDICADORES COLECCIONES Préstamos / Investigador 29,1 29,84 | 26,3
Incremento en monografias en papel / Usuario 0,56 0,69 0,62 Consorcio Madrofio 43| 50,15| 63,6
Consorcio Madrofio 0,54 0,76 0,74 Préstamos / Estudiante 504| 5,12| 4,49
Revistas / Investigador (con electrénicas y no vivas) 3,31 3,27 3,3 Consorcio Madrofio 6,08 [ 7,09 [8,39
Consorcio Madrofio 5,66 6,21 7,72 INDICADORES PIB
Revistas electrénicas seleccionadas / Investigador 2,1 2 2,05
Consorcio Madrofio 5.66 42 4,48 % Demanda a Rebiun / Total demanda 64,7 | 63,19 | 62,4
Revistas vivas en papel / Investigador 0,54 0,54 0,52 Consorcio Madrofio 74,8| 70,6| 69,8
Consorcio Madrofio 0,64 0,67 0,8 % Demanda a Rebiun con respuesta 100 | 86,11 | 87.9
Monografias electrénicas / Usuario 0 0 0,89 positiva / Total de peticiones a Rebiun
Consorcio Madrofio 0,56 014 0,47 Consorcio Madrofio 100 | 86,59 | 86,1
INDICADORES PRESUPUESTO % Peticione; Qe suministro. d‘e Rebiun / 917 | 88.66| 86,2
Gasto en adquisiciones / Usuario o771 o127] s002 Total de.pet|C|one~s de suministro
Consorcio Madrofio 54’4 60Y94 58Y13 Consorcio Madrofio 80,9 | 80,02 | 80,4
. ) : : : % Suministro positivo a Rebiun / Total
Gasto en revistas / Investigador 213 214| 2072 de peticiones a Rebiun 7339 | 703
Consorcio Madrofio 191| 1904 188 Consorcio Madrofio 76,68 | 79,9
Gasto en monografias / Total adquisiciones 253 | 19,96| 22,46 INDICADORES PERSONAL
Consorcio Madrofio 378| 3161| 33,67 Usuarios / Personal de biblioteca 327 325 | 338
Gasto en recursos electrénicos / Total adquisiciones 20 28,5| 26,85 Consorcio Madrofio 332 329 338
Consorcio Madrofio 16,1| 26,22| 27,76 Técnicos / Total plantilla 36| 36,14 36,14
Gastos de personal / Usuario 101| 1015| 124,4 Consorcio Madrofio 301| 30.45] 29,92
Consorcio Madrofio 932| 1041| 1117 Becarios / Total plantilla 3.66 361| 3,61
Gasto total servicio de bibliotecas / Usuario 158 162,8| 1834 Consorcio Madrofio 27| 2066| 213
Consorcio Madrofio 134| 1388| 15338 Personal de bibliotecas / Total PAS 9,9| 10,23 10,05
Gasto en recursos electrénicos / Uso 0,78 1,22 1,12 Consorcio Madrofio 109| 1079] 952
Consorcio Madrofio 0,94 133 1,15 % de la plantilla en cursos de formacioén | 4,07 6,44 105
Gasto de personal / Préstamos 0,4 0,45 0,44 Consorcio Madrofio 162 244 | 82,56
Consorcio Madrofio 0,32 0,32 0,28
gsﬁ(t)(:eir;adqmsmones |/ Total presupuesto 365 3764| 3217
Consorcio Madrofio 454 | 3573| 43,18
Texto 2. Los valores resaltados en ROJO representan un
Texto 1. Indicadores 2005-2007. Comparativa con el Consorcio nivel de calidad superior a la media del Consorcio.
Madrofio.
Resultados adicionales Segmentacion Tendencias Objetivos Comparaciones Causas
Préstamo de portatiles Estudiantes Positiva Plan Estratégico No existen Nuevos servicios
Maleta viajera de Madrofio PDI y masteres Sostenida PE Madrofio Similar a la media Proyecto Madrofio
Anuario estadistico Rebiun Todos usuarios Sostenida Plan Estratégico Inferior a Rebiun Politica de recursos
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Apéndices
Resumen de las realizaciones mas significativas en el periodo 2005-2008

Normativa

» Redaccion y aprobacion del Reglamento de Biblioteca (CG 22 dic. 2005)

» Modificacion de la Normativa de uso de los servicios bibliotecarios

> Redaccion y aprobacion de la nueva Normativa de Préstamo (CG 29 nov. 2007)

» Redaccion y aprobacion del Acuerdo de Edicién Electronica de Obras Publicadas (CG de 27

v

de jun. 2007)

Redaccion y aprobacién de la Normativa de préstamo y utilizacién temporal de recursos
bibliograficos de apoyo a la docenciay el aprendizaje (CG 27 nov. 2008)

Licencia para depositar obras en e-BUAH (CG 18 dic. 2008)

Licencia para autoarchivo en e-BUAH (CG 18 dic. 2008)

Calidad

YVVVVYVVYY

Inspeccion del Servicio. Seguimiento de las areas de mejora ( 2005-2006)

Informe sobre “Evaluacién de Riesgos de las Bibliotecas” (Salud Laboral y Prevencion, 2006)
Plan de comunicacién y marketing 2007-2010

| Plan Estratégico 2008-2011

| Plan Estratégico 2008-2011. Acciones 2008

Manual de Procedimientos Administrativos (2006)

Grupos mejora (6 en 2007 y 5 en 2008)

Premios de Gerencia (7 premios y 1 mencién especial)

Organizacién y RRHH

YV VY

Modificacion de la RPT. Supresion de una subdireccién y 7 auxiliares (2005)

Centralizacién de las adquisiciones en el Servicio de Gestién de la Coleccién (2005)
Coordinacion del Grupo Espafiol de Usuarios Unicorn (mayo-07 a mayo-08)

