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1.- INTRODUCCION: PASADO Y PRESENTE DE LA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA DE ALCALA

La Biblioteca Universitaria se define en el art. 215 de los Estatutos de la Universidad de Alcala (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 gestion de la Universidad en su conjunto.

Existe una Unica Direccidn dependiente del Vicerrectorado de Investigacion.

El Reglamento de la Biblioteca regula su funcionamiento. La Comisién de Biblioteca es su érgano colegiado. Esta presidida por la
Vicerrectora de Investigacidn y son miembros la Direccidn de la Biblioteca y representantes del PDI y de los estudiantes.

El organigrama de la BUAH se incluye en el ANEXO figura A.1.1y el Directorio en la figura A.1.2.

ESTRUCTURA DE LA BIBLIOTECA

La Biblioteca de la UAH cuenta con 15 puntos de servicio repartidos en tres campus y dos localidades (Alcala de Henares y Guadalajara),
dotados de unos 3.000 puestos de lectura, en una superficie total de 13.552 m2 y 22.000 m. lineales de estanterias.

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

INSTALACIONES

e  Campus Universitario de Alcala: Biblioteca de Medicina y Ciencias de la Salud; Biblioteca de Ciencias; Biblioteca de Farmacia; Biblioteca
Politécnica y Sala de Estudio de Ciencias Ambientales.

e Campus de Alcala 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).

e Campus de Guadalajara: Biblioteca de Educacién; Biblioteca del edificio Multidepartamental (Enfermeria, Administracién y Direccién de
Empresas, Lenguas Modernas y Traduccion, Turismo y Ciencia y Tecnologia de la Edificacion).

HISTORIA

Breve resefia Historica de la Biblioteca Universitaria de Alcala

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

Durante los siglos XVI'y XVII, la Universidad de Alcala se convirti6 en el gran centro de excelencia académica. En el ultimo tercio del Siglo XVIII,
comenzd a decaer ya que este siglo fue especialmente critico para los estudios universitarios en Espafia que se vieron sometidos a reformas
transcendentales en sus métodos de ensefianza.

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

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

La Biblioteca actual

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

Fondos: procedencia y evolucién

La coleccion bibliogréfica esta formada por mas de 550.000 volumenes y unos 7.000 titulos de publicaciones periddicas en papel, unas 94.000
monografias electrénicas, unas 29.000 publicaciones periédicas electrénicas, 75 bases de datos y mas de 7.500 recursos electronicos propios de
acceso abierto.

La tematica de la coleccién responde a todas las materias impartidas en la Universidad. En dicha coleccidn estén integrados, ademas, los fondos
documentales de varios centros vinculados y adscritos a la Universidad. La coleccion esta ubicada en las diferentes bibliotecas o centros, la
mayoria de libre acceso, y es consultable a través del Catalogo y en un entorno web.

El Catalogo de la BUAH contiene registros bibliograficos de diferentes documentos: monografias en papel, monografias audiovisuales,
publicaciones periodicas en papel, material no librario, fondo antiguo, tesis, etc. Proporciona los datos bibliograficos y la localizacion de las obras
en las distintas bibliotecas, asi como informacion sobre su disponibilidad: nimero de ejemplares y condiciones de préstamo. Incluye también
distintas posibilidades para que el usuario pueda reservar ejemplares, renovar préstamos, etc. a través de las opciones personales (Mi Cuenta).
A través del Buscador se consultan, desde un solo punto, la mayoria de las colecciones de la Biblioteca impresas y electrénicas. También
dispone del repositorio institucional e-BUAH con la produccion cientifica de la UAH en acceso abierto y otros documentos.

TOTAL DE EMPLEADOS
La plantilla la forman 80 funcionarios y personal laboral repartidos de la siguiente manera: 13 en puestos directivos, 17 bibliotecarios
profesionales y 50 administrativos y personal auxiliar.

EL VIAJE HACIA LA CALIDAD

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

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

En este afio 2013 se pone en marcha un nuevo proceso de Autoevaluacién y la elaboracién de la presente Memoria para optar a la renovacion
del Sello de Excelencia 400+. En las figuras A.5.3 y 4 del Anexo se resumen algunas iniciativas de evaluacién y mejora de la BUAH.
Complementariamente a esto, en el subcriterio 3¢ se indican mejoras debidas a los grupos de trabajo.




2.- LABUAH Y SU ENTORNO

SERVICIOS

La Biblioteca ofrece a los usuarios diversos servicios que permiten el
acceso, la provision y el uso de los recursos documentales propios y
externos accesibles por Internet: Acceso y consulta de recursos de
informacion a través del catdlogo y de la pagina web, Préstamo de
documentos y equipos, Reservas y renovaciones online, Acceso al
Documento y Préstamo Interbibliotecario, Biblioteca digital, Espacios y
equipamiento para la docencia y el aprendizaje, Adquisicion de
documentos, Informacion bibliografica y atencion al usuario, Formacién en
competencias informacionales, Archivo abierto institucional e_Buah,
Atencion a usuarios con discapacidad, etc. (Figura I.1).

Las diversas bibliotecas cuentan con salas de lectura, zonas wi-fi, salas de
trabajo en grupo, estaciones de trabajo y PCs de uso publico, maquinas de
autopréstamo, buzones de devolucion, calculadoras graficas y diversos
medios para la reproduccion de documentos. Existen puestos adaptados a
diferentes discapacidades, con las ayudas técnicas necesarias.

VISION, MISION Y VALORES
En coherencia con los objetivos estratégicos, la BUAH estableci6 su misién
y visién, que aparecen con sus valores en la figura |.2.

USUARIOS

Acceso y consulta de recursos de informacion dentro de la Biblioteca
y mediante acceso remoto.

Préstamo, reservas y renovaciones de fondos bibliograficos por un
periodo de tiempo determinado.

Préstamo de portatiles para actividades de estudio e investigacion.
Informacion bibliogréfica: Busqueda y obtencion de recursos de
informacion.

Acceso al documento: Proporciona a los usuarios aquellos
documentos que no se encuentran en la Biblioteca y fondos propios a
las instituciones que los soliciten.

Formacion de usuarios para conocer los recursos de la Biblioteca y
desarrollar competencias informaticas e informacionales (CI2) (ALFIN)
Reproduccion de documentos: Se dispone de maquinas
fotocopiadoras, impresoras, escéneres y ofros medios para la
reproduccion de documentos.

Instalaciones y equipos: Se cuenta con salas de lectura, salas de
trabajo en grupo, salas de formacién, PCs, calculadoras gréficas,
portdtiles para préstamo, maquinas de autopréstamo y buzones de
devolucion.

Figura 1.1 Servicios de la BUAH

Se presta servicio a unos 31.000 estudiantes, 1.800 docentes e investigadores y 800 PAS. Los usuarios de la Biblioteca, segun la normativa

vigente, se clasifican en usuarios de pleno derecho y usuarios autorizados.
Son usuarios de pleno derecho todas las personas que integran la
comunidad universitaria, es decir:

El personal docente e investigador de la UAH y centros adscritos

Los becarios de investigacion de la UAH y centros adscritos

Los alumnos de la UAH y centros adscritos

El personal de administracion y servicios de la UAH y centros adscritos

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

Son usuarios autorizados aquellas personas a quienes se les permita el
uso de los servicios bibliotecarios, en virtud de convenios, conciertos y
acuerdos suscritos entre la misma y otras Universidades o Instituciones, o a
titulo individual, siempre que se acredite suficientemente la necesidad de
utilizacion de dichos servicios para fines docentes, discentes o de
investigacion, y la Biblioteca lo autorice.

PLAN ESTRATEGICO
La Biblioteca ha desarrollado sus actividades en los ultimos afios en linea
con su | Plan Estratégico 2008-2011. A partir del 2012 se puso en marcha el

MISION
Facilitar la conservacion, el acceso y la difusion de los recursos de
informacién y colaborar en los procesos de creacion, transmision y
gestion del conocimiento, a fin de contribuir a la consecucién de los
objetivos contenidos en el Plan Estratégico y en la programacion
plurianual de la Universidad.
VISION
La Biblioteca aspira a convertirse en un servicio lider e innovador dentro
de la UAH donde la comunidad universitaria encuentre la respuesta
adecuada a sus necesidades de investigacion, docencia, aprendizaje y
formacién continua, a través de una gestién de calidad que posibilite una
mayor eficiencia de sus servicios, colecciones, herramientas y espacios.
VALORES. Los valores que definen a la Biblioteca son los siguientes:
- Compromiso con la Universidad en el cumplimiento de su misién
- Servicio orientado hacia los usuarios
- Profesionalidad, eficiencia y eficacia en la gestion de los recursos
- Trabajo participativo y en equipo
- Comunicacién como instrumento de proyecciéon de servicios y
recursos
Compromiso con la responsabilidad social de la Universidad.
F|gura 1.2 Misién, visién y valores de la BUAH

[ Plan Estratégico 2012-2014 articulado en 5 lineas estratégicas basicas, segun se expone en el Criterio 2.

ENTORNO EXTERNO

Como se ha dicho, la BUAH se ubica en 3 éreas fisicas: Ciudad de Alcald de Henares, Campus externo y Guadalajara, atendiendo
fundamentalmente a la poblacion del corredor del Henares y extendiendo su ambito de accién a la provincia de Guadalajara, por razones de
proximidad. Ademas, colabora activamente con la red REBIUN (Red de Bibliotecas Universitarias) y el Consorcio Madrofio (Consorcio de
Universidades de la Comunidad de Madrid y de la UNED para la Cooperacion Bibliotecaria).

La Red de Bibliotecas Universitarias REBIUN, se crea por iniciativa de los directores de bibliotecas de las universidades espafiolas en 1988 y
se incorpora posteriormente como una de las diez comisiones sectoriales de la CRUE (Conferencia de Rectores de las Universidades
Espafiolas). Su objetivo basico es constituir un organismo estable en el que estén representadas todas las bibliotecas universitarias espafiolas.

El lll Plan Estratégico de REBIUN 2020 establece como Mision “Liderar, coordinar y dar directrices a las bibliotecas universitarias y cientificas
potenciando la cooperacion y la realizacién de proyectos conjuntos para dar respuesta a los nuevos retos que las universidades tienen
planteados en los ambitos del aprendizaje, la docencia la investigacion y la formacion a lo largo de la vida”.

El Consorcio Madrofio de Universidades de la Comunidad de Madrid y de la UNED para la Cooperacion Bibliotecaria tiene su origen en el
Protocolo firmado en Madrid el 9 de junio de 1999 por los Excmos. y Mgfcos. Sres. Rectores de las siguientes Universidades miembro: UAH,
UAM, UC3M, UCM, UNED, UPM y URJC.

El Il Plan Estratégico del Consorcio Madrofio 2013-2014 establece como Misién “Compartir conocimiento y obtener la integracion tecnolégica
de las bibliotecas participantes con el fin de proporcionar unos servicios de excelencia a sus usuarios, con un uso eficiente de los recursos”. Por
ofra parte, el Espacio Europeo de Educacion Superior y el Espacio Europeo de Investigacion, establecidos en la Declaracion de Bolonia de
1999, proponen un marco donde las bibliotecas se han ido integrando en los procesos de ensefianza, aprendizaje e investigacion.
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CRITERIO 1 : LIDERAZGO INFORMACION GENERAL

A quiénes considera la organizacion lideres y qué cantidad de lideres hay en los distintos niveles de la organizacion

Se considera lideres a todas las personas que conforman el equipo directivo y tienen responsabilidad en la gestién a nivel organico y funcional.
Ellos estan comprometidos con el cumplimiento de la mision y valores de la Biblioteca, los transmiten al resto de los empleados y velan por
asegurar una cultura que responda a dichas sefias de identidad. Por extension, también son considerados lideres aquellas personas que, sin
ocupar cargos directivos, asumen la coordinacién de equipos de mejora, tienen iniciativas para las mejores practicas, se sienten parte de la
organizacién, se implican en la consecucién de las metas y objetivos propuestos y son un referente profesional para el resto de los empleados.

El esquema de liderazgo en los distintos niveles se representa en la figura 1.1.

Los lideres reconocidos en la Relacion de Puestos de N° de lideres
Trabajo (RPT) son: g ipci

- Los Miembros del Equipo de Direccién: Organizan, Equipo directivo Direccion y Subdireccion

planifican, coordinan, controlan y marcan las Funciones de Gestién de la Coleccion
estrategias y politicas de acuerdo con las directrices . 5 Jefaturasde  Automatizacién y Redes, Acceso al ’
emanadas de los Organos de Gobiemno. Son los SERTE0S B ES Biblioteca ~ Documento, Normalizacién, Control del
responsables Ultimos de la consecucion de los Fondo.

objetivos. Son los impulsores de las diversas iniciativas Bibliotecas de Alcala 3 Jefaturas de  Funciones de Areas: Arte y Humanidades,
a poner en marcha, los responsables de buscar los Ciudad Biblioteca Ciencias Sociales y Ciencias Juridicas.
recursos necesarios, los responsables de la

satisfaccion del personal (3a) y los usuarios (5e) y los Bibliotecas Campus S gL | LR 00 A L e ol

que ostentan la representacion de la Unidad en el resto e T 'nge”'e’”a R
de la Institucion y hacia el exterior. . Bibliotecas Guadalajara 1Jefaturade  Funciones de Areas: Educacion y
- Los Responsables de las distintas Secciones Biblioteca Multidepartamental.

Centrales: Disefian, dirigen y evalian los diversos  Figura 1.1. Esquema de liderazgo de BUAH a distintos niveles

procesos y procedimientos de su competencia y

controlan su cumplimiento. Velan por la satisfaccién de su personal. Contribuyen a fijar las estrategias y politicas y estan comprometidos con el
cumplimiento de los objetivos y metas de la Unidad.

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

¢Como se implican los lideres en el sistema de gestion?

El desarrollo y mejora del Sistema de gestion por procesos y su utilizacion, asi como la implantacién de herramientas y medios tecnologicos para
la gestion y prestacion de los servicios en las mejores condiciones de eficacia y eficiencia, ha partido del liderazgo, ampliado a la participacién de
todos los empleados de la BUAH. Asimismo, todos los lideres se han implicado activamente en la formulacién del Il Plan Estratégico 2012-2014
que contiene un conjunto de objetivos estratégicos, y son los que dirigen y coordinan su despliegue anual a través de objetivos operativos,
actuaciones, e indicadores, asi como el seguimiento y gestién a través de los mecanismos del sistema.

Como parte de la accién de su liderazgo, se retinen periddicamente con sus empleados y dirigen y controlan sus procesos y servicios.

Existe una Comision Técnica en la que participan todos los lideres donde se marcan los objetivos y las acciones a desarrollar para el
cumplimiento de la estrategia y las lineas estratégicas establecidas. Disefian sus propias estrategias en las areas de su competencia y reportan a
la Direccion los resultados de sus actividades.

En el subcriterio 1b (y en 5a en cuanto al sistema en si mismo), se explica mas ampliamente cdmo se lleva a cabo la gestion de los procesos
clave y se indican los drganos de seguimiento y decisidn que respaldan la dindmica establecida, por la que todos los lideres y empleados estan
directamente implicados, tanto en las Bibliotecas como en los Servicios Centrales.

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

Las bases, normas y guias de actuacién estan recogidas en una serie de documentos, como son: un Reglamento, una Normativa, una misién 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.

Los valores oficialmente planteados como parte de las sefias de identidad de la BUAH (misién, vision, valores) son los que se indican en la figura
.2 de la Introduccion a esta Memoria. Todos ellos estan relacionados con Liderazgo, en sus distintas orientaciones: cumplimiento de la mision,
servicio al usuario, profesionalidad y eficiencia, comunicacion y compromiso con la responsabilidad social de la Universidad.

En la Encuesta de Clima 2013 hay una serie de preguntas, en varios de los indices, que permiten valorar la actuacién de los lideres, por
ejemplo, respecto a la satisfaccién con el reconocimiento, accesibilidad, delegacion, clima de confianza, asi como respecto al conocimiento que
se tiene de la misidn, visidn y valores, etc.

El objetivo final de la accién del liderazgo es conseguir el mas alto nivel de calidad en la atencion al usuario con la implicacién 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 formacion 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 participacion en cursos de
gestion, la presentacion de ponencias y comunicaciones, la publicacion de articulos y la imparticion de cursos especializados.
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Subcriterio 1A Los lideres desarrollan la mision, vision, valores y principios éticos y actian como modelo de referencia
Direccion y orientacion estratégica. Liderazgo en valores

ENFOQUE

Orientacion estratégica desde el liderazgo. La Biblioteca tiene definidos su misién, vision y valores fundamentales, recogidos en los Estatutos
de la UAH (2003) (art.215-218) y en el Reglamento de la Biblioteca, asi como los objetivos anuales, publicados en la web, en la Carta de
Servicios y en otros documentos clave. La Biblioteca, como parte de la Universidad y debido a la indole de su mision, siempre ha tenido una
clara orientacion estratégica, vinculada a la educacion y al progreso de su entorno y del pais.

La manifestacion mas clara y reciente de su orientacion estratégica es la formulacion del Il Plan Estratégico 2012-2014, incardinado con el |
Plan Estratégico 2008-2011, elaborado por todos los lideres con participacion de todo el personal, aprobado en la Comisién de Biblioteca (13
junio 2012) difundido a toda la comunidad universitaria y presentado al personal de la Biblioteca en una Jornada Informativa en 2 sesiones
celebradas en el Rectorado de la UAH el 13 y 14 de marzo de 2013.

Mediante la comunicacion e implantacion de dicho plan, articulado en cinco lineas estratégicas (ver Anexo, figura 2.1), la Direccion orienta a
todos sus colaboradores hacia objetivos estratégicos y operativos, comunes y compartidos, en linea con la mision y la visién de la Biblioteca.
Apoya esta dindmica la Comision Técnica (compuesta por la Direccion, Subdireccidn, Jefes de Biblioteca y Servicios Centrales), que se retne
periodicamente y que define y revisa la politica bibliotecaria, lo que desencadena una comunicacion desde todos los responsables hacia su
personal de las decisiones alimentando los grupos de trabajo.

Compartir un liderazgo en valores. Los lideres estdn comprometidos con el cumplimiento de estos valores y compromisos asumiendo sus
propias responsabilidades en las diferentes areas de gestion, participando en la planificacion y ejecucion 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. La propia estructura de la BUAH con numerosos centros, refuerza el liderazgo participativo,
abierto y colaborador con otras areas de la UAH y externas (otras universidades).

En todas estas actuaciones, las personas de la BUAH mantienen un espiritu de liderazgo en valores que se manifiesta a través de sus pautas de
conducta, asi como en acuerdos, criterios de prioridad y proyectos. A esto hay que afiadir otra serie de aspectos del liderazgo que crean cultura,
de los que se ha hablado en la Informacién General a este criterio.

Esto viene facilitado y reforzado por el hecho de que las Bibliotecas Universitarias son instituciones lideradas por personas que tienen una
profesién muy bien reglada y desarrollada, por sus estudios, su titulacién y la continua formacion reglada.

Transparencia y confianza. La prestacion de los servicios de la BUAH a profesores y personal de la Universidad como usuarios, con los que
ademas colabora sistematicamente, las actividades con ofras bibliotecas (ref. 1c, 4a), y el hecho de tener su informacion clave de gestion y
resultados accesible a todos en sus Memorias Anuales, Estadisticas Rebiun y Madrofio, Autoevaluaciones y otros muchos documentos de
amplios contenidos, contribuyen a consolidar un modelo de liderazgo transparente, ético y responsable, que propugna unos valores compartidos
y creador de una cultura basada en la confianza y la colaboracion, lo que se trasmite a las personas a través del ejemplo y de la relacion diaria.

DESPLIEGUE

Manteniendo como referencias sus sefias de identidad (mision, vision, valores) y especificamente el contenido de su Plan Estratégico, la
Biblioteca disefia su politica de actuaciones a través de la Comision de Biblioteca (2 reuniones/afio) y la Comision Técnica (6 reuniones/afio),
mas otra serie de reuniones de cada Biblioteca, con la Universidad y externas.

Por dar una idea de magnitud, la BUAH desarrolla e implanta alrededor de unas 20 actuaciones de importancia al afio, logrando una alta
consecucion de sus objetivos (el 75% en el | Plan Estratégico 2008-2011 ya concluido y el 55% en el 2012 en el Il Plan Estratégico 2012-2014).
La dindmica de desarrollo e implantacidn de iniciativas de mejora en la gestién del proceso técnico y los recursos electronicos, y la creacion de
nuevos servicios, a través de grupos de mejora y con una alta participacion del personal, demuestran una cultura creativa y participativa
consolidada, que se extiende hacia el exterior (Il Plan Estratégico de REBIUN 2020, el Il Plan Estratégico 2013-2014 de Madrofio y sus grupos
de trabajo: catlogo colectivo, estadisticas, préstamo interbibliotecario, repositorios, recursos electronicos, pasaporte Madrofio, maleta viajera,
proyecto e-Ciencia...).

En los subcriterios 2b, 3c, 4a, y los relativos a productos y servicios del Criterio 5, se ofrecen multiples ejemplos y evidencias de lo que
acabamos de expresar de forma muy resumida.

La responsabilidad, el compafierismo, la valoracion por parte del personal de pertenecer a la Biblioteca, junto con un comportamiento ético ante
cualquier tarea diaria, es una de las caracteristicas a resaltar no Unicamente de los lideres, sino del personal de la Biblioteca. La Institucion
favorece la libertad intelectual y de expresion, protegiendo la propiedad intelectual y el trato educado y correcto con los usuarios.

La transparencia interna se extiende al exterior, como se ha dicho, a través de la web y otros medios, y se informa y se da cuenta de la politica
de actuaciones a una serie de organismos, como se recoge en la figura 1c.1 del subcriterio 1c. El Rector, en el Informe Anual de Gestion ante el
Claustro, y en otros actos institucionales también informa sobre la politica bibliotecaria y los resultados.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

La eficacia del liderazgo para mantener una orientacién estratégica e implantar las actuaciones consecuentemente, se mide a través de
esquemas de revisiones continuas y periddicas: el resultado de la actividad, que se plasma en un cuadro de mando integral y unos indicadores
de rendimiento que se recogen periodicamente. Los aspectos que se derivan del liderazgo en valores, se evallan tanto en encuestas a usuarios
(ref. 5e y 6a), como en la encuesta de clima interna (ref. 3a y 7a). En esta Ultima, hay 8 preguntas directamente relacionadas y otras 4
indirectamente, cuyo conjunto caracteriza la accion del liderazgo, entre las cuales varias tocan valores y claridad en la definicion de objetivos.
Los datos se remiten a REBIUN para el Anuario Estadistico y al Consorcio Madrofio, y se comparan con los resultados de otras universidades,
especialmente las del entorno. A partir de estos resultados, se planifican las acciones siguientes y las nuevas inversiones y servicios a mejorar o
poner en marcha.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med. de la efic./ ref. a results.
o - . . - Participacion a todos los niveles: Niveles de Participacion activa de lideres
Participacion en el Plan Estratégico y grupos de trabajo del Consorcio Madrofio . . . o
N 2 d . todos los lideres y la inmensa y empleados. Anuario estadistico y
Participacion en el Plan Estratégico y grupos de trabajo de Rebiun . X
mayoria de los empleados Memoria anual




MEMORIA EFQM BUAH LIDERAZGO

Subcriterio 1B Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan la mejora del sistema de gestion y su rendimiento
Los lideres: impulsores e implicados en la gestién y mejora del sistema
ENFOQUE

Equilibrio de resultados. La BUAH cuenta con un Cuadro de Mando Integral que contiene un amplio conjunto de indicadores, cuyas
mediciones, seguimientos y analisis sistematicos le permiten conocer el rendimiento de sus procesos y actividades. La fig. 2b.1 del subcriterio 2b
resume dichos indicadores y su tipologia. Como se explica en dicho subcriterio, esta informacion, conjuntamente con las referencias externas, se
utiliza en la toma de decisiones y como entrada al proceso de formulacion del Plan estratégico. Dicho conjunto de resultados contempla todos los
grupos de interés de la BUAH, y es la base de seguimiento sistemético de la gestion “basada en hechos” del personal de la Biblioteca en sus
distintos niveles y ambitos de actuacion. Las prioridades se establecen a varios niveles: en cada plan operacional, a partir del Plan Estratégico v,
posteriormente, en funcion de los resultados y de los cambios internos y del entorno.

Como se explica en 2c y 2d, y se explicita en la figura A.2.1 del Anexo, el despliegue estratégico lleva a una serie Actuaciones que tienen una
serie de indicadores para el seguimiento de su consecucion.

Sistema y dinamica de  gestion.

Transparencia y confianza. La BUAH inicio Ui Pr?side;cig: dag \Ijr(l)poner polilticgs, direlclztricesyo_bjetivgsleré_catlidad. s Calidad
oy . icerrectora de Calida elar por el desarrollo y mejora del Sistema de Calidal

un procggo de estructuracion de su sistema Comision de e Innovacion Docente Elaborar/someter al Consejo de G° la Memoria anual de calidad
de gestion en 2005. Desde entonces el calidad UAH Participan: Miembros de  2-3  Analizar las memorias anuales de calidad de los centros.
sistema ha estado sometido a seguimiento y la Direccion. Direccion Analizar los resultados, el cumplimiento de objetivos
mejora habiéndose revisado en 2009 y de la Biblioteca. Repres. estandares de calidad fijados y proponer acciones.
siendo, reestructurado/mejorado desde el de Gl externos. Rendir cuentas ante los 6rganos de gobierno y otros G.I.
2010 (ver 5a). V:j:reerizdc?gf;a(zje Informe de la Presidencia sobre los proyectos en desarrollo
El sist de Iid | fio 15 Investigacién Calendario de horarios extraordinarios

sistema de liderazgo para la gestion esta  comision de e B Informe econdmico: Ejecucion del presupuesto y propuesta afio
estructurado a través una serie de érganos de Biblioteca P%ng?g&ggﬁgﬂ?; g siguiente; criterios reparto compra de bibliografia bésica.
gobierno, gestion y decision, que se sintetizan Biblioteca, Gerencia. P"?m”'a CEEENIZEIHCD Et"bt“,‘",eca_ t
en la figura 1b.1. Cada uno da lugar a una Repres. de Gl externos. niorme ejecucion acciones estralegicas, NUevas propuestas
sucesion de actividades de comunicacion y Presidencia: Direccion Informe de la Direccion sobre: Infraestructura y equipamiento,
accion. al nivel de su ambito de la Biblioteca RRHH, presupuesto, normativa, servicios, estadisticas, etc.
lat ' . total: f d tad Comision Participan: 46 Control y seguimiento de las acciones del Plan Estratégico

a transparencia e$ otal: tun amen ada en Técnica Subdireccion, Jefaturas Objetivos y propuestas de mejora resultantes de la evaluacion
este esquema de liderazgo operativo y en de Secciones Centrales Informes de las actividades de los grupos de mejora
ue toda la informacion se incluye en el y de Biblioteca Tratamiento y resolucion de problemas puntuales de gestion.
q Y
Cuadro de Mando, en las Memorias anuales y Reuniones de Presidencia: Jefe de la Seccién
otros conjuntos documentales, en la web. Jefaturas de Participan, bibliotecarios o 4-6  Revision de consecucion de las actividades vy
Seccion personal auxiliar objetivos propuestos. Toma de decisiones pertinentes

La D!r(.%,CC|0n de la. Biblioteca forma parte.dg la Reuni d Presidencia: Jefe de la Biblioteca en base a la informacion recabada y los resultados
Comision de Calidad de la UAH constituida euniones de Participan, bibliotecarios o 4-6  obtenidos.

segin acuerdo por el que se establece el BiPioteca personal auxiliar
modelo de sistema de garantia de calidad  Figura 1b.1 Sistema de liderazgo para la gestion NR: N° reuniones/afio, C: a convenir

participando activamente en las reuniones.

El conjunto de procedimientos abarca todas SOFTWARE UTILIDAD PERSONAS IMPLICADAS
la? actividades de 9‘?3“0“ de !a BUAH 'y ?Sta UNICORN Sistema Integrado de Gestion Equipo Directivo, Técnicos y Auxiliares de Biblioteca
Orlef]tado a los servicios, |? calidad y la mejora AU Herramienta para la bisqueda de ~ Jefe de Automat. y Redes, Jefes y Técnicos de
continua, tratando de gestionar de forma eficaz informacion desde un solo punto Biblioteca
y transparente, lo que genera confianza en los ~ GtBib-SOD Sistema gestion Pr. Interbibliotec. ~ Jefe y personal de Acceso al Documento
grupos de interés implicados o afectados. La DSpace Gestion y administracion del Jefe de Automat. y Redes, Jefes y Técnicos de
gestion se desarrolla por medio de sistemas P ;?p:’Sit°ri(;’ e'BU,A: — | JB“;”?*CS —————

: o . istema de envio de para e efe de Control del Fondo, Jefes y Auxiliares de
automatizados que se indican en la fig.1b.2. SMS e Bibliotoca
DESPLIEGUE Refworks Gestor bibliografico Jefes y Técnicos de Biblioteca
El Plan Estratégico desplegado por la  UNIVERSITAS XXI  Gestor econémico Direccion, Jefe de Gestion de la Coleccion, Administr.

Biblioteca contempla anualmente una serie de  Figura 1b.2 Sistemas automatizados de apoyo a la gestion

actuaciones incardinadas con los diferentes objetivos estratégicos, en un sistema integrado de gestion, y que se orientan a todos los grupos de
interés de la BUAH. La gestion se desarrolla bajo una unica Direccién, una misma normativa, un unico presupuesto e idénticos procesos y
procedimientos. Los objetivos son comunes para todo el servicio independientemente del nimero de bibliotecas.

En el disefio y puesta en marcha de las acciones anuales se organizan diversos grupos de trabajo (actualmente 7 grupos de trabajo con 48
personas de todas las bibliotecas), implicando a todo el personal en el despliegue e implantacion definitiva de los procedimientos y servicios.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

El andlisis de los resultados se utiliza para establecer grupos de mejora, programar nuevas acciones, poner en marcha nuevos servicios, marcar
prioridades, mejorar la gestion, etc. Aparte de esta actividad continua, los resultados de las acciones, procesos y servicios se evallan
anualmente, y se incluyen los datos estadisticos en la memoria anual y se transmiten a Madrofio y Rebiun. Ademés, se analizan los indicadores
de calidad que se obtienen del Anuario de REBIUN, lo que permite establecer comparaciones con el resto de las bibliotecas universitarias
espafiolas, especialmente con las que conforman el Consorcio Madrofio. Entre las cuestiones que se evaluan en la Encuesta de Clima, estan la
satisfaccion con la informacion recibida, la definicion de objetivos, el trabajo en equipo, los procedimientos de trabajo, etc.

Enfoques adicionales Despliegue Med. efic. refs. resultados

Desarrollo de capacidades: La Direccion estimula la asistencia y la participacion de los lideres en formacion relacionada con
desarrollo de competencias del lider, gestion y organizacion de RRHH, gestion del gasto, aplicacion de técnicas de marketing, Todos los
cursos “Formacion del PAS”, cursos sobre Modelo EFQM, sistemas de gestion de calidad ... lideres y

La BUAH incluye en sus estrategias el objetivo de desarrollar un Plan de formacion para la adquisicion, implementacion y | empleados
desarrollo de competencias en informacion (ALFIN), para la adecuacion de los servicios al modelo educativo del EEES y del EEI.

Indicadores de rendimiento de
la formacion, de su eficacia y
de percepcion de los
asistentes.
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Subcriterio 1C Los lideres se implican con los grupos de interés externos

Grupos de interés externos. Relaciones de colaboracion

ENFOQUE
Identificacion de Grupos de interés externos. Alianzas estratégicas. La BUAH tiene identificados sus G.I. externos, asi como los criterios de
segmentacion y los canales de relacion y captacion de las necesidades y expectativas, como se explica en 2a (figura 2a.1).
Los detalles de las distintas relaciones se exponen en varios subcriterios, por lo que no se van a repetir aqui:
e En el subcriterio 4a para los aliados, colaboraciones con la UAH y con colaboradores externos.
e Enlos subcriterios 5b a 5e, donde se desarrollan todos los aspectos relativos a servicios y relaciones con usuarios.
e En el subcriterio 8a, donde se hace referencia a relaciones con instituciones desde el punto de vista de aportacién social.

La politica bibliotecaria se pacta en la Comision de Biblioteca (ref.1b), con representantes de todos los estamentos y es ejecutada a través de
la Comisién Técnica. A través de dichos drganos de gobierno, en los que participan los lideres, se reciben continuas sugerencias de la
comunidad universitaria sobre la gestion y los servicios que se prestan, lo que permite conocer sus demandas y necesidades. También se
utilizan los canales habituales de comunicacion, tanto internos como externos, que posibilitan un contacto continuo con los usuarios.

Todas las alianzas establecidas por la BUAH tienen una orientacion estratégica, y su despliegue se realiza a través de acuerdos de
colaboracién que se concretan en cada caso con proyectos especificos. Como se explica en 4a, la BUAH diferencia los tipos de colaboraciones
en funcion de los objetivos que se persiguen y establece los acuerdos de colaboracidn de forma que sean beneficiosos para ambas partes:

- Alianzas con otras organizaciones: convenios y proyectos de colaboracion. Veintiuno convenios firmados y mantenidos, de los cuales ponemos
ejemplos: Biblioteca Nacional, Escuela Oficial de Idiomas de Alcala de Henares, Asociacion de Antiguos Alumnos, Ministerio de Defensa, INAP,
Fundacion Pablo Iglesias, Sociedad de Conduefios, etc. La Biblioteca pertenece a asociaciones profesionales (ANABAD, SEDIC, LIBER, IFLA), cuyo
objetivo es el intercambio de experiencias y la formacion de los bibliotecarios.

- Cooperacion y participacion activa con aliados internos de la UAH: Oficina Tecnoldgica, Servicios Generales, Servicios Informaticos,
Vicerrectorado de Investigacion, Departamentos y Decanatos en variadas materias.

- Politica de alianzas con las Delegaciones de alumnos y el Consejo de Estudiantes sobre temas clave relativos a los servicios.

- Cooperacion REBIUN y Madrofio, contemplados como estrategias de redes de colaboracion (ref. fig. 4a.1 y figura A.3.2 del Anexo). Se identifican y
se trabajan fortalezas y objetivos comunes, orientados a: la negociacion de licencias, la recogida de datos estadisticos, catalogo colectivo, proyecto e-
Ciencia, competencias en informacion, patrimonio, jornadas de buenas préacticas, cursos de formacion, encuentros profesionales, etc.

Colaboracion. Transparencia. Ideas
e innovacion. En 4a se comenta Gestion global de las distintas bibliotecas Bienal
sobre los beneficios mutuos y sobre Anuario estadistico. Gestion global de la Biblioteca Anual

todo los derivados de la politica de Gestion del Pl, Pasaporte Madrofio, Consulta a recursos electrénicos ~ Mens. y trimestral
alianzas para los usuarios y la Gestion global de la Biblioteca (Memoria) Mens. y anual

sociedad, que han fomentado e Facultades de la UAH Informes estadisticos para procesos de evaluacion de las titulaciones Aleatoria

La Universidad en cifras Datos estadisticos gestion global de la Biblioteca Anual

incrementado el intercambio continuo, . ORI T
Figura 1c.1. Informacion sistemética a instituciones externas

la transferencia de conocimientos, el
trabajo en equipo, la colaboracién, la transparencia y el aprovechamiento de sinergias, favoreciendo con ello las iniciativas e implantacion de
buenas practicas.

En los subcriterios 4d y 4e se incluyen ejemplos de innovacion y en 5b su repercusion en los servicios de la Biblioteca, muchos de los cuales se
deben a alianzas o colaboraciones. Todo ello contribuye a mejorar la imagen tanto entre el resto de Bibliotecas Universitarias, como cara al
exterior, con los consiguientes beneficios. Por otra parte, la BUAH mantiene un flujo de informacién a distintas instituciones como se resume en
la figura 1c.1.

DESPLIEGUE

En todo lo expuesto anteriormente, la Direccion y los distintos niveles de liderazgo estan directamente implicados, siendo de hecho los
principales impulsores y personas representativas de la BUAH en el establecimiento de los acuerdos. Las alianzas y convenios de colaboracién
establecidos cubren todos los aspectos de interés para la Biblioteca y sus grupos de interés externos y se mantienen o renuevan en funcién de
las nuevas necesidades.

En el subcriterio 3c se incluye informacion sobre la participacion de las personas de la BUAH en Grupos de Trabajo externos (Fig. 3c.1).

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

Los sistemas con que cuenta la BUAH para evaluar y 34 acciones de mejora
mejorar sus politicas de rglamones externas son muy ETSERLN] 418 acciones de mejora en 31 aspectos de la gestion
variados. Entre ellos, mencionamos: las encuestas de |[EeEIE T I ErEr 3 areas de mejora (accesibilidad, equipamiento y normativa)

satisfaccion a usuarios, sobre necesidades de formacion, [E e LA LT Informacién para uso en el disefio del Plan de formacién
de clima laboral, test de satisfaccion cursos formacion a I CEIAINIRIAR Informacién usada para conocimiento de uso y mejora de los
usuarios. Blog “Sin dudas”. Opine. Sistema de quejas, HENUNSERENCEIITE SERilds

reclamaciones y sugerencias. En la tabla adjunta se REEINHNEENETEENIES 48 acciones de mejora desde 2009

proporcionan algunos datos. En 2011 se cred el grupo de mejora Plan de comunicacién de la Biblioteca Universitaria que dio como resultado el
Plan de Comunicacion 2012-2014 y en 2012 se cre6 el grupo de mejora Web 2.0 que ha trabajado en el Plan de Medios Sociales 2013 que
ha contribuido ampliamente a las relaciones tanto internas como externas: mejora de la comunicacion, de la imagen de la Biblioteca, fomento de
la participacion en proyectos transversales de la Universidad, mejor aprovechamiento de los recursos por parte de los usuarios y una mayor
integracién en la Comunidad Universitaria y proyeccion en la sociedad.

La creacion del blog SinDudas y Opine, han contribuido muy significativamente a la agilidad y rapidez de respuesta a todas las preguntas y
demandas de los usuarios.

Enfoques adicionales Despliegue Med. efic. refs. results
Participacion en cursos externos, conferencias, foros y publicacién Personal directivo y N° de cursos, conferencias, foros y publicaciones.
de articulos. bibliotecario
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Subcriterio 1D Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la organizacion

Cultura de excelencia entre las personas de la BUAH

ENFOQUE

Los lideres son referencia de cultura y generacion de ideas. En la Introduccion a este Criterio y en el subcriterio 1a se ha hablado sobre
liderazgo en valores y de como se desarrollan pautas de estilo y comportamiento que conforman una cultura de servicio muy volcado al usuario,
a todos los niveles. El sentido de pertenencia se manifiesta claramente en la cultura participativa, de la que se habla mas extensamente en 3c,
que cuenta siempre con una predisposicion a la colaboracidn voluntaria en los grupos de trabajo.

Son muchos y continuos los mecanismos mediante los cuales la Direccién impulsa e Mecanismos de implicacion activa [ Ref. |

implica a las personas en el desarrollo y consolidacion de una cultura emprendedora, Participacién proactiva del personal en los

lo que supone beneficios tangibles en muchos aspectos, incluyendo la responsabilidad ambitos y érganos de representacion: Comision 1b
por los procesos y la consecucion de los objetivos y actividades estratégicas y g:cuﬁfé'oﬁga' Comision Téenica, Juntas de
op’eracmn_ales. Se resumen en la figura 1d.1 con referencias a donde se desarrollan Desarrollo de nuevos servicios y mejora de los 5h
més ampliamente. existentes
., ., . . ., Implicacion en la mejora de los procesos, gestion 5a
DelegaC|o.n.. Gestion por .C’)bjetIVOS.. Qomplementap lo antenqr la delegamon de de quejas y sugerencias, sequimiento y analisis
responsabilidades y la gestion por objetivos. Se realizan a través de la linea de la de indicadores de rendimiento y percepciones,
Direccion hasta los responsables y los profesionales en cada biblioteca y puesto de gt'C't 46 qeston de que , ;
H e . o : IStema de gestion de quejas sugerencias. e
trabajo. Los~ objetivos generales que provienen del PlarlllEstrateg|cc_) se revisan a lo e
Iargq del afio y se hace un §QQU|m|ent9 d.e su evqumon y cumplllmlento como se del PAS. Premios a grupos de mejora, ideas y 4d
explica en 2cy 2d, y en las revisiones periodicas de la Comisién Técnica. proyectos, mejores practicas. 1c,4a
. o Puesta en marcha de nuevas tecnologias.
Desarrollo del potencial de los empleados, apoyo y reconocimiento. Participacion en equipos externos (REBIUN,
Reconocer los esfuerzos individuales y colectivos no siempre es facil en una Madrofio) e intercambio de buenas practicas. 3b
Asistencia y participacion en formacion y eventos. 5a

Institucion publica, pero la UAH lo hace posible. Su esquema de reconocimiento
contempla recompensas informales que contribuyen a la motivacién: agradecimientos
por correo electrénico, teléfono, blog de la direccion, reconocimiento publico y
visibilidad, etc. Podemos también mencionar como evidencia institucional: los
Concursos de Ideas y Proyectos del PAS, los Premios a Grupos de Mejora de los

Delegacion de responsabilidades y funciones.
Propiedad de procesos.

- Amplia participacion en la Autoevaluacion segin
el Modelo EFQM de Excelencia, lo que da lugar a
proyectos de mejora.

Intro.

Servicios Administrativos y Universitarios y en el de “Mejores practicas de los Servicios ~ F'9ua 1d-1 Mecanismos de impulso de la excelencia

Administrativos y Universitarios", con amplia repercusion ya que se publicitan en la web institucional, en la Memoria Anual y a través de los
canales de comunicacion internos.

A nivel de Biblioteca existen ademas reuniones en las que realizan reconocimientos publicos de la Direccién al trabajo de los grupos, a las
iniciativas, logros, etc. (Jornada Informativa Anual). Ademas, se otorgan permisos para asistencia a jornadas o congresos, a cursos
especializados, etc. Los reconocimientos informales al trabajo desempefiado son una préactica extendida.

Fomento de igualdad de oportunidades La Ley de la Funcién Publica reconoce el principio de igualdad, mérito y capacidad para la ocupacién
de un puesto de trabajo. La igualdad de oportunidades esta contemplada como parte de la normativa interna, los Estatutos de la Universidad y la
Instruccion y normativa para el PAS. La Direccion de la Biblioteca se asegura de que se respeta y cumple a través de concursos de méritos,
promocion horizontal y vertical, carreras profesionales, posibilidades de movilidad, conciliacién de vida laboral y familiar, reduccion de jornadas
etc. siempre dentro de las directrices emanadas de la Gerencia.

Sobre estos asuntos se proporciona mas informacion en 3a y 3e.

Acoger la diversidad. La Biblioteca presta sus servicios a sus usuarios sin distincién alguna en los aspectos de raza, religion o caracteristicas
propias de minorias. Se da alglin caso de personas con alguna discapacidad a las que se proporcionan los recursos necesarios para el
adecuado desempefio de su trabajo. Como se indica en 4c, la BUAH ha adaptado el acceso y espacios de trabajo para las personas con
discapacidad (ref.: fig. A.4.1).

DESPLIEGUE

El trabajo en equipo y la participacion del personal en grupos estan muy generalizados en la cultura de la BUAH. 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 anlisis DAFO para el
disefio del Plan Estratégico. En el subcriterio 3¢ (Fig. 3c.1) se exponen detalles sobre participacién activa de las personas de la BUAH en
aspectos de indudable peso especifico como son: el desarrollo del Plan Estratégico, del Manual de procedimientos, del Plan de Comunicacion,
del Plan de Medios Sociales 2013, en trabajos en el &mbito de TIC's, etc. En cuanto a la delegacion de responsabilidades, el servicio directo en
las bibliotecas se fundamenta en la total delegacién en cuanto a las labores clave del servicio.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

Existe un control y evaluacién del trabajo desarrollado que se consolida con el reconocimiento por parte de la Direccion y la entrega de premios
por parte de la Gerencia, con su correspondiente dotacién 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 Yy valora de forma especial la participacion en eventos y las iniciativas
individuales o de grupo para la mejora de la gestién 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).

Entre las cuestiones que se evalian en la Encuesta de Clima, existen algunas sobre la claridad en la definicion de objetivos, accesibilidad de la
Direccidn, clima de confianza, reconocimiento, el trabajo en equipo, los procedimientos de trabajo, etc.

Enfoques adicionales Despliegue Med. efic. refs. results
Participacién en Concursos de Ideas y Proyectos del PAS convocados por la Gerencia Varias personas participan individualmente 3 premios
Participacién en Premios a los Grupos de Mejora convocados por la Gerencia Participan varios grupos 1 premio
Participacién en premios a las Mejores Practicas de los Servicios Administrativos y Universitarios Participan varios grupos 4 premios
Participacién en convocatoria de Ayudas para el desarrollo de Pytos de Innovacién: Proyecto i-Tiva. Propuesta de la Direccion Concesion de 12.000 €




MEMORIA EFQM BUAH LIDERAZGO

Subcriterio 1E Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el cambio de manera eficaz
Captacién y anélisis de fendmenos, procesos de decision y gestion flexible del cambio
ENFOQUE

Fendmenos internos y externos que impulsan el cambio. La BUAH cuenta con una amplia gama de fuentes de informacién que le sirven
como observatorios para analizar los cambios internos, del entorno, y para comprender las tendencias futuras de los fenémenos cambiantes que
pueden suponer la necesidad de cambios estratégicos, estructurales u organizativos. Se trata de utilizar de una forma continua todas las
informaciones a su disposicidn, no solamente para gestionar la operativa, sino para tomar decisiones que le permitan adecuar sus estrategias,
procesos, medios y operaciones a las exigencias de los nuevos tiempos.

Las fuentes de informacion internas son fundamentalmente el conjunto de indicadores de resultado y las percepciones con que la BUAH
cuenta, relativos a sus productos, servicios, sus empleados, y sus resultados clave, mientras que las externas tienen que ver con los fenémenos
de cambios de tipo social, demogréfico, cultural, el desarrollo de las tecnologias, la profusion de redes sociales, el acceso abierto, el potencial
para las alianzas, asi como los cambios legislativos, econémicos y, muy especialmente, los cambios en el terreno de la ensefianza, las guias y
estrategias de la Universidad y la normativa local, espafiola y europea aplicable.

De todas estas fuentes y mecanismos de captacion de informacion se habla en esta memoria, muy especialmente en los subcriterios 2a y 2b, y
en los criterios de resultados, ya que estos datos son los mismos que utiliza la BUAH como entrada al proceso de formulacidon de su Plan
Estratégico. Por esta razon, no vamos a desarrollar aqui los detalles sobre estas fuentes e informaciones, ya que se desarrollan en los
mencionados subcriterios, sino que vamos a resumir en la figura 1e.1 las mas

o o - | Fuenteseinformaciones | Referencia |

relevantes y algunos de los subcriterios o criterios donde se explican. ,
A esto hay que afiadir la cultura de autoevaluacion. La BUAH comenzo hace diez . poimes del Reclory Memorias de Prensa

~es 0 Yq arle ? ° b ) - Programa econémico propio de la Biblioteca
afios a aplicar técnicas de gestion de la calidad y mejora continua. Hasta la fecha, establecido por la UAH 4b,9
ha realizado tres autoevaluaciones, aparte de otras iniciativas de evaluacion y - Gambios econémicos y presupuestarios 4d
mejora que se muestran en la ﬁg.A.5.3 del Anexo. - Cambios tecnolog!cos, analisis de_expertos 2a, 5b-5¢

o ) - Procesos de relaciones con usuarios 3,4,7,9

Los procesos de decision del cambio. En el subcriterio 1b se explican los - Procesos internos: RRHH, recursos, admon. etc.
organos de decision de la Biblioteca. En la Comision de Biblioteca y en la Junta - Red de Bibliotecas Universitarias (REBIUN). 1c, 2¢, 4a
Técnica se analizan periddicamente todas las informaciones relevantes y las -  !ll Plan estratégico REBIUN 2020

ituaci dan dar lugar a decisiones de cambio - I Plan Estratégico Madrofio 2013-2014 1c, 4a
Sltuaciones que puedan dar lug : - - Equipos de trabajo externos, congresos y jormadas. 2b
Algunas de estas decisiones suponen cambios de aplicacion a corto plazo, - Plan Bolonia. Requerimientos EEES y EEI, CRAI 2b, 4¢, 4d
flexibilizando las dedicaciones de las partidas presupuestarias hasta donde esto - Normativa aplicable, por ejemplo, Ley de la Ciencia,
es posible, y otras, deberan de canalizarse a través del siguiente Plan anual, ':tg's'am" laboral aplicable al funcionariado, LOPD, - - 22, 3a, 4c

como parte de los objetivos operacionales con un presupuesto especifico.

El proceso de formulacion, expuesto en 2c, el Plan estratégico y analisis DAFO
(figura A.2.1 del Anexo) se realizan con alta participacién de los empleados y con metodologias de analisis similares a lo que referimos en el
presente subcriterio. La diferencia principal es que el proceso estratégico — operativo tiene un caracter periddico, mientras que el seguimiento y
decisiones de cambio constituyen un proceso de liderazgo continuo para flexibilizar las actuaciones en funcién de las necesidades cambiantes.

DESPLIEGUE

La gestion del cambio. Los sistemas de captacion y anélisis de la informacién abarcan todo lo relevante internamente y del entorno sin
excepcion: datos internos y redes externas, nacionales e internacionales. Los lideres marcan de forma participativa la estrategia y politicas para
impulsar el cambio. Ante cualquier cambio importante, se realiza una comunicacién tanto piramidal como transversal con todos los grupos de
interés. Se establecen reuniones periddicas entre la Direccion de la Biblioteca y el Vicerrectorado de Investigacién, asi como con la Gerencia,
para buscar apoyos que posibiliten los cambios necesarios. También se mantiene una colaboracion constante con los Servicios Informaticos y la
Oficina Tecnoldgica para tratar todos los temas relacionados con los cambios tecnolégicos. Todos los Gl relevantes estan implicados, en funcion
del &mbito del cambio. Se identifican los riesgos que conllevan y las posibles resistencias, asi como los mecanismos para evaluar y mejorar
la gestion del cambio y se toman las decisiones mas oportunas, adecuadas y factibles en el marco de las posibles y fundamentadas. La
participacion en los equipos de trabajo externos (Red REBIUN, Consorcio Madrofio) permite tomar conjuntamente muchas decisiones y acometer
proyectos de cambio e innovaciones, para acomodarse a las tendencias de futuro.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

Todos los sistemas descritos, desde las fuentes y mecanismos de captacion y andlisis de la informacion, hasta la toma de decisiones y gestion
de los cambios, estan sujetos a su propia dinamica de evaluacion y revision, en funcion de los resultados de implantacion efectiva de los cambios
y del cumplimiento de los objetivos planteados. A continuacién se comentan ejemplos de cambios recientes y relevantes.

- Los lideres han impulsado un proceso de adaptacidn orientado hacia un nuevo modelo de Biblioteca concebida como un Centro de
Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI), que dé soporte al aprendizaje, la docencia, la investigacion y la innovacién docente,
dentro del nuevo modelo educativo (EEES). Se est4 revisando la estructura organizativa que se rige por el marco normativo del PAS de la
UAH. Su definicion, organizacién, cualificacion, remuneracion, dotacion, 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 actividades de gestion que requieren los nuevos servicios demandados por los usuarios.

Cualquier cambio que se produce en la estructura organizativa estd muy valorado y medido ya 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 colaboracién para garantizar su efectividad. La Ultima modificacién global
de la Relacién de Puestos de Trabajo (RPT) se hizo en el 2005 y posteriormente se han hecho modificaciones parciales.

- Se ha concluido el proyecto de construccién de una Biblioteca Central (CRAI) que tienen prevista su apertura en el curso académico 2014-
2015, que obliga a replantear toda la estructura bibliotecaria de la ciudad de Alcala de Henares.

- En el Il Plan Estratégico 2012-2014 existe el objetivo de adaptar y flexibilizar la estructura organizativa. Dicho Plan se incardina con los
objetivos de la UAH, el Ill Plan Estratégico de REBIUN 2020 y el Il Plan Estratégico Madrofio 2013-2014, al ser la BUAH miembro activo de
dichas redes.

Figura 1e.1 Fuentes de informacion de la BUAH




2. ESTRATEGIA
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA INFORMACION GENERAL

Grupos de interés clave

Los grupos de interés clave de la BUAH son principalmente: los usuarios de sus servicios, sus empleados, las organizaciones con las que
colabora y mantiene relacion, y la sociedad.

USUARIOS

Como se explica en la Introduccién a esta memoria, la BUAH considera usuarios de pleno derecho a todas las personas que integran la
comunidad universitaria, y usuarios autorizados a aquellas personas a quienes se les permita el uso de los servicios bibliotecarios, en virtud de
convenios, conciertos y acuerdos suscritos con otras Universidades o Instituciones o a titulo individual, acreditando la necesidad de utilizacién de
sus servicios para fines docentes, discentes o de investigacion.

Los usuarios de pleno derecho son: el personal docente e investigador, los becarios de investigacion, los alumnos y el PAS, en todos los casos
pertenecientes a la UAH y centros adscritos, asi como el personal que trabaje de forma permanente en los centros, departamentos e institutos de
investigacion de la Universidad debidamente acreditados.

EMPLEADOS
Cuyas relaciones de todo tipo se describen ampliamente en el criterio 3 y otros.

ORGANIZACIONES. SOCIEDAD

e LaUniversidad de Alcala y sus centros adscritos, con los que la BUAH colabora y de las que recibe apoyos corporativos.

e Otras Universidades, con las que mantiene relaciones de colaboracidn, intercambio y aprendizaje mutuo.

e Sistema Espafiol de Bibliotecas, que establece el marco legal de cooperacion bibliotecaria y coordinacion técnica a nivel estatal.

e RED REBIUN, organismo estable en el que estan representadas todas las bibliotecas universitarias espafiolas, cuyo fin es elevar el nivel de
los servicios y de la infraestructura bibliotecaria mediante la cooperacion, llevar a cabo acciones cooperativas que supongan un bengficio
para los usuarios de las bibliotecas universitarias espafiolas, mantener contactos con diversos organismos, asi como fomentar el
intercambio y la formacién del personal.

e Consorcio Madrofio, Consorcio de Universidades de la Comunidad de Madrid y de la UNED para la Cooperacion Bibliotecaria, cuyo
objetivo fundamental es mejorar la calidad de los servicios bibliotecarios a través de la cooperacién interbibliotecaria, y promover servicios

bibliotecarios conjuntos que permitan el aprovechamiento eficaz de las inversiones en recursos electronicos.

responsabilidades, de acuerdo con su misién y compromisos.

Estrategias clave de la Organizacion y como utiliza el aprendizaje
continuo / benchmarking para orientar su desarrollo

Empresas, sobre todo las que suministran servicios y productos de informacién, o con las que comparte proyectos.

Colegios y Asociaciones profesionales, en relaciones y acuerdos mutuamente beneficiosos.

Sociedad en general y sus organismos representantes, que permiten aproximar la ciencia a la sociedad.

La propia Biblioteca Universitaria, en lo relativo a su capacidad y sostenibilidad para responder de forma eficaz y eficiente a sus

La politica bibliotecaria se orienta hacia unos objetivos estratégicos y
operativos y se planifica y disefia teniendo en cuenta su mision en la
Institucion, las necesidades de los usuarios y las actividades de cooperacion.
Existe un Plan Estratégico con una perspectiva de tres afios que mantiene
una continuidad con las politicas bibliotecarias de innovacién y mejora
continua de afios anteriores.

Las cuatro lineas estratégicas establecidas en el Il Plan Estratégico 2012-
2014 de la BUAH, responden a las grandes &reas de interés para la Biblioteca
y SUs usuarios y servicios, como se indica en la figura 2.1.

El aprendizaje se desarrolla sistematicamente a través del seguimiento de la
calidad de los servicios, las percepciones de los usuarios, y las propias
opiniones de los empleados de la BUAH, como se indica en el subcriterio 5a y
en los distintos apartados de “Evaluacion, revision y perfeccionamiento” de
esta memoria.

Otras instituciones, sobre todo las que forman parte de Rebiun y Madrofio, a
través de la colaboracion e intercambio de experiencias, actian como puntos
de referencia para establecer el nivel de calidad de los servicios que se
prestan.

Se utilizan una serie de indicadores para realizar comparaciones, cuyos
resultados sirven de guia para identificar puntos de interés para el aprendizaje
mutuo, y cuyas comparativas aparecen en los criterios de resultados.

Los procesos clave y propiedad de los procesos

1. Organizacion y gestion

Promover una cultura organizativa que posibilite la excelencia,
garantice mayor eficiencia en la gestion de los recursos y proporcione
una mejor respuesta a las demandas emergentes de los usuarios.
Dinamizar la formacion de todo el personal para conseguir mantener
la profesionalidad que lo caracteriza y la adaptacion al entorno.

2. Comunicacion

Mejorar la comunicacion interna posibilitando que la informacion sea
fluida, pertinente y que llegue a todo el personal. Establecer una
interaccion con los usuarios y adecuar los canales de comunicacion
de la Biblioteca a sus necesidades y expectativas.

3. Recursos de informacion

Definir una politica de gestion de la coleccién que tenga en cuenta las
necesidades de informacion de todos los usuarios y que se adapte a
los cambios en el ambito académico, tecnoldgico y econdmico.
Fomentar la difusion del conocimiento en acceso abierto, potenciando
el repositorio institucional e-BUAH y colaborando en las politicas
establecidas en la universidad.

4. Acceso a la informacion

Optimizar el acceso a la informacion en cualquier formato a través de
una adecuada organizacion del conocimiento y del uso eficaz de la
tecnologia. Innovar redisefiando y/o estudiando herramientas que
permitan simplificar y facilitar el acceso a la informacion a los
diferentes tipos de usuarios.

Figura 2.1 Lineas Estratégicas del Il Plan Estratégico 2012-2014

La Biblioteca tiene definido su sistema de gestién de procesos y cuenta con un Mapa de procesos clave asi como con un Manual de
Procedimientos Administrativos, que se desarrollé con la colaboracion de todo el personal.

Existen responsables a distintos niveles de todos los procesos en funcidén de la infraestructura organizativa y el organigrama, con sus
correspondientes funciones. La Direccion también asigna determinadas responsabilidades en los procesos.

Los detalles mas significativos del sistema se incluyen en el ANEXO, figuras A.5.1, 5.2 y 5.3. Otras informaciones relevantes sobre la gestion y

mejora de los procesos se describen en 5A 'y 3C fundamentalmente.
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Subcriterio 2A La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los grupos de interés y del entorno
Captacidn de las necesidades y expectativas de los grupos de interés

ENFOQUE

La BUAH capta y analiza informacién relativa a las necesidades y expectativas de sus grupos de interés a través de una serie de sistemas de
relacion. Se tienen en cuenta muy especialmente las necesidades de los usuarios diferenciadas segun su tipologia, que hacen llegar sus
sugerencias por los canales habituales de comunicacién internos y, cada vez mas, por el contacto directo, los cursos de formacion de usuarios y
su participacién en los diferentes 6rganos de gobierno, que es un valor en alza para orientar adecuadamente las diversas acciones a desarrollar.

Se realizan encuestas de satisfaccion de usuarios periddicamente y por colectivos o grupos especificos de usuarios. Las quejas y sugerencias se
canalizan a través de los 6rganos directivos, la pagina web, los buzones y los diversos medios de comunicacion habilitados. La colaboracion con
otras instituciones y profesionales es también basica para tener una vision de futuro de las necesidades a cubrir y actuar en consecuencia.

La figura 2a.1 representa los grupos de interés de la BUAH, los criterios de segmentacion y los canales de relacion y captacion de sus
necesidades y expectativas. Todos estos mecanismos se explican mas ampliamente en otros subcriterios, indicando sus particularidades mas
relevantes, como frecuencia, &mbito, evaluacion y mejora de los mismos. Las referencias a éstos se indican en la mencionada figura.

A éstas informaciones se afiaden otras procedentes del entorno y también las que provienen de REBIUN y MADRONO.

El conjunto permite establecer una serie de conclusiones que se utilizan como entradas en el proceso de elaboracion del Plan Estratégico.

[ Grupo de interés Canales de relacion y captacién de necesidades y expectativas

Alumnos de postgrado Relacionados con el apoyo para el acceso a los servicios de préstamo, informacion y soporte,
Becarios de investigacion . la produccion cientifica, la investigacion, la publicacion de tesis, la digitalizacion, la difusion de 5b, 5¢, 5d, 5e
@ P N—— Relacion su investigacion, incremento de audiencia, peticiones, etc. 6a
S WEENES G UG individual. Contacto directo, remoto, encuestas de satisfaccion y gestion de quejas y sugerencias.
E Segmentacion ~ Encuestas de satisfaccion de usuarios y de satisfaccion de la Formacion de usuarios.
o Estudiantes por tipologia Canales para expresar Reclamaciones, quejas, sugerencias.
S . iy ’ : ) L 44, 4e, 5b, 5c,
o Becarios titulaciones y El formulario de consultas on-line. La pagina web. 5d e
2 Personal de Administracion y Bibliotecas Las figuras del Defensor Universitario y la Inspeccion de Servicios 6a’ 6b
g Servicios (PAS) La Comision de Biblioteca y los diversos érganos de participacion de la UAH a donde se ’
> pueden dirigir (Consejo de Gobierno, Comisiones, Juntas de Centro, Claustro, etc.)
Relacion Jornadas de recepcion de estudiantes abierto para todos, visitas guiadas para los grupos de  1c, 5b, 5¢, 5d,
Otros Lo L ., . o
individual. alumnos de institutos, atencion personalizada en las Bibliotecas 5e
- iy Tratamiento Contactos en reuniones sistematicas; Encuestas de clima; Necesidades y Plan de formacion ~ 1a, 1d, 3b, 3c,
Personal de Administracion y Lo . . - N ) . L
L individual yen  del personal; Trabajo en equipo; Grupos de mejora; Buzon de sugerencias y quejas; Canales 3d,
Servicios de la BUAH DI
grupo de Comunicacion interna. 7a,7b
Uifvaraiike de Al Depar_tamentos, Repre§enta0|on en la Junta de Persona}l yenel Comlt(_e fie E_rppresa. 1c, 4a
= unidades Consejo de Gobierno, Claustro y otros érganos de participacion.
3 Otras Universidades N Relaciones de intercambio y aprendizaje mutuo. Andlisis de la informacion disponible y
@ . . Universidades y - a Py ] N 1c, 4a, 5b, 9a,
=8 Organismos de colaboraci6n: Bibliotecas experiencias que puedan servir como buena practica, para aplicarla a la propia unidad. 9%
"; REBIUN, MADRONO Pertenencia a REBIUN Y MADRONO
2 o Relaciones contractuales o acuerdos especificos.
e Empresas, proveedores, Relacion " o o N .
S A S L Facilitan el contacto con cientificos y especialistas de la Universidad, de cara a una mejor 43, 8b
=i Colegios y Asociaciones prof. individual . . Ry ,
S transferencia de los resultados de investigacion y nuevas tecnologias.
= La propia Biblioteca Puntos de serv. ) N . Introduccion,
g [ —— y funciones A través de todos los canales de comunicacion establecidos 7a,7b
Sociedad en general Cldeityes, Cualquier ciudadano autorizado tiene la posibilidad de acceder a los recursos de la Biblioteca. 4c, 8a, 8b
Representantes.

Figura 2a.1 Grupos de Interés, segmentacion, canales de relacion y referencias a donde se puede encontrar mas informacion

El andlisis de la situacién, y de las capacidades y el potencial de desarrollo de la BUAH, como parte del proceso de elaboracion del Plan
Estratégico, llevo a la identificacién de las oportunidades y las amenazas mas importantes, en el analisis DAFO realizado.

DESPLIEGUE

La informacion indicada en la figura 2a.1 contempla todos grupos de interés que tienen algun tipo de necesidad o expectativa frente a la BUAH o
de relacién con la misma. Asimismo, los canales de captacién y analisis estdn desarrollados e implantados, y funcionan como procesos
sistematicos, como se puede comprobar en los subcriterios citados como referencias.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

Tanto el enfoque como su despliegue (grupos de interés, canales de relacién e informacion y el proceso de analisis), estan sujetos a unas
revisiones especificas y dinamicas de mejora, en funcion del grado en que sirven como entradas a la preparacién del plan estratégico de la
BUAH (ver “Referencias” a subcriterios en la figura 2a.1).

En particular, los resultados de las encuestas y las sugerencias de los usuarios han propiciado la realizacion de multiples acciones de mejora, la
puesta en marcha de grupos de mejora (ref. 3c), el disefio de nuevos servicios (ref. 5b), la remodelacién de algunas instalaciones (ref. 4c), la
renovacion de equipamiento (ref. 4d, 4e), que han contribuido a la mejora de los servicios.

Enfoques adicionales Despliegue Med. de efic./ refs results
. - Los mecanismos de analisis estan establecidos sistematicamente.
La BUAH cuenta con mecanismos de andlisis del . " . . - .

. X e - La normativa legal también se aplica en la gestion de los recursos econémicos, Indicadores de proyectos e
entorno, incluyendo los de tipo econdmico, tecnoldgico, )y o ) iy :
normativo y legal, para responder y si es posible humanos, la contratacion de servicios, etc. implantacion de cambios.

- y legal y En cuanto a los aspectos ambientales, la Biblioteca se adhiere a las Mejoras de la calidad de los
anticiparse a los mismos. L Lo e
La planificacion y desarrollo de la politica bibliotecaria se disposiciones generales de a Universidad. servicios

ap -acion y P ; Ejemplos de adaptacion: Aplicacién de los aspectos
ajusta minuciosamente a todas las normativas y > . . - - .
. : . - Adaptacion de instalaciones, recursos, servicios y procedimientos a los nuevos | legales estrictamente dentro de

aspectos legales bajo los que se rigen las diversas . :

- - requerimientos del EEES, como CRAI. los plazos establecidos.
actividades de gestion. C o P

- Adaptacion a la crisis econoémica.

10
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Subcriterio 2B La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacion y sus capacidades

Andlisis de la informacién que se desprende de los indicadores internos. Comparaciones externas

ENFOQUE

El Cuadro de Mando Integral de la BUAH contiene un conjunto de indicadores, cuyas mediciones, seguimientos y andlisis sistematicos le
permiten conocer el rendimiento de sus procesos y actividades. Esta informacion, conjuntamente con ofras relativas a referencias externas,
partners, tecnologias, etc. se utilizan en la toma de decisiones y como entrada al proceso de formulacion del Plan estratégico y el operativo.

La fig. 2b.1 sintetiza la relacion de los indicadores mas T TS

relevantes, su tIpObQIa y el Criterio en que aparecen en Resultados encuestas de satisfaccion (usuarios, LibQual+, personas con

Tipo

esta memoria. LRI discapacidad, percepcion catalogo, Formacién de usuarios ©

El analisis de la situacion, y de las capacidades y el o Consultas a la Web, Consultas al Catalogo, Préstamo domiciliario, Préstamo S
; ’ ST interbibliotecario, formacion, actividad por usuario, Quejas, reclamaciones, etc

potencial de desarrollo de la BUAH, como parte del Encuesta o I,b L : X p_d dos : t'] 'F T l'PAS'

Iy £ : ncuesta clima laboral, Encuesta necesidades formativas, Formacion del E
procggo d.e, elaboracion del Plan EStrategl.Cp’ llevo a ,la Encuestas de satisfaccion con la formacion ~
Identificacion de las fortalezas y las debilidades mas Evolucién de la plantilla, Coste, Plan de formacién, Participacion en equipos 5
importantes, en el andlisis DAFO realizado. AT de mejora, absentismo, accidentabilidad, participacion en encuesta de clima.
DESPLIEGUE Premios recibidos, Donaciones y digitalizacion, Fondo Antiguo, Convenios,

El despliegue del conjunto de indicadores y mediciones Percepcion BUAH como motor cultural, usuarios externos registrados, Cobertura en los
cubre todos los aspectos relevantes de la calidad de los medios y comunicacion. e
. P . . Aportaciones al catalogo colectivo, apoyo a la discapacidad, participacion y S
SErvicios, procesos, personas, s_omedad, €COoNOMICOS,  BRCERETENGHY apoyo a actividades externas, datos ambientales, reciclaje de residuos,
volumenes de actividad y estrategias clave de la BUAH. consumo de energia.
Su revision se efectua sistematicamente en funcién de =5 [0 | Presupuesto asignado, Financiacion externa, inversion en adquisiciones,
los nuevos requerimientos y para responder a nuevas clave colecciones, repositorio institucional. it
Clave de N° de usuarios, busquedas, consultas y descargas de articulos, datos sobre S

exigencias de los grupos de interés.