Adscripcion de la Escuela de Enfermeria del SESCAM vy traslado de su fondo bibliogréafico a la
Biblioteca (Campus de Guadalajara) (2007)

Infraestructura

VVVV

Elaboracién del Programa de necesidades para la futura Biblioteca Central de Humanidades
y Ciencias Sociales y Juridicas, en Alcala de Henares (2006)

Elaboracién del Programa de necesidades de la Biblioteca del futuro campus de
Guadalajara (2006)

Inicio del proceso de construccién de la Biblioteca Central de Humanidades y Ciencias Sociales y
Juridicas

Realizacion de obras de remodelacién en varias bibliotecas (2005-2006)

Espacios para salas de trabajo en grupo, puestos informaticos y zonas wifi

Acceso remoto (2006)

Acondicionamiento de depdsitos intermedios con “compactus” en cada campus (Politécnico,
Derecho y Magisterio)

Equipamiento

PCs: 204 para usuarios y 79 para el personal (2005-2006)

Maquinas de autopréstamo en la Biblioteca Politécnica (2005) y en la Biblioteca de Medicina
(2008)

Buzones de devolucion en las bibliotecas de Medicina, Politécnica y Derecho (2007)

5 anti-hurtos en sustitucién de otros tantos obsoletos (2007)

Sefializacion en todas las bibliotecas (2006)
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Automatizacion

> Desarrollo de la Admén. Electronica: formularios en la web (2005-2007)

» Unicorn: médulo de publicaciones periddicas, IBistro (OPAC), nuevas versiones (2005-2007)

» Compra, instalacion, configuracion y puesta en marcha del gestor de enlaces SFX (2005)

» Compra, instalacion, configuracion y puesta en marcha del metabuscador Metalib (2007)

> Integracion de SFX, gestor de enlaces, con Metalib (2007)

> Nuevas versiones de GtBib-Sod, Ariel y Préspero para el PIB (2005-2007)

» Mddulo Refshare del gestor bibliografico Refworks (2006)

Proyectos

» Proyecto Enrichment Espafiol (enriquecimiento del catalogo) (2006- )

» Proyecto de Biblioteca digital e-BUAH: repositorio institucional (2006- )

» Proyecto de digitalizacion de la coleccion de fotografias de la Biblioteca de la UAH procedentes
de la donacién de la Embajada de EE.UU (2007-)

» Portal de revistas en e-BUAH: implementacién y mantenimiento (2007-)

» Proyecto de digitalizacién de fondo antiguo (2008- )

Colecciones

» Proyecto de reorganizacion de colecciones de las Bibliotecas de Humanidades, CC. Sociales y
Juridicas (2007-)

» Donaciones a la Biblioteca: Yurkievich, Manuel Fernandez-Galiano, Garcia San Miguel, Gonzalez
Robles...

» Plan de homogeneizacién de las titulaciones (Biologia, Farmacia y Quimica): compra de
bibliografia basica (2006)

» Compra de Scifinder (Chemical Abstracts), E-excellence (Humanidades) (2006)

» Compra de e-Libro (2007)

» Acceso electronico a mas de 15.000 titulos de revistas (2008)

Servicios

» Servicios para personas con discapacidad (2007)

» Evaluacion de la investigacion: citas e impacto (2008)

» Guias teméticas (2008)

> Préstamo de portatiles (2008)

» Envio de SMS a los alumnos para gestion del préstamo (2008)

Cooperacion

Y

UAH-UNGE (Universidad de Alcala-Universidad de Guinea Ecuatorial): formacién de
bibliotecarios (2005- )

UAH-Sociedad de Conduefios: catalogacion y difusién de su fondo bibliografico (2005- )
UAH-Fundacién Pablo Iglesias: incorporacion de la biblioteca al catalogo Unicorn (2005-)

UAH- Biblioteca de la Escuela de Enfermeria del SESCAM: catalogacién de su fondo bibliografico
e incorporacion a Unicorn (2005-)
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EVOLUCION 2005 - 2008

CONCEPTOS 2005 2006 2007 2008
Estudiantes 20.999 20.593 20.323 19.924
Superficie (m2) 13.556 13.566 13.566 13.691
Asientos 2.764 2.760 2.729 2.762
Estanterias (ml) libres 11.739 11.903 12.409 11.530
Estanterias (ml)
cerradas 10.311 10.199 10.199 10.251
N° Libros 375.167 401.793 422.873 446.413
Libros electrénicos 0 0 25.085 49.700
Revistas en papel 5.126 5.305 5.472 5.670
Revistas electronicas 8.871 8.432 8.919 9.448
Préstamos 122.940 105.215 114.794 123.160
Visitas 2.250.007 2.479.854 2.239.057 2.578.436
Consultas a bases de
datos 363.306 387.246 395.175 311.579
Plantilla 79 80 80 79
Gasto en libros 391.466 330.220 371.717 371.889
Gasto en revistas 899.864 900.243 903.210 818.647
Bases de datos 257.079 423.720 379.994 581.675

Biblioteca de Arquitectura - Biblioteca de Filologia

http://www.uah.es/biblioteca/
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Siglas

BUAH: Biblioteca de la Universidad de Alcala

CDE: Centro de Documentacion Europea

CRAI: Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion
EEES: Espacio Europeo de Educacién Superior

EEI: Espacio Europeo de Investigacion

IUIEN: Instituto Universitario de Investigacion de Estudios Norteamericanos
PDI: Personal Docente e Investigador

PAS: Personal de Administracion y Servicios

PIB: Préstamo Interbibliotecario

REBIUN: Red de Bibliotecas Universitarias

RPT: Relacién de Puestos de Trabajo
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