Cada uno de los indicadores se desarrolla y gestiona
segun un disefio estandarizado: Compromiso asociado,
Indicador, Férmula de Célculo, Frecuencia de Medicion, Periodo de Medicidn, etc. y el conjunto se organiza de acuerdo con un Cuadro de
Mando en distintas vertientes, clasificados de acuerdo con la tipologia de las estrategias del Il Plan Estratégico 2012-14 y los procesos a los que
se asocian.

el EieR  instalaciones y equipos, préstamos de portétiles, datos Rebiun y Madrofio.
Figura 2b.1 Tipos de indicadores relevantes de la Biblioteca

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

Cada tipo de indicadores esta asociado a un proceso o conjunto de procesos, y a actividades de seguimiento y andlisis periodicos, segun la
sistematica del Sistema de Gestion, con frecuencias e hitos especificos a cada caso. Anualmente, se realiza un andlisis y revision completa del
conjunto de los indicadores existentes y de los procesos del Sistema de Gestion, cuyos resultados y conclusiones se plasman en informes y la
Memoria Anual. Las conclusiones se utilizan para desarrollar el siguiente Plan anual, en linea con el Plan Estratégico y el Contrato Programa.

El propio conjunto de indicadores y fuentes estdn sometidos a revision, en funcién de su idoneidad, a través de los mecanismos de evaluacion de
los agentes, en los distintos grupos de trabajo. Muchos han sufrido modificaciones en los ultimos afios (cambios de metodologia y de preguntas
en las encuestas, reformulacién de indicadores, nuevas mediciones, etc.).

Enfoques adicionales

Despliegue Medidas efic./ ref. results

Andlisis de nuevas tecnologias:

La BUAH mantiene un seguimiento continuo de las nuevas tecnologias para decidir
su aplicacion tanto en la mejora y potenciacion de sus servicios como en sus
procesos de gestion, para mejorar su eficacia y eficiencia.

La estrategia IV. Acceso a la Informacion se
centra en el uso eficaz de la tecnologia con
nuevas herramientas de busqueda.

La estrategia V. Servicios bibliotecarios
contempla materiales de autoformacion y
servicios funcionales en linea.

Mejora de procesos y
servicios por innovacion
tecnoldgica
(ref.: 4d, 4e, ba, 5b)

Andlisis y adopcion de nuevos Modelos de gestion:

En el subcriterio 2d se explica por qué el Modelo de Gestion de la BUAH se
considera el mas idoneo para dar el mejor servicio a los usuarios. No obstante, la
BUAH esta en proceso de adaptacion a los nuevos tiempos y requerimientos
europeos: Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES).

El modelo de gestion se articula en todo el
ambito de procesos y actividades. Implantacion
de los requisitos del nuevo modelo de Biblioteca
concebida como un Centro de Recursos para el
Aprendizaje y la Investigacion (CRAI).

Indicadores del sistema.
Seguimiento continuo y
revisiones anuales

Competencias y capacidades clave de los partners:

Se analizan y tienen en cuenta, tanto como parte de su estrategia, como en todos
los proyectos en que necesitan su colaboracion. Se centran fundamentalmente en
servicios corporativos: Informatica, Gestion ambiental, Calidad, etc. y de
instituciones en colaboracién con otras entidades (REBIUN, Madrofio).

Estrategias y objetivos relativos en relacion con
partners. Mas informacién en 1c y 4a

Seguimiento de los objetivos
especificos.

Estudio de mercado:
Usuarios, usuarios potenciales, demanda, etc. (ver 5b).

Continuo. Todos los usuarios.
Plan de Comunicacion y Marketing.

Nuevas aplicaciones e
inversiones

Servicio de Salud Laboral y Prevencion:

Asegura la prevencion de riesgos en el trabajo. Se realizan encuestas de
seguridad, evaluacion de riesgos de las Bibliotecas, andlisis de los puestos de
trabajo, del nivel de ruido, estudio sobre alarmas y deteccion de incendios, salidas
de emergencia, etc.

Informes varios. Incidentes.

Procesos y actividades continuas "
Percepcion.
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Subcriterio 2C La estrategia y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan
Desarrollo, revisién y actualizacion de la estrategia en coherencia con la mision, vision y los conceptos de excelencia
ENFOQUE

La BUAH elaboré su | Plan Estratégico 2008-2011 teniendo en cuenta su misién y vision, las informaciones de sus grupos de interés, sus
resultados y muy especialmente las guias contenidas en el Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES), en el que se impulsan una serie
de mejoras en los sistemas educativos de los estados de la Unién Europea. Ante este reto, los ultimos afios ha venido experimentando un
proceso de adaptacion orientado hacia un nuevo modelo de Biblioteca concebida como un Centro de Recursos para el Aprendizaje y la
Investigacion (CRAI), orientado al aprendizaje, la docencia, la investigacion y la innovacion docente, dentro del nuevo modelo educativo.
Paralelamente, se han llevado a cabo una serie de iniciativas encaminadas a la gestion de la calidad total con diferentes procesos de
evaluacidn interna y externa, que han concluido con la puesta en marcha de un plan de mejoras en el &mbito integral de su actividad.
Actualmente desarrolla su Il Plan Estratégico 2012- 2014 que, a su vez, se incardina con los objetivos de la UAH, el lll Plan Estratégico de
REBIUN 2020 y el Il Plan Estratégico del Consorcio Madrofio 2013-2014 al ser la BUAH miembro activo de dichas redes. El Il Plan
Estratégico 2012- 2014 mantiene una continuidad con las politicas bibliotecarias de innovacién y mejora continua recogidas en los objetivos
anuales de la Biblioteca.

Fue elaborado entre enero y junio de 2012 por una Comisién de Redaccion formada por 6 personas, incluyendo la Direccién de la Biblioteca, que
contod con la colaboracién de otras cincuenta personas de la plantilla de

la Biblioteca que participaron en grupos de trabajo para el analisis
DAFO. Tras el analisis de resultados y las propuestas de mejora, se
definieron las lineas estratégicas, los objetivos estratégicos asociados a

FECHAS ACTIVIDADES

Constitucion del Equipo Coordinador del Plan Estratégico en la
Comision Técnica de Biblioteca

. Disefio del analisis DAFO

o Realizacion del analisis DAFO por todo el personal de la
Biblioteca (del 29/2 al 15/3/2012 en Encuesta Fécil. Participan 50
personas (63%)

e  Andlisis de resultados y propuestas de mejora

. Revisién de otros planes estratégicos

. Estudio de la documentacion resultante de las encuestas y los
informes de evaluacion

. Definicion de las lineas estratégicas, los objetivos estratégicos
asociados a cada linea y los objetivos operacionales
Redaccion definitiva del || Plan Estratégico 2012-2014
Presentacion en la Comision de Biblioteca

o Puesta en marcha

Figura 2c.1 Proceso de desarrollo del Il Plan Estratégico 2012-2014 de la BUAH

LINEAS ESTRATEGICAS
Objetivos estratégicos
e  ORGANIZACION Y GESTION. e  COMUNICACION.

Promover una cultura organizativa que Mejorar la comunicacion interna ...
posibilite la excelencia... Dinamizar la Establecer una interaccion con los
formacion de todo el personal... usuarios...

cada linea y los objetivos operacionales. Tras la redaccion definitiva del
Plan, fue aprobado por la Comision de Biblioteca el 13 de junio de
2012.

Los temas clave seleccionados para el analisis DAFO y las propuestas
de mejora que configuraron las diferentes lineas estratégicas fueron:

Febrero-
Marzo
2012

Colecciones;
Organizacion y Recursos Humanos;
Usuarios y Servicios;

[ ]
L]
[ ]
e  Espacios e Innovacion Tecnoldgica

Junio
2012

El proceso seguido se recoge de forma simplificada en la figura 2c.1,
que muestra las fechas y actividades clave.

DESPLIEGUE

El contenido simplificado del Plan se indica en la figura 2¢.2 que, como
se ve, contempla los principales factores de éxito para el cumplimiento
de la mision de la BUAH, respondiendo a los grupos de interés clave y a
las referencias y tendencias europeas y de su entorno. Asimismo, trata
de equilibrar las orientaciones, aun siendo dificil de separar, a los grupos
de interés clave (estrategias I, lll y IV), con las de la propia BUAH
(estrategia II).

Como parte de su implantacién y seguimiento, cada afio se planifican los
resultados clave a los que la BUAH debe llegar y las acciones orientadas
a la consecucion de los objetivos estratégicos y operacionales. Estas
acciones han generado en ocasiones grupos de mejora para su
desarrollo. Se proporciona més informacién en 3c y 5a.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

Periodicamente se revisan los objetivos y las actuaciones de los grupos
de mejora en la Comisién Técnica y por los coordinadores de cada
grupo. Anualmente se hace un informe global de los resultados que
permite introducir correcciones en el caso de que no se hayan cumplido
los objetivos tal como estaban previstos. En la Memoria anual se informa ampliamente de las estrategias y acciones llevadas a cabo, y se
presenta en los correspondientes drganos de gobierno. Cada afio se planifican con antelacion las acciones del periodo siguiente a la vista de los
resultados obtenidos. Los indicadores y cuadros de mando son herramientas de evaluacién que ayudan en la toma de decisiones.

e  RECURSOS DE INFORMACION e  ACCESO A LA INFORMACION
Definir una politica de gestion de la Optimizar el acceso a la informacion
coleccion... Racionalizar la inversion en en cualquier formato... Innovar

la coleccion...Establecer un nuevo redisefiando y/o estudiando

marco de negociacion... Ofrecer herramientas que permitan simplificar y
recursos de informacion adecuados... facilitar el acceso a la informacion. ..

e  SERVICIOS BIBLIOTECARIOS

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

Figura 2c.2 Resumen de Lineas estratégicas y Objetivos estratégicos del Plan

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med. efic/refs resultados

Se desarrolla mediante un Cuadro de distribucion de
la comunicacion interna y se utilizan diversos canales
de comunicacién tanto interna como externa (mas
informacion en 5c¢).

Plan de Comunicacion 2012-2014:
Se puede considerar complementario al Plan Estratégico, ya que plantea una
amplia serie de iniciativas relativas a la comunicacion externa e interna.

Estadisticas de uso

Uso de las competencias clave:

Las competencias clave de la BUAH las aportan su personal y sus colaboradores,
en cuanto a conocimientos, experiencia y dedicacion, y la cultura de la mejora
continua de procesos y servicios. A esto se afiaden las referencias externas en el
trabajo conjunto con sus partners clave, muy especialmente REBIUN y Madrofio.

Todo el personal de la BUAH, de profesores e
investigadores, de las unidades de la Universidad de
Alcala, y de las organizaciones externas con las que
intercambia experiencias y trabaja en proyectos.

Calidad de los servicios y
percepcion de los usuarios.

Econdmica: presupuestos sostenibles.

Social: Misién con una clara orientacidon social y
educativa.

Ambiental: en colaboracion con las estrategias de
gestion ambiental de la UAH.

Sostenibilidad:
El conjunto de estrategias, objetivos e indicadores de la BUAH, se orientan en sus
distintas vertientes a la sostenibilidad econémica, social y ambiental.

Objetivos e indicadores
especificos
(9a, b; 6a, b; 8a, b)
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Subcriterio 2D La estrategia y sus politicas de apoyo se comunican, implantan y supervisan

La estrategia se despliega y comunica

ENFOQUE

Cada una de las cinco lineas estratégicas del Il Plan Estratégico 2012-2014 se despliega en Objetivos Estratégicos y Actuaciones segun
muestra la figura A.2.1 del Anexo. Cada afio, en funcién de la nueva situacion y de la consecucion de dichos objetivos, se deciden y presentan
las nuevas actuaciones y se hace un seguimiento de su consecucion.

La comparacién con otras organizaciones se contemplé como parte del desarrollo del Plan Estratégico y se tiene en cuenta en cada ciclo
operacional, de acuerdo con los resultados de los indicadores publicados en las estadisticas de REBIUN y Madrofio.

Todo ello se documenta en un Informe de Revision. Los objetivos son cuantificables y responden de forma equilibrada a los principales aspectos
de la actividad de la BUAH. Asimismo, los principales indicadores responden a las necesidades de informacion estratégica y operativa, en todas
sus vertientes, como se explic6 en 2b.

Para hacer realidad el despliegue, las lineas estratégicas del Plan 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 mas de 80 procedimientos repartidos en 11 procesos clave y 12 procesos de apoyo (ref. figura A.5.2 del Anexo). Cada proceso tiene un
responsable que dirige y controla su ejecucion. Se proporciona mas informacion en el subcriterio 5a.

Comunicacion. La Comunicacion del Plan Estratégico y de los planes anuales al personal, asi como de las iniciativas que se derivan de su
implantacion, se realiza a través muchos medios, segin proceda: la Intranet, el Boletin de noticias, la Web, el correo electrdnico, la Memoria
anual, las actas de las reuniones de los equipos, etc. Ademas, se canaliza a través de la reuniones de la Comision Técnica y otras reuniones
formales e informales con la participacion de todo el personal de la Biblioteca, como figura en las estrategias del Plan de Comunicacion de la
BUAH (Linea estratégica 1. Mejorar la comunicacion interna de la Biblioteca).

Ademas, todo lo relativo a compromisos externos, Carta de Servicios, actividades, proyectos y programas, resultados e informacion que puedan
interesar a los usuarios, asi como la Memorias anuales, que contienen toda la informacion sobre resultados, estan disponibles en la web y son de
acceso publico. Asimismo, la informacién llega a otras entidades afines a través de los mecanismos de colaboracion ya mencionados.

DESPLIEGUE

En el despliegue de la estrategia se tienen en cuenta los recursos disponibles y el detalle de las acciones se adapta 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 financiacion que se reflejan en el presupuesto anual.

Los datos anuales, recogidos en la Memoria, reflejan la actividad desarrollada.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO
El seguimiento y la evaluacion de la implantacion efectiva se coordina a través de la Comision Técnica de la Biblioteca, y los Grupos de trabajo
formados para cada una de las lineas estratégicas, coordinados por un responsable cada uno, que llevan a cabo las siguientes actuaciones:

+ Elaborar y presentar las acciones anuales para cada objetivo operacional.

+ Realizar dichas acciones.

* Presentar anualmente los resultados conseguidos y las nuevas acciones para el afio siguiente.

+ Plantear nuevos objetivos estratégicos con sus actuaciones, si se considera conveniente.

La presentacion de los resultados contiene lo siguiente: Linea estratégica, Responsables, Grupo de trabajo, Actuaciones, Resultados finales /
Indicadores, Porcentaje de ejecucion, Fechas de inicio y Fechas finales.

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 éptimo nivel de calidad. Los resultados se reflejan en los indicadores de calidad que se evallian para valorar la estrategia a seguir.

Enfoques adicionales Despliegue Medidas eficacia/ refs results

Resultados de calidad de servicio y percepcion de
usuarios. Resultados clave de rendimiento.
Encuesta de clima (formacion, comunicacion y
funciones, relaciones de trabajo y coordinacion,
motivacion y reconocimiento, implicacion en la
mejora, condiciones ambientales, conocimiento de
misién, vision y valores)

Se maximiza la contribucion de personas y equipos: Todas las personas, a través de la linea
La BUAH asegura maxima contribucion a través de: de liderazgo: Equipo Directivo y Jefes

- El facultamiento de sus empleados y colaboradores, los programas | de Biblioteca.

de formacion, el despliegue de objetivos y la delegacion de | Tecnologia de la informaciony la
responsabilidades (ref. 3b) comunicacion, y gestion del

- La dotacion de herramientas de gestion avanzadas (ref. 4d y 4e) conocimiento

El modelo de gestion se articula en

El Modelo de Gestion y la estructura organizativa de la BUAH, son -
todo el &mbito de procesos y

los idoneos para dar el mejor servicio a los usuarios: gestion

descentralizada de los Servicios v procesos cornorativos a nivel BUAH actividades, segun el Manual de Indicadores del sistema; Auditorias internas y
. yp P Procedimientos. externas; seguimiento continuo y revisiones
y nivel UAH, para un aprovechamiento eficaz de los recursos y del .
El Nuevo modelo de Biblioteca se anuales

conocimiento.

Adaptacion al Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES) concibe como un Centro de Recursos

para el Aprendizaje y la Investigacion.

Metas y objetivos de innovacion y perfeccionamiento de la
estrategia de acuerdo con los logros alcanzados: Objetivos generales | Grupos de mejora relativos a la
del préximo Plan estratégico: elaboracién del DAFO y del Plan Datos e indicadores relativos a participacion y
Potenciar y mejorar la organizacion, la comunicacion y la cooperacion | Estratégico, asi como de seguimiento mejoras en los productos, servicios y resultados.
con Rebiun y el Consorcio Madrofio; dar soporte a la docencia, el | de resultados relativos a proyectos
aprendizaje y la investigacion y mantener los proyectos en marcha de
afios anteriores
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CRITERIO 3 : PERSONAS INFORMACION GENERAL

¢ COmo estd compuesto el personal de la Organizacién?

La plantilla de la Biblioteca la componen (datos del 2012) 80 personas a tiempo completo (18 hombres y 62 mujeres), con distintas competencias
y niveles, distribuidas de la siguiente manera:

Personal Directivo Personal Técnico Personal Administrativo y Auxiliar

1 Direccion (A1) 1 Secretaria de Direccion (C1)
1 Subdireccion (A2) 1 Negociado de Gestion (C1)

1 Jefatura de Secciones Centrales (A1) o el 6 B (02)
4 Jefaturas de Secciones Centrales (A2) 17 Técnicos de Biblioteca (A2) 18 Técnicos Auxiliares Biblioteca (C1)

o ; 15 Auxiliares en Biblioteca (C2)
51 JJei:E':dei%m%f;Z%i'Xg((/'\/\12)) 5 Titulado medio especialista Laboral(B2)
7 Técnico especialista en Biblioteca Laboral (C1)

Ademas, de enero a junio del 2012 se ha contado con 10 becarios de colaboracidn-formacion y 1 becario financiado por el Consorcio Madrofio
para la carga de documentos en el repositorio institucional e-BUAH, dentro del proyecto conjunto e-Ciencia.

La dotacion de personal ha permanecido estable los Ultimos afios. En 2005 se modificd la RPT con ligeras mejoras en los niveles, los
complementos y la distribucion de la jornada laboral. La plantilla se reparte por los Servicios centrales y las 15 Bibliotecas con una dotacion
estandar segun el tamafio:

Direccion Servicios centrales Bibliotecas grandes Bibliotecas medianas Bibliotecas pequerias

1 Direccién 5 Jefas de Seccion 1 Jefa de Biblioteca de Area  Dependen de la Jefa de Area Dependen de la Jefa de Area
1 Subdireccion 2 Personal Técnico 2 Personal Técnico 1 Personal Técnico P 2 Personal Auxiliar
1 Secretaria 8 Personal Admén. 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 de los perfiles necesarios del personal esta distribuida por las dos jornadas para garantizar todos los servicios a
cualquier hora.

El 85% de los empleados son funcionarios y el resto laborales.

La Organizacion aplica normas a la gestion de Personas

La gestidn de los recursos humanos corresponde a la Gerencia de la Institucion enfocada hacia la calidad total segin el Modelo EFQM. Se han
desarrollado procesos de evaluacion de los servicios y se trabaja con diversas herramientas de gestidn: Plan estratégico y operativo, 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 gestion administrativa. El personal de la Biblioteca los ultimos afios ha conseguido 9 de
estos premios a nivel individual y colectivo.

En lo que respecta a leyes, acuerdos, estatutos, etc. aplicables a la gestién de personas, a continuacién se mencionan los mas relevantes:

BOCM Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid. Calendario laboral para cada afio

RPT Funcionarios y RPT Laborales

Convocatorias empleo publico

Instruccidn pactada entre la gerencia de la UAH y el consejo de representantes para la regulacién de jornada de trabajo, vacaciones,

licencias y permisos.

e Acuerdos y resoluciones adoptados por la comision paritaria de la Gerencia y el Consejo de Representantes para informar de la
aplicacion de la instruccion para la regulacion de jornada de trabajo, vacaciones, licencias y permisos

e Acuerdo General sobre Formacion, Accién Social, Salud Laboral, y Derechos sindicales que suscriben las Universidades publicas de
Madrid y los sindicatos CC.OO., FETE-UGT Y CSI-CSIF.

e Reglamento de accién formativa del personal de administracion y servicios de la Universidad de Alcala

e  Otros: Accion social, Negociacion colectiva (convenios), Retribuciones PAS, Estatutos de la UAH, Boletin oficial de la UAH, Actas de

Consejo de Gobierno, Reglamentos, Boletines de Investigacion, Normativa académica (Grado, Posgrado, Masteres), Normativa interna

para la gestion econémica y presupuestaria, Legislacion Universitaria, Normativas especiales para PDI, Boletines Oficiales, Base de

datos de Legislacién y Jurisprudencia (Aranzadi), y Servicio de Prevencion.

NORMATIVA DE LA BIBLIOTECA
e Reglamento de Biblioteca (Aprobado en la sesion de Consejo de Gobierno de 22 de diciembre de 2005 y ratificado el 23 de noviembre
de 2006).

o Normativa de préstamo (Aprobada en Consejo de Gobierno el 29 de Noviembre de 2007).

o Normativa de préstamo y utilizacion temporal de Recursos no Bibliograficos de Apoyo a la Docencia y el Aprendizaje (Aprobada en
Consejo de Gobierno el 27 de noviembre de 2008).

e Licencia para depositar en e-Buah cualquier tipo de obra de la que se poseen los derechos de autor (Aprobada en Consejo de
Gobierno el 18 de diciembre de 2008).

e Licencia para autoarchivo en e_Buah (Aprobada en Consejo de Gobierno el 18 de diciembre de 2008).

e Normas para el acceso al servicio de lectura en sala de las bibliotecas universitarias de la Comunidad de Madrid (Acuerdo Consorcio
Madrofio).
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PERSONAS

Subcriterio 3A

Los planes de gestion de las personas apoyan la estrategia de la organizacion

Desarrollo de estructuray planes de recursos humanos en linea con las estrategias

ENFOQUE

Resultados que deben alcanzar las personas: Los niveles de resultados para lograr los objetivos estratégicos se identifican como parte del
ciclo de desarrollo del 1l Plan Estratégico 2012-2014. A partir de ahi, como se ha explicado en el Criterio 2, se definen y concretan los nuevos en

cada plan anual en funcién de los cambios acaecidos y de la consecucion de los objetivos y
planes anteriores.

Politica de gestion de los RRHH: La politica de gestion de los recursos humanos se
adecUa a la legislacion vigente y al marco normativo del PAS de la UAH, segun los acuerdos
pactados entre la Gerencia y los sindicatos. El Il Plan Estratégico 2012-2014 incluye 3
Actuaciones relativos a RRHH, dentro de su Linea estratégica 1. Organizacion y Gestion,
orientada a afrontar las nuevas demandas de los usuarios que afectan a la cultura
organizativa del Servicio de Biblioteca, a afrontar los retos que se plantean en un entorno
cambiante para seguir aportando valor a la Institucion y a velar por que el personal que
forma parte de la Biblioteca siga siendo competitivo y se adecue a las exigencias marcadas
por las nuevas tecnologias, las nuevas formas de comunicacién y el modo de desarrollar sus

L.E.: 1. Organizacion y gestion

Obj. Est. Promover una cultura organizativa que posibilite la
excelencia, garantice mayor eficiencia en la gestion de los
recursos y proporcione una mejor respuesta a las demandas
emergentes de los usuarios.

Act. 1.1 Adaptar y flexibilizar la estructura organizativa

Act. 1.2 Estudiar cargas de trabajo del personal

Obj. Est. Dinamizar la formacion de todo el personal para
conseguir mantener la profesionalidad que lo caracteriza y la

adaptacion al entorno.

Act. 1.3 Disefiar una formacion interna efectiva, fomentando
un entorno personal de aprendizaje

tareas (ref. Figura 3a.1).

Estos no son los Unicos objetivos que influyen en acciones que repercuten en las politicas
de RRHH. Existen otros que provienen de politicas corporativas o estandarizadas, relativas
a condiciones de empleo, movilidad, RPT, comunicacion, etc. Ademas, ofras lineas
estratégicas y actuaciones se orientan a la organizacién y gestion, la comunicacion, el
acceso a la informacion con nuevas tecnologias, los servicios y resultados asociados a los mismos, y su cumplimiento, légicamente, depende
muy significativamente de actuaciones en materia RRHH. Asi, la gestién de las personas responde a las estrategias, los objetivos, los sistemas
técnicos y los procesos y, como se ha indicado anteriormente, a la estructura de las distintas Bibliotecas.

Seleccidn. 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, 0 una contratacion temporal. También se contempla la participacién en procesos de
promocién 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 formacién de la Gerencia. Se dispone de un Manual
de acogida para el personal de nueva incorporacion de la BUAH.

DESPLIEGUE

El despliegue de los aspectos de este subcriterio desarrollados anteriormente es total: por un lado, los resultados que deben alcanzar las
personas para lograr los objetivos estratégicos incluyen los tipos de indicadores y resultados en todas sus vertientes: servicios, personas,
recursos, procesos, sociedad y resultados clave, como se explica en el subcriterio 2b. Por otro lado, el despliegue de los Planes de personas se
aplica al total de los empleados de la BUAH, y la aplicacién de la legislacion es continua y rigurosamente dentro de los plazos establecidos.

Anualmente se publica una bolsa de empleo en la que se ofertan las plazas vacantes de nueva creacion o por movilidad. La movilidad en la
BUAH viene determinada por la normativa. En la practica, existe una gran movilidad entre el personal auxiliar de biblioteca para cubrir las
necesidades de los servicios ante cualquier incidencia (bajas, excedencia, reducciones de jornada, cursos, dias libres, etc.), lo que es casi
exclusivo del servicio de Biblioteca, el cual tiene uno de los horarios mas amplios de la Universidad.

Por dar una idea, las actuaciones més significativas en la gestion de los RRHH en el 2011 y 2012 han sido las siguientes:

Figura 3a.1 Objetivos relativos a RRHH en el PE 2012-14

. Desarrollo del proceso selectivo para cubrir 3 plazas de Ayudantes de Archivos y Bibliotecas por el sistema de concurso-oposicidn.

. Resolucion del concurso para la eleccion de las plazas vacantes de Técnico Auxiliar de Biblioteca, una vez concluido el proceso selectivo (promocion interna) a 17 plazas de
la Escala de Técnicos Auxiliares de Biblioteca (convocatoria y proceso en el 2010).

. Convocatoria y proceso para la promocidn en una plaza de Técnico Especialista en Biblioteca (C1) a Titulado Medio Especialista en Biblioteca (B2).

e Alolargo del afio se han realizado numerosas gestiones para atender las necesidades del servicio en todas las bibliotecas, derivadas del cumplimiento de la Instruccion para
la regulacion de la jornada de trabajo, vacaciones, licencias y permisos.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

Todos los procesos son controlados por la Gerencia, la Vicegerencia de RRHH, el Servicio de RRHH, la Junta de Personal y el Comité de
Empresa, de acuerdo a la legalidad y normativa vigentes.

En la encuesta de clima laboral realizada por la Gerencia en los servicios (2007), las puntuaciones medias obtenidas por la Biblioteca han estado
por encima de la media general, siendo la BUAH uno de los servicios con mayor indice de satisfaccion. Se han realizado dos nuevas encuestas
de clima laboral en 2011y 2013 cuyos resultados se muestran en el 7a.

La revision de las estrategias y objetivos tiene lugar de acuerdo con lo explicado anteriormente, en el ciclo del despliegue anual del plan.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medi. eficacial refs result.

Sistemas desarrollados, e
implantados, aplicables al
total de los empleados.

Principales fuentes de informacion de los empleados para mejorar estrategias, politicas y planes de
RRHH: Encuesta de clima laboral; Evaluacion de la formacion del PAS; Encuesta de deteccion de
necesidades formativas del PAS; Sistema de sugerencias y canales de comunicacion interna (3d),

Resultados, comentarios
(7a, b)

Se ha comentado la participacion activa en la elaboracion del Plan Estratégico y en su seguimiento
(2c, 2d). Otras actividades en que se implican tienen que ver con equipos de trabajo, propuestas de
innovacion, revisiones del sistema, Comité de Calidad, reuniones de Direccion, etc.

Grado de implantacion de
propuestas equipos,
cumplimiento de objetivos, etc.

Equidad e igualdad de oportunidades: La normativa establece procedimientos especificos de Todo el personal

seleccion y contratacion que aseguran los principios de equidad e igualdad de oportunidades.

Acceso a los puestos de trabajo
y participacion en concursos,
traslados etc.

Existe un Manual de funciones y una Relacion de Puestos de Trabajo (RPT 2005 y modificaciones).
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MEMORIA EFQM BUAH

PERSONAS

Subcriterio 3B Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas

Gestion de la Formacion del personal

ENFOQUE

La Gerencia disefia un Plan de Formacion Anual, orientado al reciclaje, mejora del desempefio y la promocion. Este plan incluye tanto cursos
basicos como especificos para el personal bibliotecario. Asimismo, se celebran cursos dirigidos a los directivos y mandos intermedios para

desarrollar las habilidades directivas y se realizan sesiones formativas y

presentaciones al personal de nuevo ingreso. Participacion en 2012: en 29 actividades relativas a cursos, asistencia a diversas

El Plan se elabora atendiendo a las propuestas y sugerencias del personal,

jornadas, seminarios y eventos en general con la participacion de 144 personas
(96 de personal directivo y bibliotecario y 48 de personal administrativo y auxiliar),

recogidas mediante formularios, que se solicitan, analizan e incorporan | organizados por la UAH, Rebiun, el Consorcio Madrofio y ofras insfituciones.

desde Gerencia. Ademas, la direccion realizd una encuesta para | paricipacion activa en los siguientes eventos:

detectar las necesidades de formacion, con el objetivo de que sus | « Analisis DAFO, para la elaboracion del Il Plan Estratégico 2012-2014.
resultados sirvieran para ayudar al disefio de los subsiguientes planes de | Participacion del 63% del personal.

formacion atendiendo a las necesidades detectadas.

+ Jornadas Informativas y de Comunicacién para todo el personal organizadas por
la Direccion de la Biblioteca para informar sobre los procesos de evaluacion de la

El Plan de Formacion de 2012 se incluye en la figura A.3.1 del Anexo. calidad en la gestion y actividades llevados a cabo en el 2011y 2012.

También se asiste a cursos proporcionados por Rebiun, un Plan de

Asistencia a numerosas reuniones de los diferentes grupos de trabajo y

formacion del Consorcio Madrofio y la oferta formativa de otras proyectos en los que se participa con otras instituciones:

instituciones. - La 132 Reunion de usuarios de GTBib-Sod 2012, programa de gestion del
Adicionalmente, el personal de la BUAH participa en eventos externos. De préstamo interbibliotecario y suministro y obtencién de documentos, el 9 de

I nem laun ismolos relati 2012 en Ia figura 3b.1 nl octubre en el Instituto Cervantes, Madrid
Q 0 ponémos algunos ejemplos refativos a enlafigura ob.1y enla |8 La Reunion anual del Grupo Espariol de Usuarios de SirsiDynix, el 26 de
figura A.3.2 del Anexo. junio en el Col*legi d'’Arquitectes de Catalunya, Barcelona.

- Presentacion del Portal Singularis. Madrofio

DESPUEGUE. B . ) ) . . - Jornada Open Access. Goethe-Institut
Como se ha dicho, la formacion esta establecida sistematicamente segin | - Jornada e-readers. El libro electrénico en las Biblioteca Universitaria. UC3M
un plan anual y a través del Consorcio Madrofio se participa en cursos mas | - Jomada Modelo de negocio y gestion de contenidos con software libre.

especializados y se asiste a diversos eventos organizados por otras RS

instituciones para el reciclaje de conocimientos y la promocién, contando

- Jornada Comunicar la informacion. UC3M
- Jornada Expania 2012. Asociacion de Usuarios de Ex Libris de Espafia.

con una alta participacion. Los cursos se conceden en funcidén de la | - Jornada Thomson Reuters. Seminario sobre la evaluacion de la
tematica y el trabajo desarrollado, excepto los de promocién en los que investigacion. Madrofio y FECYT

decide el interesado. Los resultados se incluyen en 7b.

- Jornada de difusion de Europeana. Secretaria de Estado de Cultura
- X Jornadas CRAI: Resultados de la implantacion de las CI2: Rebiun

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO - VJornadas BQCLE: Nuevos tiempos, nuevas soluciones
Existe una evaluacion continua por el propio personal de los cursos de | - Curso La publicacion cientifica en abierto. Jornada de difusién de Open

. o ,p propio p > Access orientado a la produccién cientifica de los investigadores
formacion  recibidos, a través de encuestas de evaluacion 'y | . IV Jomadas sobre buenas practicas en bibliotecas. Servicios de apoyo a la
aprovechamiento de los mismos. Periddicamente la Gerencia revisa y investigacion en las Bibliotecas Universitarias. Madrofio
modifica el Plan de Formacién introduciendo mejoras a partir del analisis | - imgrfsﬁé"";{:ﬁﬂﬁfsggfs drza::gsegﬁ't:lcecse% SE(')‘TSOH Cri!)si'lSED'C
de dicha evaluacion y de las sugerencias recibidas de los empleados y los Pl i proy graes. 9 y
Jefes de Servicio. También se tienen en cuenta en la revision del Plan de | - v Jomada profesional de la Red de Bibliotecas del Instituto Cervantes
formacion los nuevos requerimientos, de lo que es un buen ejemplo, el (RBIC). Conocimiento para la innovacion
objetivo estratégico de la L.E. 1 que se centra en dinamizar la formacion L-___Formacion on-line para insfituciones colaboradoras de DIALNET

de todo el personal para conseguir mantener la profesionalidad que lo
caracteriza y la adaptacion al entorno y se concreta en la actuacion:
Disefiar una formacion interna efectiva, fomentando un entorno personal de aprendizaje.

eventos en el 2012

Figura 3b.1. Ejemplos de formacion interna y externa a través de participacion en

La efectividad de las habilidades y competencias que provienen de la formacién y el aprendizaje en el puesto se evalla en el desempefio diario
de las personas, con la asuncidn de nuevas responsabilidades, con la participacion en sugerencias y nuevas ideas de mejora aportadas por todo
el personal, y con la solicitud y sugerencias de cursos de formacién adecuados a las necesidades reales y diarias del personal para mejorar los
objetivos estratégicos y la visién de la Biblioteca. En la encuesta de clima se evalla la calidad de la formacion y su adecuacion al puesto de

trabajo.

Enfoques adicionales

Despliegue

Meds efic./ res.

Existe un Manual de funciones con los perfiles de cada puesto de trabajo, como documento de trabajo a nivel
institucional.

Todos los puestos de
trabajo de la BUAH

Encuesta clima: varias
preguntas relacionadas con
puesto de trabajo, objetivos

y responsabilidades

Las personas disponen de las herramientas, formacion e informacion para realizar su trabajo: Estos temas se
tratan ampliamente en éste y otros apartados como 4c, 4d y 4e.

La delegacion de responsabilidades se efectiia desde la Direccidn hacia los responsables de las bibliotecas y
servicios centrales, y hasta los profesionales en cada puesto de trabajo. Estructurada a través de las funciones y
responsabilidades de los puestos, y de los objetivos de calidad del servicio y otros. La sistematizacién en la toma de
estadisticas de todo tipo son instrumentos y evidencias para ver el rendimiento y las cargas de trabajo del personal, asi
como en la toma de decisiones en la BUAH.

Todo el personal de
acuerdo con sus
responsabilidades

Encuesta de clima: recursos
para hacer el trabajo y
puesto de trabajo.
Indicativos de carga de
trabajo

Gestion por objetivos: Cada afio se establecen los objetivos generales de la Biblioteca, que se revisan a lo largo del
afio y se da cuenta de su evolucién y cumplimiento en la Memoria anual, presentada en los diferentes 6rganos de
gobierno de la Universidad. El despliegue de objetivos se realiza desde los estratégicos y operacionales (ref. 2c, d) a
cada una de las lineas de actividad y servicios. Se realiza una evaluacion sistematica del % o grado de cumplimiento
de las acciones y objetivos trazados en el Plan Estratégico de la Biblioteca, y revisiones peritdicas en la Comision
Técnica y la Comision de Biblioteca.

Todo el personal

Encuesta de clima:
Claridad en la definicion de
objetivos y
responsabilidades

Desempefio: La evaluacion de las acciones ligadas a los objetivos estratégicos y a las lineas de mejora derivadas de
la Evaluacion EFQM de la Biblioteca proporciona indirectamente un estudio del rendimiento.

Todo el personal

Consecucion de objetivos
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MEMORIA EFQM BUAH

PERSONAS

Subcriterio 3C

Las personas estan alineadas con las necesidades de la org., implicadas y asumen su responsabilidad

Alineamiento de las personas con la misién y la estrategia. Cultura participativa y emprendedora

ENFOQUE

Alineamiento con la mision y la estrategia. Como se comenta en la Informacion general
a este subcriterio, la plantilla se reparte por los Servicios Centrales y las Bibliotecas con
una dotacion estandar segun el tamario de las mismas y atendiendo a las necesidades y
competencias necesarias. La organizacion de los horarios responde a la politica de
servicio ininterrumpido durante todo el dia, y la tipologia de perfiles del personal esta
distribuida de forma que se garantizan todos los servicios a cualquier hora.

Afio a afio, el Plan estratégico es el mecanismo por el cual la Biblioteca se asegura de que
las personas estén alineadas con su misién, vision y objetivos estratégicos. Los requisitos
de los diferentes puestos de trabajo se recogen en el Manual de funciones, y la Comision
Técnica es el organismo donde se concreta y regula la asignacion de responsabilidades.

Trabajo en equipo. La politica de gestion se basa en una cultura participativa y
emprendedora, que se manifiesta desde la participacion del personal en el Plan
Estratégico, la aportacién individual a través de sugerencias y la planificacion y el
desarrollo del trabajo en equipo. El personal participa en distinto grado en la mejora de la
gestion, los procesos, los servicios y la migracién a nuevas herramientas para mejora de
la eficiencia y la eficacia.

Anualmente se constituyen diversos grupos de mejora con participacion voluntaria del
personal y se realizan reuniones periddicas segmentadas para un mejor intercambio de
ideas e iniciativas. Se convocan premios a la iniciativa individual. Los resultados son
premiados econémicamente o especialmente reconocidos por la Gerencia. Como
respuesta a las propuestas, se proporcionan, en la medida de lo posible, los recursos para
su desarrollo. La dindmica y resultados se alientan y supervisan a través de la Comision
Técnica y por parte de la Direccion de la Biblioteca.

La BUAH utiliza multiples formas de captar oportunidades para la mejora e innovacion:
autoevaluaciones, encuestas, andlisis de resultados, participacion en grupos externos e
intercambio de experiencias, en la que se implican las personas de la organizacién
directamente. Todos ellas resultan en una serie de propuestas sobre las cuales se
establecen prioridades y se desarrollan proyectos. En el Anexo, figuras A.5.3 y A.5.4 se
ponen multiples ejemplos de mejoras identificadas y realizadas como consecuencia de
iniciativas de evaluacion o encuestas. En todas ellas la participacién de los empleados en
grupos, en mayor o menor grado, se hace imprescindible.

DESPLIEGUE

Para dar una idea de cifras, se formaron 5 grupos mejora en 2010, 1 en el 2011y 7 enel
2012 que se indican en la figura 3c.1. En el afio 2010 se desarrollaron 9 acciones de
mejora, 12 enel 2011y 8 en el 2012.

Grupos continuos y colaboraciones externas a la BUAH

- Grupo de elaboracion del Plan Estratégico

- Comision de Biblioteca

- Comision Técnica

- Participacion en la Comision de calidad de la UAH

- Equipos de Evaluacion Interna EFQM

- Juntas de Facultad

- Colaboracion en la gestion de obras en los edificios

- Participacion en actividades de apoyo a la sociedad (ref. 3e)
- Equipos de participacion externa REBIUN y Madrofio (ref. 4a)

Areas de mejora trabajadas desde el 2011

e Actualizacion de la Carta de Servicios

e  Actualizacion del Mapa de Procesos y del Manual de
Procedimientos Administrativos
Actualizacion del Manual de Comunicacién y Marketing
Informe sobre la estabilidad laboral de la plantilla

. Informe de accidentalidad de la plantilla Informe sobre el

absentismo laboral reglado

Sistema de Gestion de Quejas y Sugerencias

Informe sobre la gestion ambiental

| Plan Estratégico 2007-2011 — Acciones e Indicadores

Anuario estadistico e indicadores comparativos con

Rebiun (2010-2011-2012)

Actualizacion de la pagina web-Paginas de Calidad

Ejecucion de la Memoria del 2011y 2012

. Informe sobre el Préstamo Interbibliotecario-
solicitados y servidos

. Informe sobre la evaluacion de proveedores

. Cursos de formacion al personal: Numero de horas y

Doc.

evaluacion
° NUmero de premios recibidos de la Gerencia
. I Plan estratégico 2012-2014. Actuaciones pendientes

. Web e Intranet

Web 2.0. Plan de Medios Sociales

Repositorio e-BUAH

Acceso a la informacion (DISCOVERY). Summon
Implementacion del Discovery. Summon

Acceso a la informacion (OPAC). Symphony 3.3.1
Formacion. Plan de Formacién de Usuarios
Autoformacion. Videotutoriales

Figura 3c.1 Participacion activa de las personas de la BUAH

En la fig. 3c.1 se incluyen algunos ejemplos de colaboraciones, las areas de mejora surgidas de la autoevaluacion de 2011 y los grupos de
mejora mas significativos de 2012. Se afiaden algunos ejemplos en lo relativo a comunicacion interna en el subcriterio siguiente (ref. figura 3d.1).
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 tanto a la iniciativa de la Gerencia, la Direccién de la Biblioteca, como a la del propio personal y han sido ideados como una
nueva herramienta de gestion en el camino hacia la calidad total.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO
La evaluacién de la dindmica de participacion en la BUAH se realiza a través de varios mecanismos:
- La participacion en si misma, como medida de la cultura participativa (voluntaria).

- Los resultados de percepcion de las personas, medidas a través de la encuesta, en la que se opina sobre el trabajo en equipo.
- Los resultados tangibles en mejoras de los servicios y los procesos, que provienen de la participacion.

A esto afiadimos los mecanismos de revisidn del Plan, las Autoevaluaciones EFQM, y también las actividades de participacion externa, que
proporcionan de una forma continua o periodica programada informacion sobre la eficacia de la participacién activa.

De hecho, la mayoria de las mejoras mostradas en los criterios de resultados de esta memoria se deben a esta dinamica participativa y a la
creatividad y cultura de la iniciativa existente en la BUAH. Ejemplos de mejoras concretas en los procesos, innovacion en gestion,
infraestructuras, tecnologia, de gestion del conocimiento y de los servicios se pueden consultar en los subcriterios 4c, 4d, 4e, 5a, 5b, entre otros.

La cultura participativa. El desarrollo de los grupos de mejora y sus resultados ha supuesto la concesidn por parte de la Gerencia de Premios
a las Mejores Précticas y en el Concurso de Ideas y Proyectos del PAS, convocados anualmente para reconocer las mejores iniciativas de
los servicios administrativos y universitarios. La fig. 8a.1, del subcriterio 8a, resume algunos de los mas significativos. Los servicios creados
(servicios para usuarios con discapacidad, evaluacién de la actividad investigadora, biblioteca digital, guias tematicas) disponen de sus
correspondientes indicadores para la evaluacion de la gestion.

Como se ha mencionado anteriormente, en el Anexo, figuras A.5.3 y A.5.4 se pone un amplio abanico de ejemplos de mejoras identificadas y
realizadas como consecuencia de iniciativas de evaluacion o encuestas.
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MEMORIA EFQM BUAH PERSONAS

Subcriterio 3D

Gestion de la Comunicacién interna

Las personas se comunican eficazmente en toda la organizacion

Canales de comunicacion internos

Correo electrénico

Actas de reuniones

Intranet de la Biblioteca

Carpeta compartida BibliotecasPAS en el servidor de la Universidad.
La Intranet de la BUAH

Web de la Biblioteca

Blog: SAR, Blog de Direccion, wikis

Formularios de las Secciones

Comision Biblioteca, Comision Técnica y reuniones

Cuadro de distribucion de la comunicacion interna
Informacion Responsables

ENFOQUE

La BUAH dispone del Plan de Comunicacion 2012-2014, como resultado
del desarrollo de la L.E. 2 Comunicacién en que se considera prioritario
mejorar la comunicacion interna posibilitando que la informacién sea
fluida, pertinente y que llegue a todo el personal. La actuacion llevada a
cabo ha sido Implementar el Plan de Comunicacion de la Biblioteca 2012-
2014. La implantacién de este plan ha impulsado la puesta en marcha de
numerosas acciones de comunicacién interna en todos los sentidos, a
través de diversos canales de comunicacion y segun un cuadro de
distribucion de la comunicacion interna como se indica en la figura
3d.1. Las necesidades de comunicacion se establecieron a través de la
recogida de informacion y andlisis de las opiniones de los empleados en
cuanto a qué tipos de informacion les interesa, por un lado, sobre la
Institucion, lo que da lugar a canales y contenidos a través de la linea de
direccion y reuniones establecidas, y, por otro lado, las informaciones y
datos especificos que cada persona 0 grupo necesita para realizar su
trabajo, ademés de los relativos a buenas précticas, resultados,
referencias externas y otros de interés profesional. En respuesta a estas
necesidades, la BUAH cuenta con una serie de canales establecidos para
propiciar la comunicacion y el acceso a datos e informaciones. Estos
canales combinan los de tipo personal (reuniones, presentaciones,
entrevistas y didlogo) con los de tipo técnico, especialmente, los medios de
comunicacion electrénicos, al alcance del personal, destacando la Intranet.
Algunas de estas herramientas se utilizan también para la comunicacion
con los usuarios.

Ademas de los correspondientes érganos de gobierno de la Biblioteca, en
los que participa el personal directivo, se realizan reuniones “en cascada’
con los diversos responsables que posibilitan que la informacién llegue a todos los niveles y potencia el “feedback”.

4008083308038

Institucional y de la Biblioteca Equipo Directivo

Seccion de Gestion de la
Coleccion
Jefes Biblioteca

Colecciones

Seccién de Automatizacion y

Gestion de Aplicaciones y recursos electrénicos
Redes

Seccion de Control del Fondo

Circulacion Jefes Biblioteca

Seccion de Normalizacion

Seccion de ADO

Normalizacion

Acceso al Documento

Subdireccion Bca

Servicios Jefes Biblioteca

RR.HH.
Figura 3d.1 Plan de Comunicacion 2012-2014

Equipo Directivo

DESPLIEGUE

Los diversos canales de comunicacion estan regidos por un procedimiento de uso y existen
niveles de privilegios en su utilizacion. Esta garantizada la fluidez de la informacion vy,
normalmente, todos los directivos son facilmente accesibles por todo el personal.

Cualquier actividad, servicio y la gestién de la calidad encuentran en estos medios de
comunicacién un excelente escenario para su difusion. La BUAH cuenta actualmente con: el
correo electronico, las listas de distribucidn personales por areas de interés, el blog de la
Direccion, el blog de la SAR, el blog de cursos de formacion ofrecidos por los proveedores, el
blog DeCine, el blog de respuestas "SinDudas", Opine (formulario electrénico), la pag. web de la
BUAH, Comunic@, las reuniones presenciales, la comunicacion informal, redes sociales, etc.
Con la comunicacién en cascada, comenzando por la Comisién Técnica, se traslada la
estrategia, las novedades y los asuntos de interés a todo el personal. Se utilizan los canales de
comunicacion naturales y establecidos para difundir la mision, vision, valores y objetivos.

Noticias en la web de la Biblioteca. A lo largo del 2012
se han publicado 49 noticias de impacto inmediato.
Tablon de Anuncios. A través de Comunic@ se han
publicado 13 noticias en el Tablén de Anuncios.

Blog de Noticias. A modo de Intranet, como canal
directo de comunicacion entre la Direccion y el resto del
personal. Se han publicado 92 noticias relativas a las
diversas actividades y areas de gestion.

Blog de la SAR. Se han publicado 65 noticias
relacionadas especialmente con las actualizaciones en
herramientas de blsqueda y la activacion del acceso a
los recursos electronicos de nueva adquisicion.

Diario Digital de la UAH. Se publican noticias,
entrevistas, etc. de la Biblioteca de interés lo largo del
afio.

Figura 3d.2 Noticias en los diversos medios (afio 2012)

Las diferentes secciones envian periédicamente noticias al personal para informar de novedades y diversos temas de gestiéon. Ademas en el
ambito de la comunicacién y marketing se incluyen noticias sobre las actividades y los servicios de la BUAH en diversos medios de comunicacion
digitales y escritos. Para dar una idea del volumen, en la figura 3d.2 se resumen las noticias correspondientes a 2012.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

La Comunicacion interna ha sido permanentemente objeto de mejora por parte da la BUAH. Los sucesivos Planes de Comunicacién (2007-2010
y 2012-2014), incardinados con el Plan Estratégico de Comunicacion 2012 de la UAH, han sido elaborados por grupos de mejora y han
supuesto un avance significativo en el terreno de la comunicacion interna (ref. fig. 3d.1). En marzo de 2011 se ha realizd una Encuesta sobre
Comunicacién interna, con el objetivo de evaluar la aplicacién del Plan de Comunicacion y Marketing 2007-2010 y actualizarlo, dando como
resultado el actual Plan de comunicacion 2012-2014. También el uso de la web 2.0 ha supuesto una mejora en agilidad, operatividad y
accesibilidad de la informacion.

Los procesos de comunicacion estan sometidos a revision continua en funcion de su eficacia: ante cualquier fallo o potencial de mejora en la
recepcién de la informacion se introducen correcciones en la practica y en el procedimiento. Existen una serie de indicadores para cada canal de
comunicacién utilizado, que se pueden resumir en: Visitas a la web, N° de visitas por usuario, N° de comunicaciones enviadas, N° de reuniones,
N° asistentes a las reuniones, N° de correos electronicos enviados. Por otra parte, su eficacia se mide a partir de la opinién de las personas.
Ademas, en la encuesta de clima laboral se mide el nivel de satisfaccion del personal con la informacién recibida.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med / ref. res.
Los empleados comprenden su contribucién al cumplimiento de la mision, las estrategias y los objetivos de la BUAH: esto se consigue Todo el Métodos de meiora
a ftravés de la comunicacion sistematica de los logros, la participacion en grupos de trabajo, el seguimiento de los indicadores y el . )
e e ) . ) o . i’ . ; personal asociados a cada
cumplimiento de los objetivos, las reuniones “en cascada” desde la Direccidn, la informacion y los canales mencionados anteriormente. cas0 0 canal
Intercambio de la informacion, conocimiento y mejores practicas, reuniones, visitas, asesoramiento de expertos en materias; Buenas Todo el .
- : . o o " mencionado.
practicas, Intercambios a través de REBIUN y Madrofio. Mas informacién en la figura A.3.2 del Anexo. personal
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Subcriterio 3E Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion
Los sistemas de compensacion y beneficios en la BUAH

ENFOQUE

Politica laboral. Beneficios. La Biblioteca, como el resto de los servicios de la UAH, se ajusta a la politica laboral de la Universidad segun la
legislacion y la normativa vigente. EI margen de actuacion en los temas relacionados con traslados, despidos, beneficios sociales, remuneracion
y demas temas laborales quedan establecidos por normativa. La politica de recursos humanos se planifica y aprueba en los érganos de gobierno
de la Universidad con la participacion de los sindicatos. La normativa también recoge todas las disposiciones relativas a discapacidad, igualdad
de género, flexibilidad laboral y conciliacién de la vida laboral y familiar.

Adicionalmente, existe una Instruccion pactada entre la Gerencia y el Consejo de representantes para la regulacién de jornada de trabajo,
vacaciones, licencias y permisos, de junio de 2008 y con modificaciones en febrero de 2013.

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, realiza revisiones médicas anuales muy completas y existen acuerdos con entidades
aseguradoras médicas, bancos, etc., que ofertan condiciones especiales al personal de la Universidad.

La tarjeta de la universidad (TUI) permite obtener descuentos en comercios y empresas diversas, tanto en Alcala como en Madrid. Existen
precios especiales para el uso de instalaciones universitarias (deportes, guarderia, comedores, fisioterapia, etc.).

Las instalaciones y equipos con los que se cuenta son suficientes para realizar el trabajo con un adecuado nivel de calidad.

No obstante, el nivel de implicacion y asuncién de responsabilidades de las personas no depende mayormente de las condiciones de empleo
sino de otra serie de aspectos orientados a la motivacion del personal, y se identifica a través de los puestos de trabajo, el plan estratégico y
su despliegue de objetivos, e iniciativas participativas ademas de los esquemas de liderazgo, como se ha explicado en subcriterios precedentes.

Reconocimiento. Las politicas diferenciadoras que premien o valoren el mayor compromiso y otros valores que indiquen méritos individuales o
de grupo, no son simples de aplicar en una Institucién publica. A pesar de esto, como sistema de reconocimiento formal a las iniciativas
individuales o colectivas, existen iniciativas ya mencionadas de la Universidad, como son: los Concursos de Ideas y Proyectos del PAS, y los
premios a Grupos de Mejora “Mejores précticas de los Servicios Administrativos”, asi como ayudas de estancias cortas del PAS, o a proyectos
de innovacion. Asi, existe un reconocimiento al trabajo desarrollado por los grupos de mejora que se consolida con la entrega de premios, con su
correspondiente dotacién econdmica, por parte de la Gerencia, con amplia repercusién ya que se publicitan en la web institucional, en la
Memoria Anual y a través de los canales de comunicacién internos.

La Biblioteca de la UAH ha participado en éstos tanto de forma individual, como con grupos de trabajo, en diferentes convocatorias realizadas de
los “Concursos de Ideas y Proyectos del PAS”, y en los premios a “Grupos de Mejora de los Servicios Administrativos y Universitarios”, y en el de
“Mejores practicas”, junto con el resto de Servicios de la Universidad, de lo cual se indican ejemplos de logros en el subcriterio 8a, fig. 8a.1.
Asimismo, estan institucionalizados los actos y entrega de medallas por antigliedad a los 25 afios de permanencia en la Institucion.

Adicionalmente se han realizado acciones de reconocimiento del trabajo de individuos y equipos por parte de la Direccién como, por ejemplo, las
jornadas informativas para todo el personal, hechos que se difunden, como se hace con las buenas practicas, a través de los medios de
comunicacion internos y externos de la UAH. Los reconocimientos continuos de manera formal e informal al trabajo desempefiado son una
practica extendida en la BUAH y en la UAH a través de la Comisién de Biblioteca y de la Comisién Técnica, menciones del Rector en actos
institucionales internos y extrenos, Diario Digital de la UAH, felicitaciones a la calidad de los servicios prestados por parte de miembros de la
comunidad universitaria (PDI, C. de Estudiantes, PAS), etc.

DESPLIEGUE

Es obvio que, por la naturaleza, las politicas y acuerdos relativos a compensacién y beneficios son de aplicacion a la totalidad de los empleados
y estan absolutamente sistematizados y regulados.

La ayuda social, regulada por un Reglamento, se concede anualmente desde la Gerencia, a peticion de todo el personal, con un despliegue del
100%. Existe una comision que valora las diversas peticiones.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

La evaluacion se realiza fundamentalmente por medio de la opinidén de los empleados a través de los resultados de la encuesta de clima
(cuestiones sobre reconocimiento, posibilidades de promocién, de movilidad, conciliacién, retribucion, discriminacion, etc., y a través de otros
medios como son las sugerencias, o la participacion de los representantes de los trabajadores en los organismos al efecto.

La mayoria de las siete preguntas del indice “Motivacion y reconocimiento” tratan sobre aspectos relativos a este subcriterio.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med. efic./ref. result
Entorno seguro y saludable: EL Servicio de Salud Laboral y Prevencion cuida la seguridad e higiene necesarias en el trabajo. Se Todo el
) A o ) I o ; . . . Informe sobre salud
realizan encuestas de seguridad, evaluacion de riesgos de las Bibliotecas, anélisis de los puestos de trabajo, del nivel de ruido, estudio | personal y la laboral. Queias
sobre alarmas y deteccion de incendios, salidas de emergencia, etc. totalidad de su erenycias (Jje Ic)),s
Se proporciona asesoramiento y ayuda para garantizar e implementar las medidas de seguridad e higiene en el trabajo, por ejemplo las distintas 9 .

: . i~ empleados en materia de
recomendaciones posturales y de comportamiento ante las pantallas de ordenador. Bibliotecas. sequridad e higiene
Existe un Plan de emergencias general de la UAH con especificaciones propias para cada Biblioteca. Constante Eg d ? ;

vigilancia de ncuesta de clima:

condiciones ambientales

Adecuacion y equipamiento: Instalaciones modernas y de alta funcionalidad, y dotacion de los puestos. Se ha renovado el
y fisicas del puesto de

- ) o - . i ) las
mobiliario obsoleto y deteriorado. Hay prevision de renovar alguna maquina de autopréstamo, se han renovado escaneres y existe un

plan de la Gerencia para ir renovando los equipos informaticos del personal. r:j?f:c'i?gﬁ: trabajo.

La estabilidad laboral en la BUAH es muy alta. En los resultados de 7b se puede apreciar la evolucién de la plantilla y su estabilidad. Todos los Clima y estabilidad
empleados laboral

Se anima los empleados para participacion en actividades en beneficio de la sociedad, por ejemplo, en jornadas y conferencias, La mavoria Participacion en actos,

apoyo a visitas guiadas a grupos de interés externos, a exposiciones, desarrollo de acciones de responsabilidad social, recepcion de del per);onal cursos, colaboraciones,

alumnos de la UAH, participacion en temas de formacion, talleres de biblioteca, etc. etc.

Se acoge la diversidad: En cuanto a usuarios, la BUAH presta sus servicios a todo tipo de personas sin discriminacion, y ha realizado Todos los Indicadores de

esfuerzos por facilitar puestos de trabajo a personas con discapacidad (ref. 5d, 8a). empleados rendimiento
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MEMORIA EFQM BUAH ALIANZAS Y RECURSOS

CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS INFORMACION GENERAL

Cémo contribuyen a la estrategia de la BUAH las alianzas externas y la gestién de los recursos

La estrategia de la BUAH responde a las necesidades para el cumplimiento de su mision y visién. Tanto en estas referencias de alto nivel como
en las lineas estratégicas traducidas en objetivos operacionales, se contempla una clara orientacién a la gestion de los diversos tipos de
recursos. La figura 4.1 representa una idea general de lo que queremos decir, relacionando las Lineas estratégicas de la BUAH con los

subcriterios de alianzas y recursos.

Lineas estratégicas

1. Organizacion y gestion
Las nuevas demandas de los
usuarios afectan a la cultura
organizativa del Servicio de

Biblioteca.

2. Comunicacion
La comunicacion es un
instrumento clave para la

Objetivos estratégicos y Actuaciones

Promover una cultura organizativa que posibilite la excelencia, garantice mayor eficiencia en la gestion de
los recursos y proporcione una mejor respuesta a las demandas emergentes de los usuarios.
- Adaptar y flexibilizar la estructura organizativa

Mejorar la comunicacion interna posibilitando que la informacion sea fluida, pertinente y que llegue a todo el
personal.
Establecer una interaccion con los usuarios y adecuar los canales de comunicacion de la Biblioteca a sus

[ 4a ] 4b | 4c ] 4d ] de ]

organizacion y para la proyeccion ~ necesidades y expectativas. X X X
de los servicios y recursos de la - Implementar el Plan de Comunicacion de la Biblioteca 2012-2014
Biblioteca. - Desarrollar y fomentar la utilizacion de las nuevas herramientas de comunicacion social vinculadas a
laweb 2.0
Racionalizar la inversién en la coleccion, manteniendo los recursos fundamentales para el aprendizaje, la
3. Recursos de informacién docencia, la investigacion y la formacion continua.
Serd prioritario definir una politica  Establecer un nuevo marco de negociacion que posibilite mantener el acceso a los contenidos que mas se
de gestion de la coleccion que adapten a las necesidades de los diferentes tipos de usuarios, manteniendo una sostenibilidad de precios.
tenga en cuenta las necesidades  Ofrecer recursos de informacion adecuados en calidad, diversidad y formato como apoyo al estudio, la X X X X
de informacion de todos los docencia y la investigacion.
usuarios y que se adapte a los - Disefiar una politica de gestion de la coleccion adaptada al nuevo entorno
cambios en el ambito académico, - Evaluar la coleccion impresa y electronica
tecnoldgico y econémico. - Desarrollar una politica sostenible de digitalizacion de colecciones
- Enriquecer la coleccion digital en el repositorio institucional e-Buah
Optimizar el acceso a la informacion en cualquier formato a través de una adecuada organizacion del
conocimiento y del uso eficaz de la tecnologia.
Innovar redisefiando y/o estudiando herramientas que permitan simplificar y facilitar el acceso a la
4. Acceso a la informacién informacién a los diferentes tipos de usuarios.
Que la Biblioteca debe garantizara - Redisefiar la arquitectura de la informacion de la web de la Biblioteca con criterios de accesibilidad y X X X X
Sus usuarios usabilidad estipulados por el W3C
- Agilizar y simplificar el acceso a la informacion
- Hacer accesible la informacion desde los diferentes dispositivos méviles
- Disefiar una politica de desarrollo del repositorio institucional
5. Servicios bibliotecarios Pro_m_over nuevos _s,erviciqs en Iinea y aumentar' y mejorar Io§ contenidos ldigitales. o
S S ——"———- Definir una for'macmn f]eX|bIe y fyustada alos dn‘erentgs perﬂles de usuarios que respald_e la adquisicion de
; ' competencias informacionales e impulse el autoaprendizaje y las actividades no presenciales.
conocer sus necesidades en el s o . .
X ; S Impulsar nuevos proyectos de colaboracion entre la Biblioteca y el PDI que faciliten su trabajo en todas las
TEREELUEEIND G T ESTEer fases del ciclo de investigacion y fomentar la difusion del conocimiento en acceso abierto, potenciando el
y adelantarse a las expectativas ; X X X X

repositorio institucional e-Buah y colaborando en las politicas establecidas en la Universidad.
- Disefiar un plan de formacion de usuarios flexible y adaptado al entorno educativo

- Elaborar materiales de formacion en linea como apoyo a la autoformacion

- Extender los servicios tradicionales de la Biblioteca a servicios funcionales en linea

- Ofrecer al PDI servicios de apoyo a la docencia e investigacion.

Figura 4.1 Relacion entre estrategias y objetivos y la gestion de recursos

Una parte importante de la gestion bibliotecaria se realiza a través de alianzas con ofras instituciones, especialmente con REBIUN y el Consorcio
Madrofio, con una participacion muy activa en el desarrollo de sus planes estratégicos, grupos de trabajo, proyectos y sus 6rganos de gobierno.
También existen alianzas y convenios con otras instituciones para determinados aspectos de la gestion. Los diversos recursos disponibles
favorecen la gestion de los variados procesos y servicios y responden a los objetivos propuestos.

Existe una busqueda constante de financiacion. Desde el 2005, a través del Consorcio Madrofio, se esta desarrollando un convenio con la
Comunidad de Madrid con una financiacién anual de 500.000 €. Debido a la crisis econdémica, ha habido un recorte quedando la financiacién en
200.000 € en el 2012 y 2013. No se conocen todavia las previsiones para los proximos afios.

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, siempre dentro de los recursos
disponibles.

Las instalaciones y equipos mantienen un continuado nivel de calidad con un indice de satisfaccion aceptable para el personal y los usuarios.
Esta situacion se vera notablemente mejorada con la puesta en marcha del Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
en la ciudad de Alcala, que permitira la reorganizacion de la estructura bibliotecaria y la puesta en marcha de nuevos servicios..

En cuanto a la tecnologia, los medios con que cuenta la BUAH estan al nivel o son ligeramente superiores a los de otras instalaciones similares.
La gestion de la informacion y el conocimiento se orienta principalmente a los usuarios para atender al maximo sus demandas.

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

Subcriterio 4A

Gestion de las alianzas y colaboraciones

Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio sostenible

ENFOQUE

Toda la politica de alianzas esta orientada a elevar el nivel de calidad de la gestion y de los servicios y llevar a cabo acciones cooperativas que
supongan un beneficio para los usuarios de la Biblioteca. En la Informacion general de este criterio se ha manifestado la significativa vertiente

estratégica en las relaciones de alianzas y colaboraciones de la BUAH (ref. fig. 4.1).
La Biblioteca diferencia los tipos de colaboraciones en funcién de los objetivos que
se persiguen y establece los acuerdos de colaboracién de forma que sean
beneficioso por ambas partes y que le ayuden a cumplir con su misién, estrategias y
progresar hacia su vision. La lista es muy amplia: existen en la actualidad 30
acuerdos internos, nacionales e internacionales.

A continuacion referimos algunos de los mas relevantes.

- Alianzas con otras organizaciones. Existen convenios y proyectos de
colaboracién con ofros servicios e instituciones: Biblioteca Nacional, Asociacion de
amigos de la Universidad, Asociacién de Antiguos Alumnos, Ministerio de Defensa,
INAP, Fundacién Pablo Iglesias, Sociedad de Conduefios, etc. Cada alianza o
colaboracién tiene un propdsito especifico.

Ademas, la Biblioteca tiene aliados internos de la UAH (Oficina Tecnoldgica,
Servicios Generales, Servicios Informaticos, Vicerrectorado de Investigacion, etc.) y

REBIUN (Red de Bibliotecas Universitarias) se crea por iniciativa
de los directores de bibliotecas de las universidades espafiolas en
1988 y se incorpora posteriormente como una comision sectorial
de la Conferencia de Rectores de Universidades Espafiolas
(CRUE). Agrupa a 75 bibliotecas universitarias y el CSIC.

El Consorcio Madrofio (Consorcio de Universidades de la
Comunidad de Madrid y de la UNED para la Cooperacion
Bibliotecaria) tiene su origen en el Protocolo firmado en Madrid el 9
de junio de 1999 por los Excmos. y Mgfcos. Sres. Rectores de las
siete Universidades que lo conforman. En 2010 el Consorcio
Madrofio obtuvo la certificacion UNE-EN SO 9001:2008,
revalidada posteriormente, convirtiéndose en el primer consorcio
espafiol de bibliotecas universitarias en certificarse bajo dicha
norma.

La politica de alianzas con REBIUN y el Consorcio Madrofio se

concreta en las siguientes acciones:

e Incrementar la productividad cientifica al mejorar el acceso
de la comunidad universitaria a las colecciones bibliograficas

e  Mejorar los servicios bibliotecarios y ahorrar costes en la

catalogacion, al compartir recursos, especialmente registros

bibliograficos y de autoridades

Promover planes de cooperacion, servicios conjuntos, la

adquisicion compartida de recursos y la conexion a redes

nacionales e internacionales

Experimentar y fomentar la aplicacion de nuevas tecnologias

de la informacion y la comunicacion a los svcs bibliotecarios

establece relaciones con Departamentos, Decanatos en variadas materias:
evaluacién de recursos, adquisicion de recursos de informacién, organizacion de la
formacion, actos de bienvenida de la BUAH, visitas guiadas de profesores
extranjeros a la BUAH, etc.

Asimismo, la BUAH realiza una politica de alianzas con las Delegaciones de
Alumnos y el Consejo de Estudiantes sobre temas clave para los mismos, como
son: horarios, bibliografia basica, espacios, infraestructura tecnolégica, etc. con el | o
objetivo de proporcionar un mejor servicio a los alumnos.

- REBIUN y Madrofio (ref. fig. 4a.1). El Plan Estratégico de la Biblioteca se |
incardina con los Planes Estratégicos de REBIUN y Madrofio para un mejor
aprovechamiento mutuo de las sinergias que permitan el desarrollo conjunto de la | e  Potenciar la formacion del personal de las bibliotecas
mejora de la calidad e implica una relacién basada en la confianza, la colaboraciony | ®  Colaborar en otras iniciativas que puedan surgir

el respeto. La participacion de la BUAH es muy amplia en ambos casos. En el ~ Figura4a.1 Red REBIUMy Consorcio Madrofio

Anexo se incluye informacidn sobre dicha participacion, referida a 2010 para dar una idea de las actividades (ref. figura A.3.2).

Los beneficios debidos a estos esquemas de cooperacion son obvios para los usuarios y la sociedad ya que sus politicas resultan en ventajas
como: la adquisicion consorciada de recursos electrénicos, formacion en Cl2, estadisticas, repositorios institucionales e-Ciencia, Recolecta,
catlogo colectivo, PI, estadisticas, grupos de trabajo, Pasaporte Madrofio, digitalizacion, Portal Singularis, etc. Estos enfoques y actividades
llevan implicito el uso y desarrollo de tecnologias de la informacion y la comunicacidn, como: redes sociales, Intranet y Espacio colaborativo de
REBIUN, programa estadistico de REBIUN, etc.

Las alianzas han fomentado e incrementado la transferencia de conocimientos, el trabajo en equipo, la colaboracién, la transparencia y el
aprovechamiento de sinergias. Todo ello ha favorecido la implementacion de buenas practicas y aprender de los mejores en algunos aspectos
concretos y ha abierto el camino a la calidad total. Asimismo, ha propiciado el crecimiento de la coleccion digital, la aplicaciéon de nuevas
tecnologias, la formacion del personal, la participacion en catalogos colectivos y en repertorios institucionales.

DESPLIEGUE

El conjunto de alianzas mencionado implica en la BUAH a todos los procesos de gestion 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. Todos los convenios y relaciones estan formalmente establecidos, suponen beneficios mutuos, se fundamentan
en la transparencia y colaboracion y estan sujetos a una sistematica de seguimiento en funcion de cada uno de los programas especificos.

Todas estas actividades se canalizan a través de diversos grupos de trabajo estables en REBIUN y Madrofio (Catélogo Colectivo, Préstamo
Interbibliotecario, Datos Estadisticos, proyecto e-Ciencia, RECOLECTA, Pasaporte Madrofio, Gestion de la Coleccion, Patrimonio Bibliografico,
etc. ) o relacionados con los Planes estratégicos vigentes.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

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). La percepcion generalizada es
que el trabajo debido a las alianzas ha potenciado los servicios muy significativamente resultando en un incremento en la suscripcion en
recursos-¢, una mayor visibilidad del Repositorio Institucional y una mayor difusion del patrimonio bibliografico.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med. efic./ ref. a res.

Sistema de valoracion
puntuacién: 0 Deficiente,
2 Suficiente, 4 Bueno, 5
Excelente, para los

Proveedores clave: La adquisicién 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

Dicha normativa se
aplica a todos los

directrices y procedimientos establecidos y su control y seguimiento corre a cargo de los jefes correspondientes. ;;rc;(i:;c}(‘)js );os\?enelljcé?:sy conceptos de Rapidez,
Los procesos de adquisicion de la bibliografia basica y de las revistas y recursos electronicos, debido a su alto coste, cfave Fiabilidad, Atencién

obligan a la convocatoria de concursos publicos. 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.

personalizada, Servicio
afiadido y Cercania.
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MEMORIA EFQM BUAH ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 4B Gestion de los recursos econémico-financieros para asegurar un éxito sostenido

Estrategias, planificacion y objetivos presupuestarios, y sus efectos econémicos, sociales y ambientales

ENFOQUE

La Biblioteca dispone de su propio Programa presupuestario con un horizonte anual. En su elaboracion 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 &mbito de la colaboracion, se trabaja con contratos-programa con
varios afios de desarrollo. Dicho programa abarca todas las actividades de la Biblioteca, excepto gastos de personal, infraestructura y
equipamiento, que gestiona la Gerencia.

La BUAH propone sus inversiones y gastos y la UAH los aprueba y autoriza. La Comision de Biblioteca es el canal estratégico y de apoyo a las
lineas a corto, medio y largo plazo trazadas por la Biblioteca, en cuanto a su politica presupuestaria.
Se cuenta ademas con financiacion de organismos externos a través del Consorcio Madrofio y se trabaja en contratos-programa.
Para el establecimiento de plan presupuestario se tienen en cuenta tanto la planificacion econémica y financiera a corto plazo como los objetivos
a largo plazo contemplando lo siguiente:
e Laestrategia de la UAH y las lineas estratégicas y actividades derivadas del Plan estratégico.
o Referencias externas: estandares y ratios recomendados: REBIUN y otras recomendaciones nacionales e internacionales.
e El desarrollo tecnoldgico de la BUAH para mejorar infraestructuras, equipamiento tecnolégico e informatico: auto-préstamos, RFID (Radio Frecuency
IDentification), PCs, portatiles, etc.
e Las conclusiones de las evaluaciones en el uso e impacto de las distintas inversiones realizadas: tecnologias, estadisticas de uso de recursos
impresos, electronicos, uso de portatiles, etc.
e La informacion sobre necesidades de: obras, equipamientos, mobiliario, sefializacién, etc. de todas las Bibliotecas, con el objetivo de tener un
mantenimiento y una mejora constante.
e  Los recursos necesarios para el desarrollo de acciones de mejora continua. La asignacion de recursos econémicos es coherente con los objetivos de
mejora establecidos.
e Los resultados de las encuestas de satisfaccion de usuarios y de clima laboral

En todos los casos de evaluacion y decision de inversiones o gastos a presupuestar se tienen en cuenta los principios de actuacién en linea con
los valores de la BUAH de Compromiso de integracion en la sociedad y Respeto al medio ambiente.

DESPLIEGUE

El presupuesto se ejecuta ordenadamente adecuéandose a las necesidades, siempre dentro de la legalidad vigente. La Biblioteca en su gestién
presupuestaria tiene en cuenta a todos los colectivos que forman la comunidad universitaria y por ello despliega acciones e inversiones distintas
para cada uno de ellos, como: gasto en revistas por investigador, gasto en bibliografia basica por estudiante, gasto en recursos electrénicos
respecto al total de las adquisiciones, metros cuadrados por usuario, estudiantes por puesto de lectura, puestos informatizados con respecto al
total de puestos, etc.

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 Direccidn de la Biblioteca controla la gestién y es la responsable de la ejecucién.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

Ademas del control de la Direccién de la Biblioteca, la gestion y ejecucion de los recursos econoémicos es supervisada por los correspondientes
érganos de control y de gobierno de la Universidad. Respondiendo a la dindmica de los acontecimientos, se realizan evaluaciones de forma
sistematica y se decide si la estrategia de gasto presupuestario se debe mantener o reorientar: evaluacién de publicaciones periddicas, estudios
de la coleccion, futuras necesidades tecnoldgicas, etc. La BUAH conoce y considera ademas una serie de datos clave que evidencian su
situacion respecto a ofras bibliotecas universitarias referentes: gasto en adquisiciones / usuario, gasto en revistas / usuario, gasto en recursos
electronicos / usuario, gastos personal / usuario, etc.

Aparte del seguimiento sistematico de la ejecucidn presupuestaria y las actividades asociadas, la situacion se revisa trimestralmente y de forma
total anualmente. Se realizan reuniones con la persona responsable de gestionar el presupuesto de la BUAH para gestionar los detalles de cada
partida presupuestaria. Los registros que se producen como consecuencia del seguimiento son principalmente:

e Balance trimestral del presupuesto Gasto en adquisiciones / Usuario

e Indicadores economicos para el seguimiento, evaluacion y control de la gestion Gasto en revistas / Investigador

¢ Informe econdmico y financiero anual sobre la ejecucidn presupuestaria Gasto en monografias / Total adquisiciones

Se evaldan los activos tangibles e intangibles, teniendo en cuenta su impacto econémico, | Gasto en recursos electronicos / Total adquisiciones
social y ecoldgico a largo plazo, por ejemplo: n® de veces que se presta un libro (aunque sea | astos de personal / Usuario

econémico, si no se utiliza resulta caro), uso de las revistas, volimenes catalogados (en Sasrt;’igtfllijgé?eieeg:gﬁiis g rg?:g”; —

. . v oo . .y . . . | . | | Vi |
cantidad y calidad), formacién recibida, etc. dicha evaluacion permite caminar hacia los o P v
principios de mejora continua y conseguir que se gestione con racionalidad, eficacia y eficiencia.

También se tienen en cuenta los indicadores econdmicos para la evaluacién y planificacion y se establece la comparativa con otras instituciones
(ref. tabla adjunta).

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med. efic./ ref. a res.

Sistema Integrado de Gestion Unicorn Continuado, toda la documentacion .

- — - — - - - Datos e informes
Sistema de Gestion Presupuestaria Sorolla/Universitas XXI Continuado, gastos e inversiones
Procesos economico-financieros de gobierno: En el subcriterio 1b se expone el Cada uno da lugar a una sucesion de actividades Consecucion de los objetivos
sistema de liderazgo para la gestion, estructurado a través una serie de 6rganos de | de comunicacion y accion que se extiende a todos en los indicadores de tipo
gobierno, gestion y decision (figura 1b.1). los niveles en la BUAH. €conoémico
Los riesgos econdmico-financieros se identifican y gestionan como parte de los procesos . iy TR .
de gestign y9 P P Continuado, toda la gestién econdmica-financiera Datos, informes y resultados
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MEMORIA EFQM BUAH ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 4C Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales

Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos

ENFOQUE

Como se indica en la Informacion general, la gestion de recursos esta presente en dos de las lineas estratégicas del Plan Estratégico 2012-2014:
L.E 3. Recursos de Informacion en lo que concierne a la politica de desarrollo y evaluacion de las colecciones bibliograficas, su adaptacion a
las necesidades de los usuarios y la mejora de la gestion, y la L.E 4. Acceso a la Informacién en cuanto a la innovacion tecnologica y el uso de
nuevas herramientas informaticas.

Instalaciones. Funcionalidad, adaptacion y mantenimiento. Los edificios, instalaciones y su mantenimiento, son competencia del Servicio de
Mantenimiento de la UAH, de la Oficina de Proyectos y de la Oficina Tecnoldgica y de Equipamiento pero desde la Biblioteca se evallan y
plantean las diversas necesidades a abordar a corto y medio plazo, para lo que tienen en cuenta los estandares y ratios recomendados: ALA
ACRL ARL, MAGALIA/REBIUN, y otras recomendaciones nacionales e internacionales (Puestos de lectura, Superficie/puesto de lectura,
Estanterias en acceso directo, Fondos bibliogréaficos, etc.). Son preocupacion especial de la BUAH los usuarios con necesidades especiales,
velando por la accesibilidad a las instalaciones y disponiendo de puestos de trabajo y demas equipamiento informatico o de cualquier tipo que les
facilite el uso de los servicios (ref. Anexo figura A.4.1).

Para nuevas obras o remodelaciones se han tenido en cuenta referencias externas lideres, por ejemplo, en noviembre de 2010 la Direccion de
la Biblioteca y los Arquitectos encargados del nuevo proyecto de Biblioteca Central visitaron las bibliotecas de la Universidad Carlos Ill de Madrid,
de la Universidad Politécnica de Madrid, de la Universitat Politécnica de Catalunya y de la Universitat Pompeu Fabra concebidas como Centros
de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI), paradigma al que deben evolucionar las bibliotecas universitarias. Se hicieron mas de
300 fotos y recopilaron diversas direcciones web para el estudio de espacios, instalaciones, equipamientos y nuevos servicios y, especialmente,
con vistas al Programa de necesidades de la nueva Biblioteca Central de Humanidades, CC. Sociales y Juridicas (CRAI), de préxima apertura,
en el campus de Alcala-ciudad.

El plan de mejoras se presenta anualmente a Gerencia y afectan all mantenimiento de las instalaciones, equipos e infraestructuras, y también
obras, renovacion de equipos, mobiliario, previsién de infragstructura para usuarios con discapacidad, etc.

Seguridad. La seguridad, higiene y otros estandares de adecuacion se cuidan muy especialmente por parte del Servicio de Prevencion de la
UAH, realizandose evaluaciones de riesgos de las Bibliotecas, Informes de Evacuacion y salidas de emergencia, Estudios del nivel sonoro,
alarmas y deteccion de incendios, etc. Dicho servicio se ocupa también de todos los miembros de la comunidad universitaria mediante: controles
médicos, aplicacion de medidas de seguridad en el lugar de trabajo, estudio de los planes de emergencia, suministro de botiquines, etc. En
suma, como se indica en 3e, se mantiene un entorno seguro y saludable para las personas.

Gestion ambiental. La Universidad desarrolla una politica ambiental a la que se adhiere la Biblioteca realizando una serie de actividades para
asegurar el cumplimiento con la legislacién vigente y en aras de conseguir un entorno cada vez mas saludable. Se tienen en cuenta los requisitos
necesarios tanto en las Bibliotecas existentes como en el disefio de las nuevas bibliotecas. De forma resumida, las actividades se centran en una
cultura de minimizacién de consumos, en un control eficaz del material que se adquiere y en la optimizacion de su uso, de acuerdo con una
politica de minimizacion de desperdicios, apenas consumo de recursos no renovables y concienciacién del uso de la energia (apagado
automatico de ordenadores), reciclaje de sobres y cajas, ventilacidn natural, retraso en las fechas de uso del aire acondicionado y calefaccion,
recogida normalizada de residuos sdlidos, utilizacion de materiales reversibles en el tratamiento de los libros para mejorar su conservacion,
ofrecimiento a los estudiantes de papel reciclado, bajo consumo en tinta de color para impresiones, etc.

Se colabora con la Oficina Ecocampus en la recogida de toners, cartuchos de tinta, residuos eléctricos y electronicos y se lleva a cabo una
politica de reciclado de papel, cartdn, etc. y en las iniciativas de la UAH en materia de sensibilizacién y participacion en temas de gestion
ambiental (ref. fig. 8b.6 y 8b.7).

Gestion de inventarios. Se realizan periddicamente inventarios del fondo bibliogréfico, todos los equipos y el mobiliario. Existe un calendario,
procedimiento y documentacion para la realizacion de inventarios periddicos de las colecciones de la BUAH, ademas del inventario de la UAH.

DESPLIEGUE

Las instalaciones y los equipos se gestionan en coordinacion con otros servicios de la Universidad respetando la normativa vigente en materia de
seguridad e higiene y el medio ambiente, y siguiendo la sistematica de los procesos reguladores. Todas las bibliotecas se rigen por los mismos
principios de limpieza, orden, comodidad, silencio y, en definitiva, espacios confortables y Utiles para los usuarios.

En lo que respecta a seguridad, cada Biblioteca cumple estrictamente con lo descrito anteriormente y tiene su propio plan de emergencias.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO - Finalizacion de las obras de la Biblioteca

La evaluacién y mejora se realiza en funcién de tres tipos de indicadores y actividades de | Central de Humanidades y CC. SS. y JJ. en Alcala
seguimiento y accion: de Henares (visitas a otras Bibliotecas).

- Traslado de la Biblioteca de Ciencias
e Larelativa a los mecanismos especificos de seguimiento y revision continuos con que cuenta | - Qbras en varias bibliotecas: servicios centrales,
cada uno de los agentes descritos, por ejemplo, gestion de las obras en los edificios, mejora en | despachos, salas de trabajo en grupo, etc.

los activos, adquisicion de fondos, de acuerdo con los presupuestos existentes. - Espacios para puestos informaticos y zonas wifi.
e El conjunto de Indicadores relativos a PRL y de gestion ambiental, y los indicadores econémicos | Acceso remoto. o _
para el seguimiento, evaluacion y control de la gestion en este ambito. - Acondicionamiento de depositos intermedios con

“compactus” en cada campus

- Sefializacion en todas las bibliotecas.

- Adaptacion de la mayoria de las bibliotecas al Plan
Bolonia.

e Los sistemas de evaluacion basados en la percepcion: existen varias preguntas sobre la
Biblioteca como espacio en la encuesta de satisfaccion de usuarios, asi como preguntas en la
encuesta de clima laboral sobre condiciones ambientales y condiciones fisicas.

En funcion de los resultados, las nuevas necesidades y los objetivos estratégicos y  Figura 4c.1 Ejemplos de mejoras en infraestructuras
operacionales del Plan, se estudia el presupuesto a asignar a cada partida en la gestion de

recursos especificos.

La figura 4c.1 muestra algunos ejemplos de mejoras en infraestructuras en los tltimos afios.
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MEMORIA EFQM BUAH ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 4D Gestion de la tecnologia para hacer realidad la estrategia

Gestion de la tecnologia

ENFOQUE

Vigilancia tecnoldgica. Existe una permanente alerta tecnolégica para identificar y evaluar tecnologias tanto de acceso a recursos
bibliograficos, como de los que permitan una mejor gestién bibliotecaria.

Ademés, la BUAH recoge de forma sistematizada la opinion de sus usuarios respecto a sus necesidades presentes y futuras, para
proporcionarles unos servicios mediante la tecnologia adecuada y mas valorada por los distintos segmentos de usuarios, por ejemplo: sms de
aviso de recogida de renovaciones, reservas, maquinas auto-préstamo, tecnologia RFID (préximamente), cédigos QR en carteles y folletos,
servicios 24x7 desde la pag. web de la BUAH, etc. Se tienen en cuenta los usuarios con necesidades especiales (ref. Fig. A.4.1 del Anexo).

Se esta en la Red de Medios Sociales para atender y adecuarse a las necesidades de sus usuarios, con la filosofia de seguir estudiando e
implementando nuevas herramientas adecuadas a los objetivos.

Asimismo, las alianzas y consorcios en los que participa la Biblioteca favorecen la actualizacion permanente de las TIC y su orientacién hacia
una mayor satisfaccién de las necesidades y expectativas de nuestros clientes (Grupos trabajo Madrofio y REBIUN). Destaca la implementacién
del discovery SUMMON que permite consultar desde un solo punto las colecciones de la Biblioteca tanto impresas como electrénicas.

En funcion de lo anterior, se estudian y se realizan informes, y se solicitan las necesarias inversiones en tecnologia. Su adquisicidn se realiza
segun los recursos disponibles asegurando cada afio el mantenimiento de las aplicaciones existentes y sustituyendo lo obsoleto.

Los objetivos de la Biblioteca en el &mbito tecnoldgico se incardinan con el Il Plan Estratégico 2012-2014, concretamente con la L.E. 4. Acceso a
la Informacion. Optimizar el acceso a la informacion en cualquier formato a través de una adecuada organizacion del conocimiento y del uso
eficaz de la tecnologia. Innovar redisefiando y/o estudiando herramientas que permitan simplificar y facilitar el acceso a la informacion a los
diferentes tipos de usuarios. Se trabaja con el horizonte puesto en la construccion de la nueva Biblioteca Central de Humanidades y CC. Sociales
y Juridicas que obligara a replantear la estructura bibliotecaria y sus necesidades.

La vigilancia tecnoldgica se aplica no solo a las infraestructuras y equipamientos sino también a numerosas actividades de la Biblioteca y

nuevos servicios: la Biblioteca digital; el CONCEPTO OBJETIVOS

repositorio  e-BUAH;  la d|g|tal|%ap|on de _sistema integrado de gestion: - Instalacion de nuevas versiones y actualizacion del OPAC
colecciones, los dispositivos moviles, los  UNICORN - Adquisicion de nuevos médulos

servicios en linea, el aprendizaje on-line, las - Discovery Summon - Configuracion, explotacion y nuevas versiones

redes sociales, etc. Por poner un ejemplo, la - Ordenadores para usuarios - Incrementar el n® de PCs para los usuarios en todas las bibliotecas
figura 4d.1 indica los objetivos en el ambito de - Portatiles para el préstamo - Incrementar el n® de portatiles para el préstamo para todas las bibliotecas
lat | " di t - IPADs - Adquirir lectores de libros electronicos para el préstamo

atecnologia en sus diversos aspeclos. - Lectores de libros electrénicos - Adquirir nuevos dispositivos para el acceso a la informacion
DESPLIEGUE - Periféricos y componentes - Incrementar el n® de periféricos en todas las bibliotecas

- Mantenimiento de los equipos

i S g g - Mantenimiento de los equipos y la reposicion de los deteriorados y obsoletos

Las TIC se orientan a mejorar un amplio

abanico de cosas: la eficacia de los PrOCesOS Y  infraestructuras de redes - ﬁctulglizar las infraestrup(jturas TIC Zn las bibligtecas qLIJe lo requieran g

- . : . X - Ampliar o comprar servidores cuando se requiera por la puesta en marcha de
servicios, el sistema integrado de gestion - Servidores o

' ) - L nuevas aplicaciones
UNICORN, el control de fondos, el acceso y el\_/l;ﬂmmmnto SRR - Actualizar el software y la estructura
gestion de las colecciones digitales, la P . o~ — 2
formacion de usuarios. la difusion de servicios Maquinas de auto-préstamo - Dotar a todas las bibliotecas de maquinas de auto-préstamo
) ' A - Preparar el fondo bibliografico con tecnologia RFID

a traves de |a. web, la mforma}mor) b'p“()graﬂca - Tecnologia RFID - Sustituir anti-hurtos obsoletos por otros con tecnologia RFID y comprar los
y la referencia, y la comunicacion interna y equipos necesarios: lectores de etiquetas, dispositivo inalambrico para la lectura
externa. Los responsables de las distintas  -Digitalizacion - Especialmente el fondo antiguo

secciones y bibliotecas, los grupos de mejora, - Videotutoriales - Para el aprendizaje y la autoformacién

aportaciones individuales, contribuyen en la -SI(J)lcsigl%s;tlvos ez B - Para la difusion y facilitar el acceso a la informacion

creacion, desarrollo y despliegue .d? NUEVaS  Figura 4d.1 Objetivos Plan Tecnolégico 2010-11 en Infraestructura y equipamientos
tecnologias para mejorar los servicios a los

usuarios 0 hacer mas eficaz la gestion bibliotecaria, a través de la innovacion y creatividad.

Ejemplos: creacion y actualizacion de contenidos en la pagina web e Intranet, utilizacion de la plataforma de ensefianza virtual Blackboard de la
UAH e introduccion de distintos materiales formativos (videotutoriales), etc. Asimismo, se utilizan las TIC en la comunicacion interna (e-mail,
Comunic@, blog de la direccion, blog de la SAR, wikis, etc.) y externa (red de medios sociales). En la figura A.4.1 del Anexo se indican algunos
detalles de equipamiento.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

Los diversos medios tecnoldgicos se revisan y actualizan continuamente a través de contratos de mantenimiento con los diversos proveedores o
utilizando los estandares de software gratuitos disponibles a través de Internet. Cada afio se atienden nuevas necesidades, y se prescinde de las
herramientas obsoletas. Dentro del Plan Estratégico se revisan y evallan las acciones previstas segun los resultados. El personal se forma
puntualmente en las nuevas versiones y utilidades. El cuadro de mando recoge datos referidos a la gestion tecnolégica.

Ejemplos de mejoras en tecnologia: Unicorn para la gestion bilbiotecaria, RefWorks como gestor bibliografico, Summon como buscador unico,
GtBib-SOD para el P, sistema de envio de SMS a los usuarios, web 2.0 (blogs, wikis, delicious, etc.), proyecto Enrichment (cubiertas e indices
de libros), etc. A continuacién se indican algunas actuaciones llevadas a cabo durante 2012-2013.

Implementacién de la nueva herramienta discovery para el acceso a la informacion: SUMMON, que sustituye a SFX'y Metalib.
Instalacion de una nueva version de Unicorn Symphony 3.3.1

Actualizacion del repositorio e-BUAH 'y el proyecto de integracion con Universitas XXI (Portal del Investigador).

La Biblioteca en la Redes Sociales.

Actualizacion de la web y nuevo disefio. Intranet
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MEMORIA EFQM BUAH ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 4e  Gestion de la info. y el conocimiento para apoyar una eficaz toma de decisiones y construir las capacidades

Informacion precisa y suficiente para usuarios y empleados. Gestién del conocimiento.

ENFOQUE

El tipo de trabajo desarrollado por la BUAH y su modelo de gestién hacen dificilmente separables la gestion del conocimiento de la gestion de las
tecnologias, por lo que lo expuesto en 4d es aplicable aqui, por ejemplo, la permanente alerta tecnolégica y evaluacion de los avances en las
TIC’s, que proporcionan el acceso a recursos, asi como la gestion bibliotecaria, o las alianzas y consorcios en los que participa la Biblioteca, que
propician espacios de intercambio y creatividad en aras de una mejor gestion y de mejores servicios.

Por otra parte, la ya mencionada vigilancia tecnoldgica ha llevado a una serie de actuaciones algunas de las cuales se centran en los sistemas
que apoyan la gestién de la propia Biblioteca que incluye el Sistema integrado de gestion UNICORN, redes y servidores, repositorio institucional
e-BUAH y el cambio tecnoldgico en la gestion de la Biblioteca (discovery Summon).

El conjunto de sistemas con que cuenta la BUAH proporciona los canales y Programas de gestion y recursos digitales

fuentes de informacion y comunicacion tanto externos (pagina web, redes  Sistema de gestion Bibliotecaria Unicorn
sociales, blogs, etc.), como internos de uso y acceso a todos los niveles  Gestor Bibliografico Refworks
(Direccién y ~empleados, en funcion de sus necesidades Y Herramienta discovery SUMMON
respopsabllldadgs). . . . . . Repositorio Institucional (Dspace) e-BUAH
Los sistemas existentes contienen la informacion precisa y fiable, de acceso ey yweb 2.0 (redes sociales) RMS

directo y elaborada y presentada de forma que facilite la gestién y se

L . . . Sistema de Gestion para el Préstamo Interbibliotecario ~ GtBib-SOD
optimice su eficacia y eficiencia, en respuesta a las necesidades y

. ) . Sistema de envios de SMS para el servicio préstamo SSli
expectativas de los grupos de interés. Estas expectativas se recogen y . . REBIUN Y
analizan a través de encuestas, informes, resultados de indicadores,  Gestion de datos estadisticos MADRORO
entrevistas, buzon de sugerencias, contactos informales y los mencionados ¢ anido i-BistrofiLink (para el enriquecimiento de los _
trabajos con alianzas y redes. registros del catalogo) Enrichment
Actualmente la Biblioteca dispone de los sistemas de gestion y recursos de Figura 4e.1 Programas de gestion y recursos digitales de la BUAH
informacion digitales de los cuales se indican los mas significativos en la
figura 4e.1.

Seguridad y proteccion de datos. La seguridad y el mantenimiento de la informacion estan garantizados mediante copias de seguridad y la
proteccion de los sistemas controlada por los Servicios Informaticos. La proteccidn 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 PROYECTOS EN MARCHA

La informacion y el conocimiento se gestionan mediante los mencionados =~ \yop 1 evo disefio y actualizacion de contenidos
sistemas de gestion integrados, segin procedimientos especificos y Procesos y procedimientos: actualizacion

respetando la normativa nacional e internacional. Se trabaja en constante . Estadisticas: desarrollo de aplicaciones

colaboracion con ofras aplicaciones de la Universidad que garantizan la - Enrichment: enriquecimiento del Catalogo

exactitud de los datos y su actualizacién sistematica. - Plan de Medios Sociales

La Biblioteca cuenta con un Manual de Procedimientos para la gestion del - Plan de formacion de usuarios 2013-2015

Servicio y su conocimiento. Ademas, los empleados tienen informacion sobre - Cuadro de mando Integral

la gestion y la organizacion a través de otros medios, como son las Actas de

la Comision Técnica, de la Comision de Biblioteca, del Consejo de Gobierno Propuestas de mejora

de la UAH, y la Intranet. - Elaboracion de materiales de formacion en linea como apoyo a la
autoformacion

Como se ha dicho, parte de la innovacion se orienta a mejorar la eficaciade - Disponer de un manual de estilo para los videotutoriales

los procesos y servicios, el sistema integrado de gestion SIGB, el control de - Colaboracion con otros servicios de la UAH (video)

fondos, la formacion de usuarios, la difusion de servicios a través de laweby - Colaboracion con Rebiun o Madrofio para la creacion de

la comunicacion interna y externa. materiales de autoformacion de interés conjunto

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO Figura 4e.2 Proyectos en marcha y ejemplo de grupo de mejora

La Biblioteca como CRAI es un servicio estratégico clave para gestionar la

informacion y el conocimiento, donde se integran todos los servicios que dan soporte al aprendizaje y la investigacion relacionados con el mundo
de la informacién y las nuevas tecnologias. Por ello, se revisan constantemente los medios y procesos, lo que da lugar a grupos de mejora
especificos (por ejemplo: Web 2.0, Repositorio e-BUAH, Acceso a la Informacion (DISCOVERY), Acceso a la Informacién (OPAC), Formacion,
Autoformacién, Guias tematicas, Comunicacion, web e intranet, etc.).

Asimismo, se potencia el uso de “lecciones aprendidas” como sistema de consolidacién del aprendizaje tanto externas a la BUAH, como las
"Jornadas anuales de Buenas préacticas de Madrofio" y Jornadas de REBIUN, teniendo en cuenta la experiencia de distintas bibliotecas de la
UAH, compartiendo el conocimiento en beneficio mutuo. En la figura 4e.2 se indican ejemplos. En el subcriterio 4d también se aportan ejemplos
de mejoras en tecnologias, muchos de ellos aplicables a la gestién del conocimiento.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med. de efic./ ref. a results.
Normativa sobre derecho de autor y propiedad intelectual aprobada en Consejo de Gobierno Repositorio institucional N° Documentos depositados
La BUAH forma parte de redes y tiene establecidos contactos externos REBIUN, Madrofio, Provectos. arunos de meiora
sistematicos para identificar oportunidades de innovacion lo que da lugar a Ministerio de Cultura, Biblioteca Nacional, Y - grup joray
. . . o resultados asociados a los mismos
constantes mejoras de medios y procesos. Vicerrectorado, Publicaciones, de la UAH, etc.

La innovacion aporta valor a los usuarios de los servicios, por ejemplo en nuevas
funcionalidades y niveles de prestacion, amplio acceso, comodidad y flexibilidad en la utilizacion Todos los usuarios Mejoras en los servicios y
de medios, puestos especiales, poder descargar y visualizar articulos y libros electrénicos en satisfaccion de usuarios
texto completo, gestion de las citas, facilidad para establecer alertas informativas, etc.
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MEMORIA EFQM BUAH PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

CRITERIO 5: PROCESQS, PRODUCTOS Y SERVICIOS INFORMACION GENERAL

Principales grupos de clientes y los procesos que tienen relacién con ellos

Como ya se ha explicado, 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
Administracién 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.

En el Anexo, figura A.5.2 se incluye el inventario de los procesos de la BUAH. Los que tienen relacion muy directa con los usuarios son los
llamados Procesos Clave, como son: Gestion de recursos de informacion, Acceso a espacios y recursos y comunicacion y marketing.

Servicios de la Organizacion

La BUAH ofrece un conjunto de servicios orientados a satisfacer las necesidades y expectativas de sus usuarios, y relacionados con el acceso y
la difusion de todos los recursos de informacion, segun se indica a continuacion.

PRESTAMOS

Préstamo domiciliario, reservas y renovaciones online: Como regla general todos los fondos bibliograficos son susceptibles de préstamo domiciliario.
Préstamo Interbibliotecario: Permite conseguir documentos, originales o reproducciones, que no se encuentren en los fondos de la BUAH y proporcionar
fondos propios a las Instituciones que los soliciten.

Préstamo Intercampus: Este servicio permite a nuestros usuarios la devolucion de documentos en cualquier biblioteca y les acerca las obras de campus
diferentes al suyo que soliciten en préstamo.

Maquinas de Auto-préstamo: En las maquinas de auto-préstamo se puede realizar el préstamo y la devolucion de los libros de las salas de libre acceso de una
manera mas rapida, evitando esperar colas innecesarias.

Préstamo de portatiles: A los estudiantes por 5 h. para su uso en las instalaciones universitarias.

OTROS SERVICIOS

Adquisiciones de fondo bibliogréafico: Cualquier miembro de la Comunidad Universitaria puede sugerir la adquisicion de fondo bibliografico en cualquier
soporte.

Recursos electronicos: Se ofrece el acceso a una gran variedad de recursos electrénicos (bases de datos, revistas y libros electrénicos, tesis, patentes,

recursos web...) a través del @:qgcggp_l;_ .
Espacios y equipamiento para la docencia y el aprendizaje: Las salas de trabajo en grupo permiten utilizar los recursos, medios e infraestructuras de la
Biblioteca para facilitar tareas de estudio e investigacion.

Reproduccion de documentos: En todas las bibliotecas existen maquinas fotocopiadoras, impresores, escaneres y, en algunas, maquinas lectoras-impresoras
de microformas.

Fotocopias de articulos de revistas: Este servicio proporciona las fotocopias de los articulos de las publicaciones periddicas disponibles en las Bibliotecas de
la UAH.

Pasaporte Madrofio: Los profesores, PAS, alumnos de posgrado alumnos de tercer ciclo y becarios de investigacion de la UAH tienen derecho a préstamo
domiciliario de monografias en cualquiera de las bibliotecas del Consorcio Madrofio.

Informacidn a usuarios con discapacidad sobre mejoras y servicios especiales que la Biblioteca ofrece para personas con discapacidad y estudio de sus
propuestas.

Acceso al catalogo (OPAC): Catalogo automatizado de la Biblioteca, publico y abierto, por lo que puede consultarse desde cualquier ordenador conectado a
Internet.

Ayuda y formacién:

e Accesos a los recursos de informacion

e  Accesoae-Buah

e Acceso a base de datos de citas y Factor impacto

e  Servicio de formacion a usuarios

La Biblioteca en casa: El acceso remoto a la red de la UAH (Red Privada virtual-VPN) permite el acc eso a aplicaciones corporativas, a todos los recursos
electrénicos de la Biblioteca y a otros servicios.

Normas de certificacion o de reconocimiento externo a la gestion de procesos y como se establecen los objetivos

La Biblioteca desde hace afios trabaja con objetivos bien definidos encaminados a la gestion de la calidad total, adecuandose a los esquemas
propuestos por el Modelo EFQM, y rigiéndose por los siguientes valores:

Compromiso con la Universidad en el cumplimiento de su misién
Servicio orientado hacia los usuarios

Profesionalidad, eficiencia y eficacia en la gestion de los recursos
Trabajo participativo y en equipo

Comunicacién como instrumento de proyeccion de servicios y recursos
Compromiso con la responsabilidad social de la Universidad.

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 visidn de la Universidad y de la Biblioteca en su conjunto.

La politica bibliotecaria y los objetivos se establecen en los correspondientes 6rganos de gobierno, con participacion de los diversos colectivos.
Se realiza en cada ciclo de acuerdo a como se describe en el Criterio 2, especialmente en el subcriterio 2d.

El Il Plan Estratégico 2012-2014 es el vigente y se despliega en Objetivos Estratégicos y Actuaciones, segin muestra la figura A.2.1 del Anexo.
Cada afio, en funcion de la nueva situacién y de la consecucidn de dichos objetivos, se deciden y presentan las nuevas actuaciones y se hace un
seguimiento de su consecucion.

Ademas, como se indica en 2d, se contempla la comparacion con otras organizaciones y las conclusiones se tienen en cuenta en cada ciclo
operacional, de acuerdo con los resultados de los indicadores publicados en las estadisticas de REBIUN y Madrofio.
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Subcriterio 5A Los Procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para los grupos de interés
Disefio, gestion y mejora de los procesos

ENFOQUE

En el afio 2005 la BUAH inici6 un proceso de elaboracion del Mapa de procesos y del “Manual de Procedimientos Administrativos”, dentro de un
proyecto liderado por la Gerencia de la UAH. Los objetivos se centraron en: identificar y escribir los procedimientos con sus flujogramas,
aplicables al ambito de la Biblioteca, que el sistema fuera (til al propio personal y los usuarios, y que el sistema ayudase a establecer una
metodologia sistematica y sencilla que facilitase las acciones de mejora de la organizacion.

El proyecto, liderado por la Direccion de la Biblioteca y con la participacion de todo el personal bibliotecario se desarrollé en varias fases,
culminando en el 2006 con la publicacién del mencionado Manual.

Desde ese momento hasta el presente, el sistema ha estado sometido a seguimiento y mejora en funcién del grado en que cumplia con los
objetivos mencionados, en base a los estandares de calidad propuestos por las normas ISO y en especial como medio de gestidn sugerido por el
Modelo EFQM, habiéndose revisado en 2009 y reestructurado y mejorado desde el 2010.

Actualmente, la BUAH cuenta con un Sistema de gestion por procesos, cuyo Mapa e inventario se incluyen en el Anexo, Figs. A.5.1, A.5.2.

Los procesos estan claramente identificados, definidos, documentados y desarrollados, como lo estan las funciones del propietario
responsable. Se han realizado las fichas de identificacion de los siguientes macroprocesos y sus respectivos procesos: Gestion de recursos de
informacion; Acceso a espacios y recursos; Comunicacion y marketing; Automatizacion y sistema informaticos; Infraestructuras; Recursos
humanos; Gestion econdémico-administrativa y Documentacion.

Asimismo, se identifican y definen los limites y las interrelaciones, tanto internas como con otros procesos, incluso cuando las actividades
sobrepasan los limites de la BUAH y se involucran interlocutores externos: usuarios fruto de acuerdos de la UAH, pasaporte Madrofio, relacion
con proveedores y otros grupos de interés relevantes. En todos estos casos, como se ha visto en 4a, se mantienen acuerdos y una estrecha
colaboracién, destinados a facilitar las interfases con los procesos y sistemas propios.

En todos los procedimientos se definen: objetivos, indicadores, alcance, responsabilidades, etc., incardinados con el Plan Estratégico.

La BUAH trabaja orientando su estrategia a proyectos de innovacion y/o mejora, potencia el trabajo en equipo y la formacion de su personal
como herramienta clave de innovacién y mejora. Se documentan y comunican a todos los grupos de interés las labores y avances de los equipos
y los cambios introducidos en los procesos, a través de los canales existentes.

Asimismo, se comprueba la efectividad de los nuevos procesos y de los cambios realizados, analizando el nivel de consecucién de los resultados
de mejora previstos. Ademas, se disefian estrategias para conseguir el rendimiento total de los mismos y se establecen las medidas correctivas o
preventivas necesarias ante las posibles nuevas circunstancias o cambios a tener en cuenta.

En el subcriterio 3c se explican los sistemas de participacion, y muy fundamentalmente la implicacion activa del personal en todos los procesos
de mejora, que se desarrollan en funcién de la identificacion de las oportunidades y prioridades, fundamentadas en el anlisis de la informacion
interna (sugerencias, andlisis de resultados y causas, andlisis de rendimiento, trabajo en equipos) y de la externa (de los usuarios, los
proveedores, las publicaciones profesionales, las nuevas ofertas, etc.), en una alerta constante.

Asimismo, en las jornadas sobre buenas practicas organizadas por el consorcio Madrofio, Grupos de trabajo REBIUN y ofras actividades, como
el desarrollo de numerosos proyectos consorciados, se identifican las mejores practicas de otras organizaciones, con el objetivo de analizarlas y
adaptarlas en lo que puedan contribuir a mejorar el rendimiento de nuestros procesos y servicios. En la Figura 3b.1 del subcriterio 3b, se indican
ejemplos de participacion del personal de la BUAH en eventos externos que van mucho mas alla de la mera formacion.

DESPLIEGUE

En la elaboracion y mejora de los procesos del sistema, ha participado y participa todo el personal. La documentacion se difunde a través de la
web. 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, Procedimiento Glosario, Documentacion de referencia, Responsabilidades, Indicadores
y Anexos: Diagrama de flujo. Son de aplicacién por todo el personal y a todos los servicios, segun aplique, en las distintas secciones y servicios,
con la supervisién de las personas responsables. El alcance del sistema afecta a toda la actividad bibliotecaria: unidades de gestion y servicios.
Existen 74 procedimientos repartidos en 14 procesos clave y 17 procesos de apoyo bajo el paraguas de 3 procesos estratégicos: Gestion de
calidad, Planificacion estratégica y Alianzas. Actualmente se esta trabajando en un nuevo disefio del Cuadro de Mando Integral utilizando una
herramienta “ad hoc”.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

La eficacia y logros del sistema se evaltan en las reuniones de revision del Plan Estratégico, en la Comisién Técnica, reuniones de Servicios,
reuniones técnicas y las actividades de los grupos de mejora. El sistema de gestién de procesos se revisa y adapta a las nuevas realidades,
servicios, tecnologia, exigencias del entorno, y continuos cambios y avances que ocurren en todas las bibliotecas universitarias y en la BUAH,
teniendo en cuenta, ademas, la comparacién con otras organizaciones de referencia.

Ya se ha mencionado en el “enfoque” la dinamica de mejora a que se ha sometido el sistema desde su creacién. La programacién de las
acciones anuales del Plan Estratégico, incluye la mejora de procedimientos ya existentes o la puesta en marcha de nuevos procedimientos.
Ejemplos de mejoras llevadas a cabo por Grupos de Mejora en el 2012, primer afio de vigencia del actual Plan estratégico:

Se ha implementado la nueva herramienta de busqueda SUMMON que permite consultar, desde un solo punto la mayoria de las colecciones.

Se ha instalado la nueva version del sistema integrado de gestion Unicorn Symphony 3.3.1 con importantes mejoras para la gestién y el usuario.

Se ha actualizado la estructura del repositorio institucional e-BUAH.

Se estan elaborando materiales de formacion en linea como apoyo a la autoformacion (Videotutoriales).

Otros tipos de actuaciones se derivan de los comentarios recibidos de los usuarios en la encuestas y sugerencias, por ejemplo, compra de libros, revistas y b. de
datos (Proceso Gestion de recursos de informacion); Cursos de formacion (Plan de formacion de usuarios 2013-2015); Mejora de la web (Proceso
Comunicacion y marketing); Web 2.0 (Plan de Medios Sociales), Mejora de instalaciones y equipamiento (Procesos Infraestructuras); Convenios (Alianzas), etc.
En el 2013 se sigue trabajando en nuevas acciones de mejora dentro de las diversas lineas estratégicas muchas de las cuales ya se han acometido a través de
los Grupos de mejora. Son muy numerosos para exponerlos aqui.

En la figura 3c.1 del subcriterio 3c, se mencionan como ejemplos las areas de mejora surgidas de la Autoevaluacion EFQM en 2011 y grupos de
mejora de 2012 y los. Las Figuras A.5.3 y A.5.4 del Anexo proporcionan mas informacion sobre mejoras en la BUAH.
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Subcriterio 5B Los Productos y Servicios se desarrollan para dar un valor 6ptimo a los clientes
Mejora e innovacion al servicio de los usuarios
ENFOQUE

La BUAH tiene desarrollados e implantados una amplia serie de medios para captar y analizar informaciones de todos los grupos de interés
relevantes, y muy especialmente alumnos y PDI, lo que le permite identificar nuevos servicios y mejoras en la prestacion de los existentes, e
incluso anticiparse a las expectativas de los usuarios. Los tipos de acciones que se realizan o informaciones que se obtienen son: informacion
bibliografica, solicitud de bibliografia basica, sugerencias de compra, solicitud de cursos de formacion, acceso a documentos, contacto con
bibliotecarios especializados, evaluacidn de recursos electrénicos, necesidades formativas para el PDI, Opine (pag. web), base de datos de
quejas y sugerencias, encuestas de satisfaccion, e-mail, blogs, cartas, etc. Existen formularios normalizados o direcciones de correo establecidas
para la recogida de informacion que ayudan a garantizar una rapida respuesta de la BUAH a los distintos colectivos.

A estas fuentes de informacion afiadimos la propia creatividad de los empleados,
canalizada a través de los grupos de mejora internos y el intercambio de informacién - Discovery Summon: Buscador

clave y esfuerzo colectivo en colaboracion con otras bibliotecas universitarias. - Biblioteca digital e-BUAH: repositorio institucional

Asimismo, el analisis de las tecnologias emergentes (TIC's e infraestructuras), xﬁfv'gg Snga‘inggy ozl ey

informaciones en la web, demostraciones y presentaciones de productos y su posible . Digitanzgcién de fondo antiguo

impacto en la mejora de los servicios, asi como las relaciones con los proveedores y - Proyecto Enrichment Espafiol (2006- ). Escaneado de portadas e
partners especializados, constituyen una continua aportacion de ideas y oportunidades i"f\i;e? de libros Pafta su Yisﬂa'za%‘g‘&” el catélogo.

de innovacién. Todos estos sistemas estan descritos en otros subcriterios especificos, 7“3 & 280 337‘633%9?52132&.23 lecrtnicas, 28762 tiulos de
por lo que seria redundante volver a hacerlo aqui. En varios subcriterios (p. €]. 3¢, 4C,  reyistas electranicas a texto completo y 75 bases de datos

4d, 4e) se desarrollan enfoques relativos a creatividad, implicacion en el desarrollo de
nuevos productos e incorporacion de NNTT. El proceso de desarrollo, implantaciéon y - Semwicios para personas con discapacidad

seguimiento de los servicios de la BUAH (ver Informacion general de este criterio) - Evaluacion de la investigacion: citas € impacto

contempla distintas fases en su ciclo de vida desde su concepcion: estudio, viabilidad, - 'Viki de Guias tematicas

disefio, desarrollo, puesta en el marcha y difusion, mantenimiento y retirada o mejora Pagina web sobre Propiedad Intelectual y Derechos de Autor

. , L ) L g - Préstamo de portatiles
continua segun sea el caso. Los servicios se conciben y disefian para la comunidad - Envio de SMS a los alumnos (gestion del préstamo)

universitaria atendiendo a las particularidades de los usuarios y de sus segmentos. - Desarrollo de la Admon. Electronica: formularios
- Red de Medios Sociales
DESPLIEGUE - Nuevas herramientas 2.0 en la web de la Biblioteca

La puesta en marcha de nuevos productos y servicios estéa condicionada a: la demanda - Wiki de recursos de Internet

de los usuarios recogida a través de los diferentes canales de comunicacion, la politica - Blog SinDudas, blog DeCine ,

y estrategia de la Institucion, transmitida a través de los 6rganos de gobierno, las - OFINE: gestion de quejas y sugerencias

directrices emanadas de otras instituciones, los convenios y acuerdos de colaboracién, F':gif;i:f,{;;g&gf:;zx ’\aﬂi’dllglo;ogtros)

y los recursos disponibles. Una vez tomada la decision, se planifica el nuevo producto 0 . portal singularis, de Madrofio

servicio teniendo en cuenta: sus fines y objetivos; aspectos econdmicos, materialeS Y Figura 5b.1 Nuevos productos y servicios en los Gltimos afios

de personal, y las fases de implantacion. Se disefia su normativa y procedimientos de

gestion y, normalmente, se empieza por una experiencia piloto, que sirve para la evaluacién de lo implantado y la extensién posterior a otros
puntos de servicio. Los nuevos productos y servicios normalmente se distribuyen por segmentos de usuarios o por bibliotecas, procurando
buscar siempre un equilibrio para atender equitativamente las necesidades. Esta dindmica de captacion de necesidades, andlisis de informacion,
creacion y mejora de servicios y actividades de prestacion de los mismos, esta absolutamente sistematizada y procedimentada, e implica a
todos los usuarios, a través de los mecanismos de contacto y a todos los empleados de la BUAH.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

La evaluacion y en muchos casos la anticipacion respecto a la aplicacion de NNTT para sus productos y servicios es una constante, y una
necesidad para su propia existencia en la realidad social y entorno real de la BUAH como un CRAI, siendo un servicio estratégico en el EEES.
Los medios utilizados para identificar y anticipar nuevos servicios, indicados en el enfoque, sirven para evaluar las caracteristicas y funciones
mas importantes y si responden a las exigencias. La vigilancia tecnoldgica y posibles actuaciones plantea una prevision a corto/medio plazo
dado el ritmo de cambio de la tecnologia y el Plan de Inversiones anual contempla mejoras en el mantenimiento de las instalaciones, equipos €
infraestructuras.

En la fig. 5b.1 se indican ejemplos de nuevos productos y servicios implantados los Ultimos afios. En los subcriterios 4c, 4d y 4e se ponen
multiples ejemplos de mejoras en infraestructuras, tecnologias y facilidades para los usuarios, y como parte de la politica tecnolégica ya
mencionada (ref.. figs. 4d.1, 4e.2).

Los beneficios para los usuarios son muy amplios. Citamos como ejemplos: Nuevas funcionalidades y niveles de prestacion, amplio acceso,
comodidad y flexibilidad en la utilizacién de medios, puestos especiales, facilitacion de la reproduccion sin papel, cursos con créditos,
conocimientos, uso y ventajas sobre las novedades, poder almacenar y visualizar articulos y libros electrénicos en texto completo, ahorro de
papel, gestion de las citas, facilidad para establecer sus alertas informativas, ampliacion de horario, etc.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med efic./ ref a results.
Formacion de usuarios: Se desarrollan cursos virtuales y presenciales que ofertan créditos de libre configuracién, realizados por Todos los NUmero de cursos,
personas de distintos centros de la BUAH usuarios asistentes, satisfaccion.
Incidencia, uso y ciclo de vida. La BUAH se preocupa de la incidencia y uso de sus servicios por ello realiza mediciones
sistematicas de la mayoria de ellos, para mantenerlos actualizados o cambiarlos parcial o totalmente, o incluso cerrarlos. Ejemplos: .
iy L o X o - Todos los Resultados relativos a
evaluacion de publicaciones periddicas, uso de recursos (impresos y electronicos), estadisticas de uso de los blogs, etc. o -
] ; L " servicios y G.I. servicios (6), resultados
El ciclo de vida de los servicios de la BUAH se proyecta tanto a corto como a largo plazo, ya que se trata de apoyo a la formacién y a - )
implicados clave (9) y sociedad (8).

la investigacién, de alumnos, investigadores, incluso ciudadanos, lo que evidentemente tiene un impacto sobre la sostenibilidad
economica, social, yla ambiental en lo que se refiere a nuevas tecnologias para ahorro de recursos.
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Subcriterio 5C Los Productos y Servicios se promocionan y ponen en el mercado eficazmente
Promocion de productos y servicios. Compromiso: Carta de Servicios.

ENFOQUE

Informacion y difusion eficaz de productos y servicios

El Plan de Comunicacion 2012-2014 de la BUAH establece una estrategia de gestion de la comunicacion, interna y externa, en funcion de los
grupos de interés utilizando canales tanto verticales como horizontales para comunicar su misidn y estrategia. Los distintos grupos de interés
estan identificados y segmentados, y se desarrollan estrategias de marketing para promocionar los productos y servicios entre la distinta tipologia
de usuario de la comunidad universitaria. La eficacia tiene mucho que ver con el grado en que se tienen en cuenta de forma diferenciada, los
perfiles de alumnos y el del PDI con prestacién de Productos y Servicios distintos, lo que la BUAH cuida especialmente.

Se utilizan vias especificas de informacién y comunicacion en funcion de los medios mas ARG

adecuados a usuarios y usos: listas de distribucion por Centros/Facultades, por
Departamento, Delegaciones de alumnos, folletos y carteleria diversa, envio de noticias a
los blogs de las delegaciones de alumnos, noticias y novedades a los profesores, etc.

A través de éstos, se informa a los usuarios sobre planes, novedades, recursos, servicios,
tecnologia, novedades web, nuevas adquisiciones, preguntas mas frecuentes, jornadas,
congresos, etc.

La figura 5¢.1 resume los canales externos e internos de informacién y difusion normalmente
utilizados, como se ve, muy amplios y variados. A esto se pueden afiadir los recursos de
proveedores de servicios que adquiere la biblioteca, sobre todo aquellos que pueden ser
considerados de mayor utilidad para la comunidad universitaria, por ejemplo el "blog de
formacién en linea proporcionada por los proveedores”.

- Web institucional

- Agenda (web de la UAH)

- UAH.esnoticia, Diario Digital de la UAH

- Herramienta Comunic@

- Redes Medios Sociales (RMS)

- Centro de Informacion

- Comision de Biblioteca

- Blog SinDudas

- OPINE: gestion de quejas y sugerencias

- Correo electronico

- Medios de comunicacion (prensa, radio, etc.)
- Carta de Servicios

- Guia de Servicios

- Carteles y folletos, catalogos de productos

Asimismo, la Comisién de Biblioteca, las reuniones con el Consejo de Estudiantes y oy =Y 6E

Delegaciones de alumnos, los distintos formularios de la BUAH, el correo electrénico,
teléfono y cuantas vias de las que se dispone, son utilizadas tanto como vias de
informacion, como de difusién y promocién de la BUAH.

Modelo de organizacion. Todo lo relativo al Sistema de Gestion, medios, tecnologias y
conocimiento, se trata especificamente en otros subcriterios (1b, 5a, 4b, 4c, 4d, 4e, 3b, etc.).
En cuanto a la estructura, la BUAH se adecua a las necesidades del servicio y de los
usuarios, asi como de la sociedad, siempre usuaria potencial de los servicios de la misma.
Como se explica en 2d, las Bibliotecas estan distribuidas de acuerdo con las localizaciones
de las diversas materias de la UAH, e integradas en sus campus. Actualmente estd en
marcha su adaptacion a los requisitos propuestos en el Espacio Europeo de Educacion
Superior en que el modelo de Biblioteca se concibe como un Centro de Recursos para el

- Mi Portal (web de la BUAH)

- Comunic@, para la difusion de informacion
- Intranet

- Plan de comunicacion 2012/2014

- Noticias de la Biblioteca

- Plan y cursos de formacién de usuarios

- Noticias de Automatizacion (Blog SAR)

- Blog de Direccién

- Realizacion de demos de nuevos recursos
- Blogs y wikis de productos y cursos de proveedores
- Comunicaciones: mail, y tel. movil (SMS)

- Citas culturales

- Pantallas electrénicas

Figura 5¢.1 Medios y mecanismos de informacién

Aprendizaje y la Investigacién (CRAI). Para el curso académico 2014-2015 esta prevista la
puesta en marcha de la Biblioteca Central de Humanidades, CC. Sociales y Juridicas que actuara con CRAI impulsando la convergencia de
servicios.

DESPLIEGUE

El conjunto de herramientas y canales de difusion para sus productos y servicios implica a todos los empleados de la BUAH dedicados a estas
labores, en todas las Bibliotecas y en la Universidad.

Como se ve en la figura 5¢.1y ya se ha comentado, el conjunto de medios y contenidos estd continuamente poniéndose al dia y es accesible a
todos los usuarios y usuarios potenciales. Todos los procesos del Sistema de Gestién tienen que ver con los servicios, de una forma directa o
indirecta, y estan sometidos al seguimiento y mejora como se ha explicado en 5a.

Algunos comentarios sobre lo mas relevante:

Carta de Servicios: Es un documento de compromiso de la Biblioteca con los usuarios que recoge compromisos de calidad concretos en los servicios que
ofrece, con indicadores de calidad que anualmente mediran su grado de cumplimiento.

Guias de Servicios: Existe una Guia de la BUAH general y guias de las diferentes bibliotecas. Todas mantienen el mismo formato e informan de las
caracteristicas especificas de cada una y los servicios que prestan. Ademas, se dispone de numerosas guias individualizadas por servicios (préstamo, reservas,
acceso al documento, “Pasaporte Madrofio”, consultas bibliograficas, guias tematicas, guias de bases de datos, formacion de usuarios, efc.).

Formacion de usuarios: Sesiones de caracter general y especializadas para proporcionar a los miembros de la comunidad universitaria informacion sobre la
BUAH, sus servicios, instalaciones y la distribucion de las colecciones, y facilitar la localizacion y utilizacion de los fondos bibliograficos, el acceso a los recursos
de informacion y el aprendizaje continuo. Las actividades méas corrientes son: presentaciones a los alumnos de ler curso; visitas guiadas; cursos basicos y
cursos especializados, jornadas, conferencias, y eventos varios. También se esta trabajando en apoyar la autoformacion mediante videotutoriales.

Toda esta informacion esta en la Web de la Biblioteca que sustituye cada vez mas a los materiales impresos.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

Esté en constante estudio mejorar las vias y el grado de conocimiento tanto de la Biblioteca como Servicio, como de los productos y servicios
que ésta ofrece. La sistematica de seguimiento de las prestaciones de los servicios, los indicadores del Cuadro de Mando y los resultados clave
(clientes, personas, sociedad y estratégicos), permiten analizar el grado en que se conocen y utilizan los servicios de la BUAH y su adecuacion a
las necesidades.

El Plan de Comunicacion 2012-2014, que actualiza el anterior Plan de Comunicacion y Marketing 2007-2011, es un buen ejemplo de mejora,
como lo son muchos de los aspectos con que ahora se cuenta para la informacion y difusién, ya expuestos en “enfoque”.

Uno de los recursos con los que cuenta la BUAH, que muestra de forma mas trasparente sus productos, servicios y recursos y consideramos una
de las formas mas eficaces de difundir y dar a conocer éstos, es su pagina web, la cual esta en constante revision, a través de la creacion de
grupos de trabajo para mejorar, incrementar y crear nueva informacion en la misma.

29



MEMORIA EFQM BUAH PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Subcriterio 5D Los Productos y Servicios se producen, distribuyen y gestionan

Prestacién de los servicios. La “experiencia cliente”

ENFOQUE

Prestacion de los servicios. Herramientas, conocimientos, y delegacién. La prestacion de los servicios se realiza de acuerdo con los
procedimientos establecidos, a través de los medios y las guias que la BUAH pone a disposicién de sus usuarios: un amplio horario, que se
extiende incluso a festivos y horario nocturno, recursos de informacién electronicos accesibles desde cualquiera de las Bibliotecas, e incluso por
acceso remoto (VPN) para los miembros de la comunidad universitaria, y un repositorio cuya informacién se encuentra en abierto siempre a
cualquier persona que desee consultarlo, mas alla de la comunidad educativa.

En los subcriterios 4d, 4e y 5b se han desarrollado los medios técnicos, de informacion y las caracteristicas de los servicios, que son las bases
soportes para toda su prestacion por medios remotos.

Naturalmente, a esto hay que afiadir la labor directa en las Bibliotecas donde los profesionales de la BUAH atienden y asesoran a sus usuarios
personalmente, asi como las labores de promocion, Jornadas de Recepcién del Estudiante, cursos de formacion, que se orientan a que los
usuarios conozcan lo que se les ofrece.

Los profesionales de la Biblioteca tienen los conocimientos, competencias y formacion necesarios para desempefiar su labor cara al usuario
como se ha desarrollado en 3b. Conocen perfectamente los productos y servicios, asi como las facilidades de que ellos disponen y las de
utilizacién por los usuarios, que proporcionan las herramientas avanzadas con que cuenta la BUAH.

La asuncién de funciones y responsabilidades esta totalmente definida y arraigada en la cultura de la BUAH. Como se indicé en 3b, existe un
Manual de Funciones con los perfiles de cada puesto de trabajo, como documento de trabajo a nivel institucional y la delegacion de
responsabilidades se efectla desde la direccion hacia los responsables de las bibliotecas, y hasta los profesionales en cada puesto de trabajo.
La sistematizacion en la toma de estadisticas de todo tipo proporciona instrumentos y evidencias para ver el rendimiento y las cargas de trabajo
del personal, sirviendo en la toma de decisiones para equilibrar las dedicaciones en la BUAH.

En la Figura A.5.5 del Anexo se indican algunos detalles sobre la prestacion de los servicios. En funcion de lo expuesto, la “experiencia cliente”
tiene una vertiente presencial y una remota.

La experiencia comienza en el primer contacto sea presencial o a través de los medios, y contintia con la prestacion del servicio, la medicion de
la calidad del mismo y con el analisis de la informacién recibida desde los usuarios (quejas, sugerencias, percepciones, ref. 5e).

La “experiencia cliente” no tiene un final identificado, ya que los alumnos pueden seguir siendo usuarios posteriormente a la finalizacién de sus
estudios. A través de todos estos contactos y medios es como la BUAH presta sus servicios, conoce el grado en que responde a las expectativas
de sus usuarios y el nivel de cumplimiento de sus compromisos.

Normativa. La utilizacién del material y los medios de la BUAH estan sujetos a una serie de normas, de las cuales se indican las mas
importantes en la mencionada Figura A.5.5 del Anexo.

DESPLIEGUE

La prestacion de los servicios constituye el nicleo mas importante dentro de los procesos de la BUAH, incluyendo el desarrollo, adquisicién,
implantacién y gestién de los medios para su realizacion. Todos estos procesos clave estan totalmente desarrollados en procedimientos y, como
se ha dicho, en su mayoria se presentan en forma de Guias de utilizacién integradas en los medios de acceso y a disposicion de los usuarios.
Otro proceso asociado a la prestacion de los servicios es la gestion de la coleccidn, que contiene los procedimientos para la adquisicion de los
recursos, respondiendo en muchos casos a las sugerencias de compra de los profesores, investigadores, estudiantes y otros usuarios, y de
acuerdo con la legislacién financiera y presupuestaria del sector publico.

En cuanto al personal, todos los profesionales cuentan con los recursos técnicos y de informacion, que estan disponibles en los sistemas y en las
distintas Bibliotecas de la BUAH. En la mencionada Figura A.5.5 del Anexo se indican los detalles sobre usuarios y otros aspectos operativos
que, como se ve, estan completamente definidos, estructurados e implantados.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO

Todos los procesos disponen de datos estadisticos e indicadores que se recogen periédicamente. 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.

La “experiencia cliente” proporciona resultados de percepcidn a través de las encuestas, los sistemas de sugerencias y otros que provienen de
los diversos tipos de contacto con los usuarios (ref. 5e). Esta informacion se utiliza para la mejora de los productos y servicios, de la cual se
ponen ejemplos en varios subcriterios y en las figuras A.5.3 y A.5.4 del Anexo, y 3c.1 del subcriterio 3c.

A esto se afiade la sistematica de gestién y mejora de los procesos, explicada en 5a, y las comparaciones con referencias externas, de las
cuales se habla en 1c, 2b y 4a, y se amplia informacién en la Figura A.3.2 del Anexo. El conjunto de informaciones existente se analiza
atendiendo a las correlaciones existentes entre rendimiento, percepcion y calidad de los procesos, para reforzar los aspectos que se consideren
oportunos en los procesos de prestacion de los servicios.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Med efic./ ref. a result.

Gestion del impacto ambiental de productos y servicios.

Los productos y servicios de la BUAH y sus operaciones de prestacion de los mismos no generan residuos
peligrosos. La Biblioteca en los Ultimos afios ha desarrollado proyectos para ampliar su coleccion en formato
electronico, digitalizacion, etc. e implantar los recursos necesarios para facilitar los servicios en este medio.
Esto supone un ahorro de papel y la reutilizacion de la informacion (disposicion multiple).

Todos los servicios,

todos los centros Ahorro de papel

La BUAH implica a su personal, clientes, partners y proveedores en la optimizacion de la eficacia y
eficiencia de los procesos de prestacion de los servicios, a través de las actividades descritas en el “enfoque”, todos los arunos d relativos a calidad de servicio,
en “evaluacion” y en otros subcriterios: sugerencias, grupos de trabajo, encuestas, resultados de uso de los 05 grupos de percepciones y mejoras en
servicios, actividades con partners externos, nuevas adquisiciones, tecnologias, etc. interes los procesos

- Indicadores y resultados
Todos los servicios,
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Subcriterio 5E Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran
Respuesta a las necesidades y expectativas de los usuarios. Atencidén y comunicacion.
ENFOQUE

Los usuarios de los servicios. Canales de comunicacion y atencién. Los principales grupos de usuarios ya se han descrito en la Informacion
General de este Criterio. La BUAH establece estrategias, planifica y gestiona sus actuaciones que recoge en su Plan Estratégico, y en su Plan de
Comunicacion, con la perspectiva no sélo de dar respuesta al dia a dia de las necesidades del usuario, sino con una vision y perspectiva de
satisfacer sus necesidades a largo plazo. Estas estrategias de gestién en lo relativo a la comunicacién, interna y externa, facilitan la recogida de
informacion en funcion de los grupos de usuarios.

La BUAH posee una amplia variedad de canales de comunicacion, muchos de los
cuqles estan integrados en los propiqs procesos de los sgrvicios, y se implica Opine: sugerencias, felicitaciones, etc,

activamente para dar respuesta a la distinta tipologia de usuarios aprovechando toda _ procesos de servicio. Solicitud de bibliografias y materiales
la informacion disponible, que provenga tanto los canales formales como los - rganos de gobiemo. Defensor Universitario.

informales (verbales, correo electronico, escritos y ofra documentacién sobre la - Comision de Biblioteca

opinion de los usuarios). En la figura 5e.1 se enumeran los canales mas relevantes. - Solicitudes de Asociacion Antiguos Alumnos

A lo anterior afiadimos que el contacto directo con los profesores y alumnos - Solicitudes del Consejo de Estudiantes

proporciona un “feedback” constante que siempre es tenido en cuenta, en funcion de - Solicitudes de Delegaciones de Alumnos.

los recursos disponibles. Este conjunto de actividades y medios permite mantener un - Reuniones formales _

contacto continuo con los usuarios desde sus inicios, lo que se prolonga a largo - ETELERIE GE RIFIEGA I (B LELET 2

lazo, durante los afios de estudio y posteriormente, en muchos casos, durante toda SR IS (o LISl o
plazo, yp ’ ’ - Sistema de quejas, reclamaciones y sugerencias

la vida de quienes fueron estudiantes en la UAH. - Encuestas de evaluacion Cursos de formacion a usuarios
Anticipacion. En el Criterio 2 se expuso cémo la BUAH analiza el entorno externo, - Tabla de indicadores de rendimiento.

se compara con otras Bibliotecas, y responde a los cambios legislativos y los del - Formacion de usuarios.

entorno cercano a la educacion superior o la propia universidad, orientandose a la - Correo electronico

anticipacion en la respuesta a las necesidades y expectativas de todo tipo (por - eleiono, conversaciones informales. :
ejemplo, la adaptacién del modelo de Biblioteca a las nuevas necesidades del EEES ~ Figura 5e.1 Canales de comunicacion con usuarios

y del EEI: nuevos espacios y servicios, nuevas tecnologias, nueva organizacion y nuevas funciones del personal).

Asesoramiento sobre uso responsable. Como se ha explicado, la BUAH pone a disposicidn de sus usuarios una serie de Guias y Normas,
para asegurar el buen uso de los recursos. Los mas relevantes son: Reglamento de la BUAH, Normativa de préstamo, Licencia para depositar en
e_Buah y autoarchivar documentos en el repositorio, Politica institucional de archivo abierto de la UAH, Normativa de préstamo y utilizacion
temporal de recursos no bibliograficos de apoyo a la docencia y el aprendizaje, Normas de uso de las Salas de trabajo en grupo, carteles y
campafias acerca del buen uso de los bienes de la BUAH. Esto se refuerza con las acciones presenciales de informacién y formacién, en que se
asesora a los usuarios sobre el buen uso de los productos y servicios que utilizan, p.ej., uso de los servicios de préstamo o las politicas sobre
reproduccion de documentos. Este asesoramiento contribuye al mejor aprovechamiento de las funcionalidades de los medios y se apoya con
tutoriales y videotutoriales de ayuda accesibles en la web (AlfaBUAH, Estrategias de blsqueda y recuperacion de la informacion, Fuentes de
informacion, Gestor bibliografico Refworks, Tutoriales y guias de recursos electrénicos, Bisqueda en el catalogo, etc.).

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 y se da respuesta a todas las demandas sin excepcién. La Direccion de la BUAH y los
responsables de Bibliotecas y servicios gestionan las diversas clases de comunicaciones que se reciben. La BUAH estd comprometida a
emprender las acciones de mejora, preventivas o correctivas, estando establecido en su "Carta de Servicios" el compromiso de rapida
respuesta.

Se dispone de procedimientos y habitos de seguimiento del grado de satisfaccion, fidelidad y recomendaciones de los usuarios, en especial de
aquellos servicios on-line que cuentan con estadisticas de uso de los mismos: blog De Cine, blog Sin Dudas, BBDD, guias tematicas, etc.
También las reuniones formales e informales proporcionan una valiosa informacion sobre las percepciones y expectativas de los usuarios.

Se gestionan acuerdos a nivel de servicio en las diversas reuniones: Jefas de Biblioteca con la Subdireccion; las distintas Jefaturas Técnicas
(Automatizacién y Redes, Gestion de la Coleccion, Control del Fondo, Normalizacién y Acceso al Documento) y en la Comisién Técnica
(Direccion, Subdireccion , Jefaturas Técnicas y de Biblioteca) ademas de las alianzas con profesores, estudiantes, decanatos, delegaciones de
alumnos, etc. para aumentar los niveles de comunicacion, la transparencia y la confianza mutua.

La incorporacién a la Red de Medios Sociales y el desarrollo de la Web Social de la BUAH ha posibilitado un nuevo modo de entender la
comunicacion entre la Biblioteca y los usuarios favoreciendo una imagen mas abierta y participativa con indudables beneficios para todos.

EVALUACION, REVISION Y PERFECCIONAMIENTO 1742 e
El Servicio de BUAH es uno de los mejor valorados por los usuarios en las encuestas FESFSLEERSE} bog de respuestons
realizadas por la UAH a la comunidad universitaria.

En general podriamos afirmar que la BUAH tiene una filosofia de mejora continua
implantada entre su personal, sobre todo por querer ofrecer en cada momento un servicio de la mayor calidad posible. En funcién de los
comentarios y valoraciones se han realizado mejoras, segun se indica en la tabla adjunta. También en los subcriterios 4d, 4e y en 5a, se

proporcionan multiples ejemplos de mejora. El blog “Sin EP e e e Aciividades de meiora
dudas”, donde los bibliotecarios contestan a preguntas sobre .

- Sistema de Quejas y sugerencias
- Blog SinDudas

SinDudas  delw Biblioteow de bov Univer yidond: de Aloadis

colecciones, aplicaciones, consultas bibliograficas, etc. Encuesta de Satisfaccion de Usuarios (2003) Mejoras en 31 areas de la gestion bibliotecaria
también permite hacer una evaluacion continua de las  Encuestaal PDI para el Plan Estratégico (2007) 55 mejoras en 5 areas
necesidades de los usuarios y actuar en consecuencia. Encuesta a usuarios con discapacidad (2007) Equipamiento adecuado y privilegios especiales
Encuesta a usuarios (2011) 32 acciones identificadas
Encuesta a usuarios (2013) En ejecucion
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MEMORIA EFQM BUAH INTRODUCCION RESULTADOS 6-9

CRITERIO 6 -9 : RESULTADOS INFORMACION GENERAL

Ambito y relevancia de los resultados presentados

La BUAH viene obteniendo unos resultados sostenibles en su gestion 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 colaboracién con otras entidades. Dispone de resultados que abarcan amplios ciclos reflejados en el cuadro de mando y en los indicadores de
calidad, en comparativa con otros servicios e instituciones. El nivel de satisfaccién de los usuarios y el personal se detecta a través de las
encuestas de satisfaccion realizadas al PDI y a los estudiantes; la encuesta a las personas con discapacidad; las encuestas al PAS sobre el
clima laboral y la participacion en el andlisis DAFO para el disefio del Plan Estratégico.

El &mbito cubre todos los aspectos clave de la Biblioteca (ver figura 2b.1 en el subcriterio 2b).

Integridad: los resultados presentados son fiables y precisos, y se calculan segun las férmulas establecidas en los respectivos procesos.
Oportunidad: estan disponibles para quien los necesita y en el momento en que los necesita. Existe una puesta al dia sistematica dentro de
plazos establecidos, de acuerdo con las necesidades de los usuarios.
Segmentacion: Los datos se calculan y analizan totalmente segmentados lo cual es clave para la toma de acciones especificas. Todos los
resultados se segmentan atendiendo a criterios muy amplios, de los cuales ponemos algunos ejemplos

e  Clientes- usuarios: por tipo de clientes-usuarios (Estudiantes de Grado, Estudiantes de Posgrado, Estudiantes Titulos Propios , Profesores, PAS,
Usuarios externos, por centros (Biblioteca), por tipo de servicio y por tipo de documentacion utilizada, tipos de recursos, medios de acceso, cursos
(con o sin créditos, presencial, virtual), por caracteristicas de los servicios (preguntas de las encuestas, etc.).
Personas de la Biblioteca: por tipo de empleado, por Biblioteca, por accion formativa, etc.
Busquedas, consultas, descargas: por medio de bisqueda y consulta, por tipos de monografias, tipos de productos, por titulos, etc.
Adquisicion de recursos de informacion. Colecciones: por colecciones y productos
Infraestructuras, instalaciones, puestos de lectura, equipos informaticos de uso publico y de gestidn: por centros y por tipo de servicio
Secciones: la actividad de las distintas secciones centrales
Instituciones con las que se colabora: Rebiun y Madrofio

Tendencias generales en los resultados. Objetivos

Los resultados de la BUAH muestran en general buenos niveles y tendencias, de acuerdo con los objetivos estratégicos y metas establecidas.
Algunas valoraciones en parametros clave se sitian en niveles del 90%, incluso 100% de satisfaccion (por ejemplo, usuarios con discapacidad),
muestran una tendencia positiva afio a afio (consultas a la web de la BUAH, servicios de préstamo, formacién, usuarios externos e internos, y
muy importante: coleccion, adquisiciones, fondos informatizados, y repositorio institucional).

Algunos ratios en cuanto a equipos de apoyo a los servicios son muy superiores a la comparativa REBIUN.

La aportacién social de la Biblioteca es muy amplia: como motor cultural, apoyo al discapacitado, participacién en actividades externas y
adhesién a los programas y actividades de la UAH en materia de gestién ambiental.

En lo que respecta a objetivos, la Biblioteca tiene claramente establecidos los objetivos de alto nivel y realiza un seguimiento de su grado de
cumplimiento que, afio a afio, refleja en sus Memorias Anuales. No obstante, hay muchos indicadores en los que por su indole, no deben fijarse
metas especificas, por ejemplo, todo lo relacionado con volimenes de servicio: por ejemplo, no tendria sentido establecer un volumen de
préstamos a los alumnos usuarios, ya que nuestra meta es servirlos todos, por lo que incluso existen programas de préstamos interbibliotecarios.
En cuanto a adquisiciones, repositorio, colecciones, los volimenes dependen de actividades externas y presupuestos, siendo el objetivo realizar
la mejor gestion de los mismos.

En lo que respecta a comparaciones, la Biblioteca es parte de la red REBIUN vy, por lo tanto, compara una serie de resultados con otras
bibliotecas y centros, publicos y privados. Hay una serie de ratios que son similares o superiores a la comparativa REBIUN. Se presenta en el
Anexo una visién global (Figura A.5.6) y algunos de los ratios en los criterios correspondientes.

Relaciones causa-efecto y referencias cruzadas con los Agentes Facilitadores y los Resultados mostrados

Los resultados son consecuencia del cumplimiento de la mision, vision y valores de la Organizacion y del despliegue y seguimiento de la
estrategia disefiada. Los datos del cuadro de mando y los indicadores de calidad se analizan para decidir las propuestas de mejora. Las
propuestas de mejora han servido para desarrollar grupos de mejora y planificar nuevos servicios. Los resultados se comparan con los de otras
instituciones con las que se colabora segun la politica de alianzas externas establecida.

La Biblioteca realiza un seguimiento del nivel de cumplimiento de las estrategias y objetivos a través de un amplio conjunto de indicadores,
segun se indica en la columna derecha de la figura A.2.1 del Anexo. Los criterios de resultados contienen la mayoria de estos indicadores.

Tanto las Lineas estratégicas y Actuaciones de la BUAH como sus resultados estratégicos clave son de muy diversa indole por lo que, de
acuerdo con la estructura del Modelo EFQM, estan incluidos en varios criterios de esta memoria, no solamente en el 9a. La tabla adjunta pretende
identificar dichos resultados y los criterios o subcriterios en que se encuentran, con objeto de poder evidenciar como se evalia el nivel de
cumplimiento de las Lineas estratégicas del Il Plan Estratégico 2012-2014 (Referencias: Figura 2.1y Figura 2c.2 Criterio 2).

Lineas estratégicas Actuaciones 2012-2013 Resultados estratégicos clave 2012-2013

1. Organizacion y gestion - Cursos de formacion del personal - N° cursos realizados, n° asistentes, evaluacion (Subcriterio 7B)

2 Comunicacion - Plan de Comunicac[én 2012-2014 - Blog l\lloticias, blog SAR, Opine,_ SinDudgs, Comunic@ (Sybgriterio 7B/ 9B)
- Plan de Medios sociales 2013 - Estadisticas de uso Youtube, wikis, DeCine, Web ((Subcriterio 8A/ 9B)

3. Recursos de informacion | - Evaluar la coleccion impresa y electronica - N revistas anuladas, uso, coste, relacion coste/uso (Subcriterio 6B)
- Implementar el discovery Summon - N° visitas, n° de paginas vistas (Subcriterio 9B)

4. Acceso a la Informacion | - Implementar Symphony 3.3.1 (Unicorn) - N° visitas al catalogo, n° préstamos (Subcriterio 9B)
- Desarrollo del repositorio institucional e-BUAH | - N° documentos depositados (Subcriterio 9A)

5. Servicios bibliotecarios - P!an de fgrmacién de usuarios 2013-2015 -N° cursos reglizados, q° Iasistentes, evaliuac':ién (Subcriterio 6B)
- Videtutoriales - N° videotutoriales, n° visitas web (Subcriterio 6B)

Figura R.1 Conexion Lineas estratégicas — Resultados estratégicos clave
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RESULTADOS EN LOS CLIENTES

CRITERIO 6 : RESULTADOS EN LOS CLIENTES

ENCUESTAS A USUARIOS
Encuesta al PDI (2004)

Dirigida al personal docente e investigador sobre conocimiento, utilizacién y satisfaccion de los
servicios que les presta, dividida en tres bloques (16 preguntas, 3 de ellas para desarrollar y una de
Satisfaccion Global). La escala de 1 a 5 (1=muy insatisfecho y 5= muy satisfecho). Asimismo, se midié
la importancia relativa a servicios. La segmentacion se realizd por Centros (Facultades y Escuelas),
categorias y doctorado, por Bibliotecas y por edad, para 358 participantes usuarios y 21 no usuarios.

Las mayores puntuaciones fueron sobre temas relacionados con: agilidad de préstamos y condiciones,
profesionalidad y disponibilidad del personal, horarios de apertura y limpieza, todas ellas con una nota

igual o superior a 4 sobre 5. La figura 6a.1 muestra los resultados.

Subcriterio 6A: Percepciones

379 3.9 3,86

35 318

3
5

2
15

1
05

0

Servicios Fendos Aspectos Global

generales

Fig. 6a.1 Satisfaccion del PDI con BUAH

Satisfaccion Comparaciones Segmentos
Encuesta LIBQUAL+ , 0 Global | Suecia | Lund | USA | Ingl | PDI | AP | AG
A partir de 2011 se decide realizar una | Valor afectivo 6.77 7.99 668 | 601 | 704 | 660 | 847 | 829 | 754
encuesta que proporciona informacidén | La Biblioteca como espacio 6.73 6.25 5,55 530 | 669 | 58 | 669 | 6.74 | 585
muy amplia. La realiza SECABA, grupo [ Control de informacion 6.67 6.85 6,09 5,84 7,02 6,44 758 | 6.76 | 6,65
que cuenta con el respaldo del MEC y de Figu.ra 6a.2 Encuesta LibQu§I+ ' Escala 1-9; O: Objetivo; PDI: Personal Docente e Investigador
tras instituciones. LibQual es  un A.P: Alumnos de Postgrado; A.G: Alumnos de Grado
0 i e S . Preguntas mejor valoradas de los servicios BUAH PDI AP AG
estandar y permite la comparacién con otras bibliotecas. Se desarrolla Horario de apertura 816 | 788 | 678
sobre 22 preguntas agrupadas en tres apartados: Valor afectivo (9 | Préstamo Domiciliario 8.31 8.2 6.94
preguntas), La Biblioteca como espacio (5 p.) y Control de informacion (8 | Préstamo Intercampus _ 8.13 8 7.46
p.), més el item abierto de observaciones. Los resultados se presentan | Acceso a Documento y préstamo interbibliotecario o
. " : . - Informacion Bibliografica 7.6 7.7 6.7

en la fig. 6a.2. Ponemos como objetivo el Nivel de servicio minimo que = .

B . “ im \ , Formacion de usuarios 7.59 6.79 5.88
puntia el usuario, y “sat.” el nivel observado por éste. La escalaes de 18 [yai0re 1a calidad global del servicio god | 75 7

9. Los resultados se segmentan en tres grupos, por tipologia: PDI,
Alumnos Postgrado, Alumnos de Grado. El total de encuestas ha sido de

Figura 6a.3 Encuesta LibQual+ Preguntas méas valoradas

314 (48,7% Alumnos de Grado, 43% PDI y resto Alumnos de posgrado).La figura 6a.2 muestra los resultados globales y por segmentos, y la
figura 6a.3 los aspectos del servicio mas valorados. Como se observa, la mayoria de los resultados sobrepasan una nota de 7,5 sobre 9,

llegando incluso a superar el 8 aspectos de horario y préstamos.

Comparaciones. Como parte del estudio se realizan comparaciones con otros paises (Suecia, USA e Inglaterra) y sistemas bibliotecarios de
Universidades (Lund). Los resultados posicionan muy favorablemente la BUAH salvo con USA en dos de los tres items (ref. Figura 6a.2).
En octubre del 2013 se ha realizado otra encuesta LIBQUAL+ igual a la del 2011 con la comparativa entre ambas. Pendiente de los resultados.

ENCUESTA A PERSONAS CON DISCAPACIDAD

BUAH realizé una encuesta a personas con discapacidad en 2008, cuyo
objetivo principal fue detectar sus necesidades, el nivel de uso de los
servicios y el grado de satisfaccion para poder ver las carencias y posibles
mejoras que empezaron a implantarse en ese mismo afio. Para ello, se
formd un grupo de Servicios especiales para este colectivo. En el afio
2009 se pas6 ofra encuesta, ya con datos muy significativos, cuyas

respuestas mostramos en la figura 6a.4. El nimero de encuestados fue de 12 personas (no se trata

de un colectivo numeroso). Segmentacion: Alumnos (92%) y PAS (8%).
PERCEPCION SOBRE USO DEL CATALOGO (OPAC)

En 2009 se puso en la web y en el catélogo de la Biblioteca una encuesta sobre uso del mismo. EI | =
objetivo era detectar el nivel de uso y el grado de satisfaccién, para identificar posibles mejoras. La | *
encuesta se dividio en 6 bloques, en que se valoraron: conocimiento y nivel de uso, facilidad de

Preguntas mejor valoradas encta. discapacitados P N

Satisfecho con este equipamiento

100% =

Ha solicitado ayuda al personal de la Biblioteca

83% 17%

Satisfecho de la ayuda recibida

100% =

Conoce la existencia de politicas de discapacidad

92% 8%

Satisfaccion general con los servicios especiales de la BUAH

92% 8%

Figura 6a.4 Encuesta a personas con discapacidad P: positivas; N: negativas

mw

busqueda, valoracién general de la facilidad de uso, tipo de material que se consulta, etc. Se | ,,
contestaron 108 cuestionarios. El 94% de usuarios afirmaron que utilizan el catalogo, y el resto | »

(6%) contestaron que desconocian su existencia, o preferian usar un buscador tipo Google. La
figura 6a.5 muestra la satisfaccion de usuarios con el catalogo, con valores superiores al 70% en la
satisfaccion global. A raiz de estos resultados se realizaron varias propuestas de mejora, siendo de

mencionar: Hacer un tutorial o ayuda para el uso del OPAC mas agil, amigable, mas visual, del tipo
Camtasia o eXe Learning, e Implantar las recomendaciones hechas en su dia por el grupo de trabajo Reestructuracion de proceso técnico

relativas al OPAC.
VALORACION DE FORMACION A USUARIOS

La asistencia a cursos de Formacion en competencias en informacién, ha subido
significativarmente del 2009 al 2012 (ver Fig. 6b.8). En 2012 se han impartido 114 cursos, 52
de formacion reglada y 62 de formacion no reglada. El n° total de asistentes ha sido 2.780.

T 3
3 I |
I E

Grado de Facilidadde uso  Claridad dz la Claridad de la
satisfaceion ayudaenlinea temminologiay los
menszjes

Fig.6a.5 Valoracion general del catalogo (%)

2010 | 2011 | 2012
Contenido (3 preguntas) 44 4 45
Organizacion (6 preguntas) 42 34 44
Profesorado (7 preguntas) 41 37 45

Figura 6a.6 Encuesta satisfaccién formacion de usuarios

La formacién impartida ha permitido profundizar en el conocimiento de los servicios y recursos de la Biblioteca con la finalidad de facilitar el
aprendizaje, la docencia y la investigacion. Se han programado distintos niveles atendiendo a la tipologia de los usuarios y a sus demandas.

Se pasan cuestionarios de evaluacién que contienen 15 preguntas agrupadas en tres indices: Contenido, Organizacion y Profesorado, mas un
espacio para sugerencias. Algunos resultados se muestran en la figura 6a.6 (escala 1 a 5). Como se observa, hay una evaluacién positiva en

general, situdndose cercana o superando el 4 sobre 5.
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CRITERIO 6 : RESULTADOS EN LOS CLIENTES Subcriterio 6B: Indicadores de rendimiento

CONSULTAS
Web de la Biblioteca. En la figura 6b.1

50 Dosit 1,000,000 1:400.000 221382 118779
se observa la evolucion positiva de las 000. 990 1.200.000 LIAI38
consultas a la pagina web de la BUA!-I. 800.000 - : g 1.000.000 788497
Los temas de consulta a la web estan 600.000 27191 800.000 -
relacionados con las instalaciones, 400,000 600.000 -
horarios, servicios, préstamos, accesos 400.000

L 200.000
desde la pagina a otros buscadores, 0 200.000 -
formacion, etc. La figura 6b. 2 muestra ' ' ' ' 0 - . . :
. 2009 2010 2011 2012

la evolucion de las consultas al 2009 2010 2011 2012

catalogo, donde se observa que la  Fig. 6b.1 Consultas de la web de la BUAH

. o Fig. 6b.2 Evolucion consultas catalogo
tendencia global es positiva. g 9

145.000

. 140,859 5.000
PRESTAMOS

) , 140.000 4.000 -_Wm.ﬁﬂ
Préstamo de documentos. La figura 134 -
6b.3 muestra los préstamos a domicilio 135.000 3.000
que muestra una tendencia al descenso 129.128 2000 |— gy =210 922504 2 100

; 130.000 126,822 -
en el 2012 por el aumento de los libros- 1,000
e. 125.000 -
0 : ; : .

. R . 120.000 - 2009 2010 2011 2012
Préstamo interbibliotecario. La BUAH
como centro solicitante recibe alrededor o '3 B asamos a domicilio Fig. 6.4 N° Doc. recibidos (azul) y servidos (fojo)

de 2.000 documentos/afio de ofras

bibliotecas de la red REBIUN y otros centros espafioles y extranjeros. Por su parte, como centro proveedor, recibe solicitudes y sirve
documentos a ofras Instituciones, cuyas cifras de recibidos y servidos en préstamo interbibliotecario se indican en la figura 6b.4. La actividad de
este servicio ha descendido debido al aumento constante de los recursos electrénicos disponibles en Internet mediante licencias de acceso y
gratuitos.

FORMACION DE USUARIOS

Dentro del Il Plan Estratégico 2012-2014, en la LE 5. Servicios bibliotecarios, se ha disefiado un Plan de formacion de usuarios 2013-2015
para el desarrollo de competencias en informacion (ALFIN, CI2) ya en marcha y | 2009 | 200 | 2011 | 2012
consultable a través de la web. Las acciones previstas han consistido en la oferta de  [F\o'de qyrsos impartidos 70 99 | 101 | 114

cursos de formacién béasica y especializada de libre eleccién, dirigidos a estudiantes ["N° de asistentes 1822 | 2339 | 2557 | 2.780

de grado y posgrado y al PDI. También se esta trabajando en el fomento de la  Figura 6b.5 Formacion en competencias en informacion a usuarios
autoformacion a través de tutoriales, videotutoriales y guias. La figura 6b.5 muestra el total de acciones formativas y asistentes. El objetivo es
llegar al mayor niimero de usuarios posible y satisfacer la demanda. La asistencia ha aumentado progresivamente los Ultimos 4 afios.

Actividad por usuario
La figura 6b.6 muestra la evolucién de una serie de actividades por usuario. El aumento en las consultas a bases de datos y la descarga de
articulos electrénicos manifiestan el conocimiento y uso de las TIC y el interés por parte de los usuarios investigadores.

Quejas, sugerencias y felicitaciones. La figura 6b.7 muestra la
evolucion de las quejas, sugerencias y felicitaciones recibidas de los Préstamos / Estudiante
usuarios en general. Las mas numerosas provienen de alumnos y , . 26,45
significaron un 0,18 % en 2012 (58 quejas, 31.066 alumnos). Cada afio se Préstamos / Investigador "i12
han tomado las acciones de mejora oportunas, abarcando practicamente Consultasa bases de datos/ 100,53
una cobertura del 100 % cuando han sido factibles. Las felicitaciones en el Investigador 130,97
2012 han supuesto un 22% de las comunicaciones recibidas. Artculos electinicos  Ivestgador 2012
=201
60 Consultasal catélogo/ Usuario
=2010
50 ? Visitas web / Usuario
/ —&— QUEJAS .
40 Préstamos / Usuario
—#— SUGERENCIAS » .
Visitas / Usuario 76.80
30 } : = :
/ FELICITACIONES 0 50 100 150
20
s— ACCIONES Figura 6b.6 Préstamos, consultas, visitas por usuario, etc.
10 - MEJORADAS
0 T T T 1
2009 2010 2011 2012

Figura 6b.7 Quejas, sugerencia, felicitaciones
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CRITERIO 7 : RESULTADOS EN LAS PERSONAS Subcriterio 7A: Percepciones

CLIMA LABORAL

En 2007 la UAH pasé una encuesta de clima laboral cuyo objetivo era conocer el grado de satisfaccién e identificar areas a reforzar. Los
resultados de la encuesta de 2007 en cada uno de los siete indices oscilaron entre 3,1y 3,5 en una escala de 1 a 5. Los comentarios recogidos
se utilizaron para reforzar distintos aspectos relacionados con liderazgo y personas. En 2011 se repite esta actividad. La metodologia seguida ha
mejorado frente a la anterior, pero el sistema de puntuacién no permite una comparacion fiable de los datos entre ambas. En el 2013 se ha vuelto
a realizar otra encuesta siguiendo la misma metodologia del 2011 lo que ha permitido la comparativa entre ambas y se presentan los resultados.

Encuesta de Clima 2013

% de respuestas favorables Evolucioén respecto al 2011
Conocimiento ds iz iision, Vision y Valores e
Relaciones en el Trabajo y Coordinacién s ] 17
Comunicadén y Funciones —
Implicaclan en la Mejarz Contnua 8
Formacin & 5
Condicienes Ambienmles — ] 2
Motivacidn y Recanacimienta I '

[ 25 50 75 100 -0 13 0 L) 30

Loe barrae verdes yrojes Indican difersncias estadie ticaments significativas

Figura 7a.1 Resultados encuesta de clima 2013 y comparativa con 2011

Metodologia: Encuesta de 42 preguntas, agrupadas en 7 categorias, mas una pregunta abierta. La escala punta en 5 niveles (entre 1: Muy
satisfactorio/Totalmente de acuerdo y 5: Muy insatisfactorio/Totalmente en desacuerdo).

Segmentacion: Por grupos profesionales: (Auxiliar y administrativo, funcionario y laboral, Bibliotecario y Equipo Directivo) y por antigliedad. El
porcentaje de participacion alcanzado (76%), arroja resultados estadisticamente significativos (83% en 2011).

Conclusiones: Los resultados que se presentan en la figura 7a.1, representan los porcentajes de valoracion “favorable” de cada una de las 7
categorias. La tendencia de mejora ha sido positiva en todas las categorias destacando la mejor evolucién en el Conocimiento de la Misién,
Visién y Valores. La categoria que ha evolucionado menos es la de Motivacion y Reconocimiento.

ENCUESTA SOBRE COMUNICACION INTERNA y MARKETING

Du,rapte marzo de 2011 se realizo una encuesta Preguntas de Opinion [ Respuestas (%)
anonima dirigida a todo el personal, para valorar la Mucho
. P Nada | Poco
percepcion sobre la comunicacién interna de la Bastante
organizacion. Los objetivos fueron captar informacion ¢,Cual crees que es el objetivo mas importante de la comunicacion interna?
para el disefio del Plan de comunicacion 2012-2014, |—enirse inegrado en a Insttucion ! S L
E . . , | AL Obtener informacién para mi trabajo 0 0 90
_cggstlonano se cenltro en dos bloques: Hgbltos_ Y [ Mejorar el cima laboral 0 7 75
Opinion.  Se  cumplimentaron 65  cuestionarios | Atender mejor al usuario 0 1 90
(participacion del 82%). La segmentacion se realizé por | ¢Crees que ha mejorado la comunicacion interna? 6 30 64
grupos profesionales (Auxiliar o Técnico especialista Si crees que h_a mejorado, (;c_uéles crees que han sido las causas?
de Biblioteca, Bibliotecario, Equipo Directivo) y por |1y mas medios para comunicamos ! 7 81
tiqtiedad Los medios que hay son mas eficaces 5 12 64
antg ' . Ha aumentado la cultura de la comunicacion en la Biblioteca 7 16 62
Se. Presentan solamente los resultados relativos @ ["Hay mayor implicacion en la Biblioteca como colectivo 7 18 53
Opinion (Figura 7a.2). Si hubiera “buzén de sugerencias” directo con Direccién, ¢ lo utilizarias? 11 76 14
Figura 7a.2 Resultados encuesta de comunicacion interna BUAH. NOTA: algunos porcentajes no

Algunos comentarios sobre los resultados

El 64% del personal opin6 que la comunicacion interna
era abundante o suficiente y el 36% escasa. El 59% apunté fomentar reuniones entre el personal para mejorar la comunicacion. De los medios
que se utilizan en la Biblioteca, el 73% respondio que el correo electronico es el mejor. El 63% opind que la existencia de un buzén de
sugerencias fomentaria la comunicacion vertical entre direccion y personal. Un 73% opina que aumentara la informacion y la participacién a
través de la intranet como medio de comunicacion.

ENCUESTA SOBRE DETECCION DE NECESIDADES FORMATIVAS

La BUAH ha realizado una “Encuesta sobre deteccién de necesidades formativas” que se ha hecho llegar a todo el personal a través del correo
electronico. Se contestaron 75, distribuidas de la siguiente manera: PA: 49, Bibliotecarios: 15y Directivos: 11 (participacion del 95%).

A continuacion se presentan algunos ejemplos de los resultados més relevantes: El 92,50% del personal considera bastante o0 muy adecuada la
formacion profesional que reciben en la actualidad. Un 72% prefiere los cursos presenciales impartidos y organizados por la Biblioteca.

Los principales motivos de asistencia a cursos son: el interés y la relacion con su trabajo (82%) y su enfoque practico (90%), lo mas valorado.

Los cursos coincidentes y mas valorados solicitados por los tres grupos profesionales son: Fuentes de informacion del rea en la que trabajo
(28), Biblioteca universitaria: entorno digital y propiedad intelectual (27) e Intranet como portal corporativo (23).

Estos resultados se han utilizado para reforzar aspectos del Plan de Formacién de la BUAH (Figura 7b.4 ).

Los principales obstaculos como las sustituciones en los puestos, sefialados por un 92%, se podrian subsanar con la duplicacién de las
acciones formativas, con una mayor racionalizacion en la seleccién del personal y con una formacion no presencial. Ain asi, en los ultimos dos
afios, el 92% ha asistido a una o varias actividades formativas.

suman 100 ya que no se contestaron todas las preguntas por parte de los participantes.
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CRITERIO 7 : RESULTADOS EN LAS PERSONAS Subcriterio 7B: Indicadores de rendimiento
PERSONAL DE LA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

60 1
La dotacién y cualificacion del personal de la BUAH ha permanecido 5

49 49 49
estable durante los ultimos afios. La figura 7b.1 muestra la evolucién de
la plantilla, indicando el n° de bibliotecarios, personal auxiliar y becarios. 40 - - _
La distribucién de los puestos de trabajo de la Biblioteca (80 puestos | | 39 3 30 30 = Bibliotecarios
afio 2012), se incluye en la Informacién general del Criterio 3. ¥ Personal Auxiliar
La figura 7b.2 muestra el tipo de contratacion de la plantila | 2° Becarios
correspondiente a cada puesto de trabajo, donde se observa que la 10 -
suma de laborales fijos y funcionarios de carrera es el 75% del total y el 3 z 3 1

resto se reparte en contratapiones eventuales e ipterinidad. 0 2009 2010 2011 2012

A lo largo del afio se realizan numerosas gestiones para atender las

necesidades del servicio en todas las bibliotecas, derivadas del Figura 7b.1 Evolucién de la Plantilla

cumplimiento de la Instruccidn para la regulacion de la jornada de trabajo, vacaciones, licencias y permisos. Las actuaciones mas significativas

son las pruebas realizadas y las convocatorias de concurso interno para cubrir PUESTO | Contrato | N | % sobretotal

vacantes. La figura 7b.3 refleja la estabilidad de la plantilla y el porcentaje de Fijos 8 10%

la misma en relacion al PAS, superior a REBIUN. Laborales | Eventuales 4 5%
Total laborables 12 15%

COSTE DE LA PLANTILLA De carrera 52 65%

La figura 7b.4 incluye el coste de personal de la BUAH. Se observa que el | Funcionarios | Interinos 16 20%

personal bibliotecario aumenta en el 2010 al cubrirse en noviembre de 2009 la Total Funcionarios 68 85%

Jefatura de Guadalajara, vacante desde junio de 2008. La Jefatura de  Fig-7b- 2 Estabilidad de plantilia (2012)

Automatizacion y Redes paso a otro Servicio a finales de 2009 y se cubrié de nuevo en mayo

del 2010. Las fluctuaciones en 2011 y 2012 se deben a la no sustitucion de algunas bajas de 2009 | 2010 2011 | 2012
larga duracion. BUAH 10,06 [ 1004 | 923 | 9,38
) REBIUN 875 | 861 849 | 856
FORMACION DEL PERSONAL Figura 7b.3 Personal de bibliotecas vs total PAS de UAH
En cuanto a la Formacion del personal, se ha participado por parte del ARG Bibliotecarios EEreenal Becarios Total
personal directivo, bibliotecarios y de personal administrativo y auxiliar, en Auxiliar
actividades relativas a cursos, de acuerdo con el Plan de formacion, asi 2009 1.345.728 1.839.722 21.140 3.206.590
como en asistencias a diversas jornadas, seminarios y eventos en general |—2010 1.516.555 1.701.923 12260 3.230.738
organizados por la UAH, REBIUN, el Consorcio Madrofio y ofras 201 1.483.267 1.708.406 6.820 3.198.493
y ' 2012 1.372.882 1.668.976 - 3-041.858

instituciones. La figura 7b.5 muestra las cifras mas significativas del Plan de  ~Figyra 7b.4 Coste de personal
formacion anual de la Biblioteca (incluida la asistencia a otras actividades).
Como se ve, se hizo un esfuerzo en asistencia muy importante en 2009 manteniendo aun las cifras en 2010 pero la asistencia ha descendido en

2011y 2012 por las dificultades de financiacion. Eventos | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
| N° de cursos y eventos 43 46 29 26
PARTICIPACION EN GRUPOS DE MEJORA N° de participantes 255 226 154 140

La participacion en equipos de mejora en la BUAH es una constante, como se  Figura 7b.5 Plan de Formacion BUAH
explica en el subcriterio 3c, donde se indican detalles de areas de trabajo de los mismos. La figura

7b.6 muestra la sostenibilidad de esta actividad en grupos y n° de participantes. 0 Grupos N° de rsonas
2009

ABSENTISMO LABORAL. ACCIDENTABILIDAD 2010 5 24

Los datos de absentismo, se cifran en porcentaje de horas por persona perdidas al afio y se muestran 2011 5 49

en la figura 7b.7. El alto porcentaje en 2009 se debe principalmente a bajas de larga duracion, sin L2012 — 48

embargo, tal como se muestra en la figura 7b.8, hay una acusada tendencia descendente desde el ~ F19ua 706 Participacion en Grupos de mejora

2010.

El Servicio de Salud Laboral y Prevencién 12 - 140.000

realiza periodicamente un estudio de |4, _ 1042 120,000 114060 114660

siniestralidad, conforme a las exigencias N\’

[=>]

E=S

[+l

100.000 _ 92,610

contenidas en la Ley de PRL. La figura 8

7b.9 muestra los resultados de los indices \“ 26— tp—ro—O 6.44 80.000 1

con una tendencia a la mejora. En el 2009 60.000 -

se produjeron 5 accidentes de trabajo de 40.000

los cuales uno cursé baja. En el 2010 se 20.000 - 168 477
produjeron 7 accidentes de trabajo, 3 0 0

200

cursaron baja. En el 2011 de los 8 2000 2010 2011 2042 2010 2011 2012

accidentes producidos 2 cursaron baja. En Figura 7h.7 Porcentaje de absentismo anual Figura 7b.8 Horas de trabajo y absentismo anual
el 2012 de los 3 accidentes notificados

ninguno curs6 baja. No hay estadisticas.

PARTICIPACION EN ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL

indices 2009 2010 | 2011 2012

La participacion del personal en las 3 encuestas hechas hasta la fecha ha sido la Frecuencia 9 7| 86 0
siguiente: el 44% en 2207, el 83% en 2011 y el 76% en 2013. Aunque en el 2013 ha Gravedad 007 | 040 | 040 | 0
habido un leve descenso de la participacidn los resultados son estadisticamente Incidencia 13 25 | 12,65 0
significativos con un grado de confianza superior al 90%. Duracién media de bajas 8 23 47 0
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CRITERIO 8 : RESULTADQOS EN LA SOCIEDAD

RECONOCIMIENTOS Y PREMIOS

La Biblioteca es reconocida como
referencia en excelencia e iniciativa dentro
de la UAH. Ha obtenido en los ultimos afios
los siguientes premios a la gestion,
concedidos por la Gerencia (figura 8a.1).

DONACIONES Y CATALOGACION

La Biblioteca ha recibido importantes
donaciones de colecciones de particulares
y ha realizado proyectos de catalogacion y
técnicos, como se resume a continuacion:

o  Coleccion “Yurkievich” (Literatura, Filologia,
Historia): 6.000 volimenes.

. Catalogacion de 5.000 volumenes de la
Coleccion “Manuel Fernandez-Galiano”
(Filologia Clasica).

. Proyecto de catalogacion de la Biblioteca de la
Sociedad de  Conduefios  (2004-2009).

Catalogados 2.045 (1.701 de fondo moderno y 344 de fondo antiguo).

Subcriterio 8A: Percepciones

2006

| Concurso de Ideas y Proyectos del PAS: Primer Premio, Area de Biblioteca, a Leonor Saldafia Alvarez.
Proyecto: “Medidas de accesibilidad para personas con discapacidad a los servicios bibliotecarios”.

2007

Il Concurso de Ideas y Proyectos del PAS: Primer Premio, Area de Biblioteca, a José Ignacio Sanchez Galan.
Proyecto: “Comunidades de practica para el servicio de Biblioteca de la UAH".

Premios a los Grupos de Mejora de los Servicios Administrativos y Universitarios. Primer Premio al Grupo
de Mejora “Actualizacion de la pagina Web de la Biblioteca: disefio y contenidos”. (http://www.uah.es/bibliotecal)
Convocatoria de Ayudas para el desarrollo de Proyectos de Innovacién de los Servicios Administrativos
Universitarios 2007. Concesion de una ayuda de 12.000 € a la Biblioteca Universitaria por el proyecto “BUAH.
Sistema de mensajes de texto autométicos para bibliotecas”.

2008

Premio a las Mejores Précticas de los Servicios Administrativos y Universitarios, convocatoria 2008.
Premio al Grupo de Mejora “Proporcionar al Personal Docente e Investigador herramientas de evaluacion y
andlisis de la actividad investigadora: indices de citas, factor de impacto, seguimiento de la produccion
cientifica”.(http://www.uah.es/biblioteca/ayuda_formacion/impacto.html)

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

Premio a las Mejores Practicas 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.

2011

VI Concurso de Ideas y Proyectos del PAS: Primer Premio, Area de Biblioteca, a Encamacién Tejero
Sanchez. Proyecto: “Internacionalizacion de la universidad. UAH Newsletter

Figura 8a. 1 Premios concedidos a personas de la BUAH

- Fundacion General de la UAH (Noviembre-1995)
- REBIUN Acuerdo de cooperacion bibliotecaria interuniversitaria (1990)

e  Automatizacion de la Biblioteca de la Fundacion Pablo Iglesias: Dato del 2012: 40.908 - Asociacion de Antiguos Alumnos de la UAH (Febrero-1997)
e  Proceso técnico de la Biblioteca de la Escuela de Enfermeria de Guadalajara: 2.300 vol. - Ministerio de Defensa (Enero-1997)
o  Digitalizacion de la Coleccion de Fotografias procedentes de la donacion de la Embajada de | - Centro de Investigacion Geografica (IGN) (Abril-1998)
EEUU: 7.000 fotografias sobre las relaciones bilaterales de Espaiia y EEUU en los afios 60 y | - Consorcio Madrofio (1999)
estan accesibles en abierto en el repositorio e-BUAH.
e  Catalogacion de la Coleccion “Gonzalez Robles”. Coleccion de libros, catalogos, folletos, revistas | - Fundacion Pablo Iglesias (Junio-2000)

- Acuerdo Madrofio para el uso de las salas de lectura Madrofio (1999)

y otra documentacion de archivo personal inventariada y calculada en mas de 3.500 piezas - Centro Internacional de Formacion Financiera (CIFF) (2001)
e  Catalogacion de la Coleccion “Garcia San Miguel” (Ciencias Juridicas), de 1.718 volimenes. - Institucion de Estudios Complutenses (CSIC) (Julio-2002)
Catalogamon del fondo antiguo del Area de Medicina. Terminada a final del curso 2012-2013. - Escuela Oficial de Idiomas de Alcala (Octubre 2003)

EXTENSION BIBLIOTECARIA

La Biblioteca realiza numerosas actividades y participa en eventos externos que le

- Sociedad de Conduefios (2004)
- Pasaporte Madrofio para profesores e investigadores (2007)
- Asociacion de Amigos de la UAH (2007)

permitgn cumplir una funcién’solcial y la colaboracion con el entorno: vigit_as de | . Fundacion Dialnet de la URI (2011)
profesionales; alumnos en practicas de otros centros; fondos para exposiciones; | - Biblioteca Nacional (2012)
publicaciones; participacion en eventos como ponentes, etc. (Sub. 8B) - EUROPEANA con el MECyD (2013)

CONVENIOS EXTERNOS

- UC3M para précticas de alumnos de Grado (2013)
- Programas de cooperacion e intercambio (Erasmus-Sécrates, Séneca)

Los convenios externos establecidos por la BUAH con diversas instituciones, ~ Figura8a2 Convenios con Instituciones externas

suponen un reconocimiento a la imagen y prestigio de la misma, asi como una aportacion social por parte de ésta. La figura 8a.2 resume los
convenios externos actuales mas significativos. El propésito es muy amplio: uso de activos, proyectos conjuntos para el proceso técnico de
colecciones, formacion de personal, intercambio de recursos y otros.

BUAH COMO MOTOR PARA LA CIENCIA'Y LA CULTURA 8.000 7.568
Repositorio institucional e-BUAH. La BUAH desde el 2008 estd impulsando la politica de | 7.000 :
acceso abierto a los resultados de la investigacion y a otros documentos con la puesta en marcha | 6000 |
y desarrollo del repositorio e-BUAH. La Biblioteca estd muy comprometida con la Politica | 5000
institucional de Acceso Abierto de la UAH (C. Gobierno 21/3/2013) y la Declaracion del Consorcio | 4000
Madrofio en apoyo al acceso abierto a la informacion académica y cientifica (C. Gobierno | 3.000 |
26/junio/2013). En el Fondo Historico estan depositadas 247 obras impresas y manuscritas de | 2000
los siglos XVI a XX pertenecientes al patrimonio bibliografico de la UAH, una vez digitalizadas con | 1000 1
ayudas concedidas por el Ministerio de Cultura y el Consorcio Madrofio Asi, la BUAH se muestra 0
visible a través de su pagina web a cualquier persona a nivel local, nacional e internacional. (ref.

fig.8a.3).
La BUAH abierta a la sociedad.

2008 2009 2010 2011 2012

Figura 8a.3 Documentos depositados en e-BUAH

DIARIO DIGITAL DE LA UAH (2012)
- La Biblioteca de la UAH obtiene el Sello de Excelencia Europea 400+

Uniyersiplad de mayores: La BiinoFeca participa en el programa | . piscapacidad en la UAH, algo més que una exigencia
“Universidad para Mayores de la UAH", pionero en nuestro pais, que surgié | - 22 afios de historia USA-Espaia en una exposicion fotografica en la UAH
hace 16 afios. En el 2012 se han matriculado mas de 1.000 alumnos. - Blog Sin Dudas de la biblioteca, otra herramienta virtual al alcance del teclado

COBERTURA EN MEDIOS Y COMUNICACION
Desde el 2011 se ha potenciado el uso de herramientas de la web social | - Los estudiantes de la UAH podran utilizar las bibliotecas de Ibercaja en
participando en la Red de Medios Sociales de la UAH. Hay que destacar | Guadalajara

también la difusién de las actividades y los servicios de la Biblioteca en
diversos medios de comunicacidn digitales y escritos. En el “Diario Digital de

- Una exposicion recoge las relaciones entre EEUU y Espafia, a través de la
fotografia
- El fondo antiguo de la Escuela de Magisterio, tnico en Espafia

- Horarios extraordinarios de examenes de las bibliotecas en agosto
OTROS (2012)
- En la web de BUAH : 49 noticias de impacto inmediato

la UAH", se incluyen las noticias de mas actualidad, cuyo acceso es a través | - Tablon de Anuncios. A través de Comunic@: 13 noticias, la mayoria al PDI
de la web de la UAH. Para dar una idea de volumen, la figura 8a.5 muestra | - Blog de Noticias de la Direccion: 92 noticias dirigidas a todo el personal
ejemplos de algunas noticias referentes a BUAH, incluidas en dicho Diario y | - BIog de la SAR: 65 noticias de actualizacion de herramientas de bisqueda y

en otros medios durante el 2012.

activacion del acceso a recursos electrénicos de nueva adquisicion.
- Participacion en la Red de Medios Sociales de la UAH

Figura 8a. 5 Noticias de BUAH en medios en 2012
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CRITERIO 8 : RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

APORTACION A LA SOCIEDAD

Consorcio Madrofio. Maleta Viajera (Comunidad de Madrid)

El servicio de la Maleta Viajera esta integrado dentro del Préstamo
Interbibliotecario de cada Institucion. Consiste en el traslado de los
volumenes o fotocopias de documentos de una Institucion a otra
utilizando una empresa de mensajeria. Como se aprecia en la figura
8b.1 la BUAH como proveedor aporta alrededor de un 10% del total,
significativo en funcion de su tamario, y superior a otras como la URJC,
la UC3M vy la UPM en 2012.

Préstamo Interbibliotecario. La BUAH realiza aportaciones
participando como proveedor de documentos a REBIUN y otros
centros nacionales y extranjeros. La figura 8b.2 muestra como ejemplo
una comparacion de aportaciones de Universidades de Madrid, entre
las que se incluye la Universidad de Alcala. No se presentan datos del
resto de Bibliotecas y centros por ser una informacion muy amplia.

APOYO AL DISCAPACITADO

Subcriterio 8B: Indicadores de rendimiento

Biblioteca como proveedor de documentos Madrofio
| uam

UAH Ucam  UCM URJC UPM

Figura 8h.1 Aportaciones al Consorcio Madrofio. UAH: Universidad de Alcala; UAM:
Universidad Auténoma de Madrid; UC3M: Universidad Carlos Ill de Madrid; UCM:
Universidad Complutense de Madrid; URJC: Universidad Rey Juan Carlos; UPM:
Universidad Politécnica de Madrid; UNED: Univ. Nac. de Educacién a Distancia
Biblioteca como proveedor de documentos REBIUN

UAM UC3M UCM UPM

3.803 12.932 1.836
3.742 11.675 1.572
3.620 11.581 1.838
3.204 12.834 1.749

3.994
4.721
8.702
10.527

2.452 4.818
2415 5.158
Figura 8b.2 Aportaciones a otros centros

2010/11 | 2011/12

144 138
PAS 6 14 14

Curso
Estudiantes

2012/13
182

La Unidad de Integracién y Coordinacién de Politicas de Discapacidad de la Universidad de
Alcalad (UICPD) es un servicio especializado de apoyo y asesoramiento que tiene por objeto el
impulso, desarrollo, coordinacion y evaluacién de las actuaciones adoptadas desde la UAH para la

PDI 27 28 28
Fig. 8b.3 Censo comunidad UAH con discapacidad

insercion de personas con discapacidad. Asimismo, el
Programa de alumnos ayudantes es una iniciativa
gestionado por la Secretaria General a través de UICPD,
cuyo objetivo es garantizar la formacién de los estudiantes
con necesidades especificas para el colectivo con

2009

-1 Jornadas Rebiun de Préstamo Interbibliotecario. Toledo 27 marzo de 2009

- VIl Jornadas CRAI. Madrid 4 y 5 de Junio de 2009: “Competencias informéaticas e
informacionales en el ambito Universitario”.

- | Jornadas de trabajo de responsables ALFIN en las Bibliotecas Universitarias
Espafiolas, Madrid 22 de Abril de 2009.

- IX Workshop sobre Proyectos Digitales, Salamanca, 1-2 de octubre 2009.

- XVII Asamblea Anual de Directores de Rebiun. Leén, 4-6 de noviembre de 2009.

discapacidad. La figura 8b.3 muestra el Censo de personas
con discapacidad en la Universidad que incrementa
anualmente. La Biblioteca ha instalado puestos especiales
para usuarios con discapacidad, como se describe en 4c y se
muestra en el Anexo (figura A.4.1).

En el Subcriterio 6a, se incluyen los resultados de las
encuestas de satisfaccion a  discapacitados, que
consideramos de gran importancia para la valoraciéon y
mejora de los servicios ofrecidos a este colectivo.
PARTICIPACION Y COLABORACION EXTERNA
Participacion. La participacion de la BUAH en actividades
externas, a las que contribuye y de las que recibe
informacion relevante es muy amplia. Algunas tienen caracter

2010

- VIl Jornadas CRAI de Rebiun "Las Competencias en informacion desde el punto de
vista del empleador”. Alicante, 29 y 30 de abril de 2010.

- Il Jornadas de Calidad y Bibliotecas. La excelencia. Malaga. 20-21 mayo 2010

- 1l Jornadas de Trabajo de responsables de Alfabetizacién Informacional en Bibliotecas
Universitarias Espafiolas. Granada, 17 de junio de 2010.

- X Workshop Rebiun sobre Proyectos Digitales: "Diez afios de proyectos digitales, hacia
la ciencia en abierto". Valencia, 7'y 8 de Octubre de 2010.

- XVIIl Asamblea Anual de Rebiun. Las Palmas de Gran Canaria, 3, 4 y 5 de noviembre de
2010. La Directora de la Biblioteca fue nombrada Secretaria Ejecutiva.

- | Jornadas de Buenas Préacticas en el &mbito de las bibliotecas. La Biblioteca presento el
Blog DeCine y el Servicio de Citas e Impacto.

- 1l Jornadas de Buenas Practicas en el ambito de las bibliotecas (web 2.0). La Biblioteca
present6 el Blog “Sin Dudas”.

Seminario sobre Negociacion y contratacion de recursos electrénicos. Ambito y realidades.
La Biblioteca present6 la ponencia: “La contratacion de recursos electrénicos en las
bibliotecas: negociaciones, proveedores, licencias”.

sistematico con periodicidad anual normalmente. La figura
8b.4 incluye lo mas relevante en la participacion de la BUAH

2011-
2012

Las actividades de 2011 y 2012 estan incluidas en la Figura A.3.2 del ANEXO

en 2009 y 2010.

Figura 8b.4 Participacion de la BUAH en Jornadas organizadas por REBUIN

Aportaciones a exposiciones o eventos de la Biblioteca
La figura 8b.5 incluye resefias de exposiciones realizadas por
la BUAH o en las que ha realizado aportaciones en 2012.

GESTION AMBIENTAL

La Universidad desarrolla una politica ambiental a la que se
adhiere la Biblioteca realizando una serie de actividades para
asegurar el cumplimiento con la legislacion vigente. Como se
menciona en el subriterio 4c, la BUAH colabora con la Oficina
Ecocampus en la recogida de toners, cartuchos de tinta,
residuos eléctricos y electrénicos, lleva a cabo una politica de

2012

- Exposicion. "Las relaciones bilaterales entre EEUU y Espafia a través de la lente de la
cémara: el fondo fotografico de la Embajada de EEUU (1953-1975), de la Biblioteca de la
Universidad de Alcald". Organizada por el Vic. de Extension Universitaria y la Embajada de
EEUU, con la colaboracion de la Biblioteca. Fue inaugurada el 23 de marzo de 2012 por el
Rector con la asistencia del Embajador de EEUU. Este fondo fue digitalizado por la
Biblioteca y se encuentra consultable en e-BUAH.

- La Biblioteca de Filosofia ha contribuido con sus fondos a la exposicién temporal “Premio
Cervantes 2011. Nicanor Parra“, del 20 de octubre de 2012 a enero de 2013, organizada
por el Ayuntamiento de Alcala de Henares.

- Exposicion. “Un recorrido por los afios 70 en el Museo Luis Gonzalez Robles”. 17 de
octubre 2011- 25 de enero 2012, en el Rectorado. La Biblioteca ha contribuido con unas 25
obras de la Coleccion Gonzalez Robles, ubicada en el depdsito de la Escuela Politécnica.

- El 23 de abril, Dia del Libro, se hizo una campafia de expurgo/donacion en algunas
biblioteca con gran acogida por parte de los estudiantes.

reciclado de papel, cartdn, etc. y colabora en las iniciativas

Figura 8b.5 N° de Exposiciones o eventos organizadas o en que ha realizado aportaciones la BUAH

Pape g/ano
010 0 0
122.220 79.230

daaes (otale A

TOTAL

0[0°)
126.000

61.610

Figura 8b. 6 Reciclaje residuos

de la UAH en materia de Responsabilidad Social. La Universidad de
Alcala en el 2012 aparecia como la mas sostenible de Espafia por
tercer afio consecutivo segun el ranking Greenmetric. Las figuras 8b.6
y 8b.7 muestra los aspectos ambientales significativos que se
evallan, reciclajes y consumos, respectivamente.

009 010 0 0 009 010 0 0
891 | 3262 | 323 | 11725 | 512 140 361 | 180,50
Cantidades totales
e 2009 2010
Agua (m?) 209.503 120402 132.871 109.800
Eﬂfvrﬂ;a eléctrica 17.919.022 | 16946534 | 16.890.639 | 17.200.353
Gas natural (m?) 12.018 14.923 120402 120402

Figura 8b.7 Consumos
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CRITERIO 9 : RESULTADOS CLAVE
Incluimos en este subcriterio los Resultados estratégicos clave correspondientes

Subcriterio 9A: Resultados estratégicos clave

fundamentalmente a la Linea estratégica 3 Recursos de informacion. El resto se | 2500000
incluyen en los demas subcriterios de resultados, segln se explica en la Informacion
general y en la figura R.1 (pagina 32). Obviamente, los presupuestos y adquisiciones | 2000.000 =+ -800-1.913.300
son basicos para llevar a cabo las estrategias, por lo que los incluimos aqui en primer | ; 50490 o 411
lugar.
PRESUPUESTOS. FINANCIACION 1000000
Presupuesto. El presupuesto ordinario los ultimos cuatro afios si bien se incrementd 500.000
en el 2010 manteniéndose igual en 2011, en el 2012 ha sufrido un recorte debido a las
restricciones propias de la crisis. Se dispone de un programa econémico propio, del 0
. o s o o 2009 2010 2011 2012
que la Vicerrectora de Investigacion delega la gestidn en la Direccidn de la Biblioteca.

En 2012 el presupuesto ordinario ha sido de 1.543.411 €, (reduccion del 19% respecto al
2011) (ver evolucion en fig. 9a.1).

Figura 9a.1 Presupuesto asignado a BUAH

e Suscripcion a Compra 0 Inversion en Informacién en
Financiacion externa. La financiacion externa viene a [[RRaU I Bl B fg”‘.’ofs recursos | - soporte
través del Consorcio Madrofio. Por un lado, la periodicas de datos SINBMELE || GEehilEs
_ e R ' 2009 329.704 862.699 637.569 1.938.371 745.968
Comunidad de Madrid, financia principalmente la compra 5010 | 544,574 812785 385.853 1743212 1060176
consorciada de licencias para el acceso a recursos | 2011 383.261 1.099.791 431.666 1.915.828 953.672
electronicos que se reparte segin un porcentaje de [ 2012 297.465 1.051957 226.746 1.576.968 1.023.156

participacién en el Consorcio (11% la BUAH). Por otro Figura 9a.2 Evolucion de la inversion en adquisiciones (€)

lado, la Biblioteca se ha beneficiado en el 2009 y 2010 de la convocatoria del M° de [,
Cultura para el proyecto de digitalizacion del fondo antiguo solicitada por el

61

Consorcio. El n® de documentos digitalizados (247 del fondo antiguo) se ajusta a la %0 8
financiacion recibida (19.533 €). %

ADQUISICIONES 0

Las fuentes de financiacién para la compra de fondos bibliograficos en el 2012 se han %

repartido como sigue: la BUAH ha aportado el 91% y los Departamentos el 9% lo que  |%° |

supone un incremento en 8 puntos de la aportacion de la Biblioteca respecto a 2009. |10

0 - T T T

Las variaciones se justifican por los cambios en la gestion debidos al paso a lo

electrénico y la gestion de los concursos en distintos afios econdmicos. Las mayores 2009 2010 20 2012
inversiones se realizan en recursos de informacién en soporte electrénico. Figura 9a.3 Inversion en soporte-e vs total (%)
La figura 9a.2 muestra el detalle de gastos en adquisiciones, con un aumento considerable

en 2010 en material en soporte
electronico que, tras un pequefio

483.799

100.000

descenso en 2011, se vuelve a 90000 485.000

incrementar en 2012 como muestra la 80.000 480.000

figura 9a.3 llegando a un 65% que | 0% = Monografias :;gggg

supera a REBIUN (63%). 50000 dlectronicas | &5 000 462,404
COLECCIONES o = Rovsas || 40000

La coleccion global de la BUAH la 20,000 455,000

componen 563.737 volumenes de | '°%% - ﬁgggg : ; '

monografias y materiales especiales 2009 2010 2011 2012
en distintos formatos que corresponden
a 395.711 titulos. Se cuenta con Figura 9a. 4 Monografias y revistas electrénicas

monografias y revistas en papel y en formato electronico a texto completo y bases de

2009 2010 2011 2012

Figura 9a. 5 Monografias en papel

6.920 6.968

datos. Las figuras 9a.3 a 9a.5 muestran las colecciones y su evolucion. Es de destacar
el incremento continuo de monografias y revistas en formato electrénico. Asimismo, las
bases de datos disponibles han ido en aumento afio tras afio (de 60 en 2009 a 75 en
2012).

Repositorio institucional e-BUAH. Como ya se ha mencionado en el Subcriterio 8A,
cada afio va aumentando el nimero de documentos contenidos en el repositorio

6.500

6.000

5500

institucional e-BUAH. En 2012 ha alcanzado un total acumulado de 7.568 documentos.
La figura 9a.7 muestra la evolucién de los Ultimos 4 afios. Se ha potenciado la politica
de acceso abierto desde la propia Universidad, desde el Consorcio Madrofio y desde Figura 9a.6 Publicaciones periédicas en papel

REBIUN. Desde entonces, ha ido aumentando el depésito en e-BUAH de los resultados de la investigacion en todas las areas de
investigacion. Para dar una idea de actividad, en 2012 hubo 132.691 consultas y se efectuaron 480.976 descargas de recursos
electrénicos propios.

2009

2010 2011 2012

Documentosene_Buah | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 |

Biblioteca 1.155 | 365 258 67

PDI 1.820 | 1610 | 716 667
Totales depositados anuales | 2.975 | 1975 | 974 734
Total acumulado 4.415 | 5.953 | 6.836 | 7.568

Fig.9a.7 Repositorio institucional e-BUAH
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CRITERIO 9 : RESULTADOS CLAVE
NUMERO DE USUARIOS

La figura 9b.1 muestra el volumen y tipologia de usuarios de la BUAH que aumenta
cada afio. A este dato no afiadimos los usuarios externos de los que se ha hablado en
el criterio 8A. El uso de las salas de lectura (48,43 visitas/usuario) ha descendido desde
el 2009 debido al aumento de la disponibilidad de recursos electronicos en acceso
remoto (VPN). El indicador de REBIUN también ha descendido en este periodo (51,55

visitas/usuario) (figura 9b.2).
BUSQUEDAS, CONSULTAS Y DESCARGAS

Blsquedas en recursos electronicos y descargas. La figura 9b.3 muestra los

Subcriterio 9B: Indicadores Clave del Rendimiento de la Organizacion

Afio | Estudiantes | Profesores | PAS Usuar_los
potenciales
2009 27.655 1.746 785 30.186
2010 28.187 1.762 787 30.736
2011 29.038 1.828 802 31.668
2012 31.066 1.808 800 33.674
Fig. 9b.1 Nimero de usuarios de la BUAH
Visitas/usuario 2009 | 2010 2011 2012 |
BUAH 78,92 76,89 | 58,25 48,43
REBIUN 66,89 62,56 56,9 51,55

Fig. 9b.2 N° de visitas por usuario

resultados en busquedas en recursos electronicos y las descargas de articulos. El volumen de descargas ha crecido notablemente durante
los Ultimos cuatro afios, lo que denota el interés de los usuarios por los contenidos.

600.000

Consultas al catdlogo. La

figura 9b.4 muestra el nimero 500.000

AP==517:820¢_=57¢597BUsquedas 0

consultas en

400.000
300.000

de consultas al catalogo que

recursos
Al 326877glectrénicos

evoluciona positivamente.

INSTALACIONES Y EQUIPOS 200.000 -

328.275

=== Documentos

B descargados

Puestos de servicio, de 100.000

lectura, salas, superficies.
Como se ha mencionado

0

2009

2010 2011 2012

anteriormente y se detalla en el
Anexo figura A4.1, la
Biblioteca Universitaria cuenta con

Fig. 9b. 3 Blsquedas y documentos descargados

1.200.000
1.000.000
500.000
500.000
400.000
200.000
o4

1.400.000

1 467.291

1.0901593

2009

2010

Fig. 9b. 4 Consultas al catalogo

2011

2012

15 puntos de servicio y un total de

24,65

NO_AD

2855 puestos de lectura 3,030 25 - 2249
individuales 'y estaciones de '

trabajo, conectadas a la red, 134 3.020 20 -

puestos en salas para el trabajo en 3.010 15 - -
grupo y 32 en salas de formacion, 3.000 49,16 93919 9.7
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9b.6), rato que compara 290 150

favorablemente con la media 280 -1 271 275 276 -
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2012 sobre 22. 260 50

Otros equipamientos. La apuesta 250 - \ \ , 0

de la BUAH por facilitar el acceso y

uso de las TIC's se manifiesta en Fig. 9b. 7 N° de ordenadores de uso pblico Fig. 9b. 8 Estudiantes por puesto informatizado

el incremento en el ndmero de ordenadores para uso publico (figura 9b.7). Asi, el n° de

estudiantes por puesto de lectura informatizado se mantiene muy favorablemente comparando 20,000

con la media REBIUN (figura 9b.8).

El préstamo de ordenadores portatiles 15.000 895
A la comunidad universitaria para actividades de estudio e investigacion, esta actualmente 10,000 10555
disponible en nueve de las Bibliotecas. En la figura 9b.9 se muestra la favorable evolucion en el ' 79 '

numero de préstamos desde el inicio del servicio en el 2009. 5000

Maquinas de auto-préstamo/auto-devolucion. Su uso agiliza y facilita los tramites tanto a los 0 4591

usuarios como a la BUAH. Se cuenta con 6 maquinas repartidas en bibliotecas de los tres 2009 ' 2010 ' o011 ' 2012 '
campus. Para dar una idea del uso, se aportan datos de 2012: N° de Transacciones: 99.442; N°

de usuarios que las han utilizado: 46.741.

Fig. 9b. 9 Préstamo de portatiles

Mensajes SMS. Otro servicio con excelentes resultados consiste en enviar mensajes SMS a los usuarios para mejorar la gestion de las
devoluciones y las reservas de documentos, y facilitar a éstos informacion que les permite mejor aprovechamiento del servicio. Durante el

2012 se han enviado 40.571 SMS.
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Figura A.1.1 Organigrama de la BUAH

DIRECTORIO

Campus Universitario de Alcala

Biblioteca de Medicina y CC. de la Salud

Biblioteca de Ciencias

Biblioteca de Farmacia

Biblioteca Politécnica

Sala de Estudio de Ciencias Ambientales
Sala de Estudio Enfermeria y Fisioterapia

Campus de Alcala Ciudad

Biblioteca de Arquitectura

Biblioteca de CC. Econémicas y Empresariales
Biblioteca de Derecho - CDE

Biblioteca de Documentacion

Biblioteca de Filologia

Biblioteca de Filosofia y Letras

Biblioteca del Edificio de Trinitarios

Campus de Guadalajara

Biblioteca de Educacion
Biblioteca del Edificio Multidepartamental

Figura A.1.2 Directorio de la BUAH
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2. RESUMEN DEL PLAN ESTRATEGICO 2012-2014

En el 2012 se han ejecutado el 55% de las actuaciones.

Lineas estratégicas Actuaciones Responsable Inicio/Fin Resultados IOE/JO IND.
1.1 Adaptar y flexibilizar la estructura Direccion Biblioteca 2013 Pendiente 0 3
organizativa
1.2 Estudiar cargas de trabajo del Direccion Biblioteca 2013 Revisable 0 0

1. Organizacion y gestion | personal
1.3 Disefiar una formacion interna Direccion Biblioteca 2012 Cursos de formacién a 100 4
efectiva, fomentando un entorno personal realizar en el 2013
de aprendizaje
2.1 Implementar el Plan de Comunicacion | Subdireccion Biblioteca | 2012-2014 | Ejecucion del Plan 33 4
de la Biblioteca 2012-2014
2.2 Desarrollar y fomentar la utilizacién de | Jefa Bib-Area 2012-2013 | Plan de Medios Sociales | 33 2
las nuevas herramientas de comunicacion | Ensefianzas Técnicas 2013
L social vinculadas a la web 2.0
2. Comunicacion
2.3 Incardinar las acciones de Subdireccion Biblioteca 2012-2014 | Ejecucion del Plan 33 1
comunicacion de la Biblioteca con los
objetivos establecidos en el Plan de
Comunicacion de la UAH 2012
3.1 Disefiar una politica de gestién de la Jefa Bib-Gestion de la 2013 Pendiente 0 1
coleccién adaptada al nuevo entorno Coleccién
3.2 Evaluar la coleccion impresa y Jefa Bib-Gestién de la 2012 Anulacién de 280 titulos | 100 11
3 electronica Coleccion de revistas Reduccién de
.I F\:‘ecurso_s, 2 la cartera de recursos-e
fiormacion 3.3 Desarrollar una politica sostenible de Jefa Bib-Gestion de la 2013-2014 | Pendiente 0 1
digitalizacién de colecciones Coleccion
3.4 Enriquecer la coleccion depositada en | Jefa Bib-Automatizacion 2013 Pendiente 0 3
el repositorio institucional e-BUAH Jefa Bib-Area Medicina
4.1 Redisefiar la arquitectura de la Pendiente 2013-2014 | Pendiente 0 1
informacion de la web con criterios
estipulados por el W3C
4.2.1 Agilizar y simplificar el acceso a la Jefa Bib-Automatizacion | 2012-2013 50 2
informacion. Implementar el discovery @ usca.do r
Summon e
4. Acceso a la Informacion | 4.2.2 Agilizar y simplificar el acceso a la Jefa Bib-Normatizacion 2012-2013 | Version Symphony 3.3.1 50 2
informacion Estudiar y desarrollar la nueva
version del OPAC (Symphony 3.3.1)
4.3 Hacer accesible la informacion desde | Pendiente 2013-2014 | Pendiente 0 0
los diferentes dispositivos méviles
4.4 Disefiar una politica de desarrollo del Jefa Bib-Automatizacion 2013 Pendiente 0 0
repositorio institucional e-BUAH Jefa Bib-Area Medicina
5.1 Disefiar un plan de formacion de Jefa Bib-Area Medicina 2012-2013 | Plan de formacién de | 50 12
usuarios flexible y adaptado al entorno usuarios 2013-2015
educativo
5.2 Elaborar materiales de formacion en Jefa Bib-Area Medicina 2012-2013 | Videotutoriales 50 2
5 Servicios Bibliotecarios linea como apoyo a la autoformacién
‘ 5.3 Extender los servicios tradicionales de | Pendiente 2013-2014 | Revisable 0 0
la Biblioteca a servicios funcionales en
linea
5.4 Ofrecer al PDI servicios de apoyo ala | Pendiente 2014 Pendiente 0 2
docencia e investigacion

Figura A.2.1 Lineas estratégicas y su despliegue
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ANEXO

3. PLAN DE FORMACION. REDES Y COLABORACION EXTERNA

Personal Personal
CURSOS INTERNOS A LOS QUE HA ASISTIDO EL PERSONAL 2012 Directivoy | Administrativo Total
Bibliotecarios | y Auxiliar
) 1 1 2

Accesibilidad de los documentos publicados en PDF (UGT

Catalogacion y busqueda y recuperacion de la informacion en Unicorn 4 29 33
Curso general de prevencion 1 1
Formacién en manejo de ordenadores para la acreditacion europea ECDL 1 1

Implantacion de las nuevas tecnologias en el procedimiento administrativo: tramitacién on-line,

correo y firma electrénica 2

Inglés 5 6 11
Inglés speaking and listening 1 1
Iniciacion a la calidad 1 1
Las Bibliotecas en un entorno web: la web 2.0 y la web movil 27 1 28
Practica de la escritura administrativa 2 2
Practica del procedimiento administrativo 1 1
Proteccion de datos 1 4 5
Relaciones entre aplicaciones de Microsoft Office 2 2 4

Figura A.3.1 Plan de Formacion 2012

ACTIVIDADES DE COLABORACION EXTERNA 2011-2012

Participacion de la BUAH con REBIUN

e Durante el 2011y 2012 la Direccion de la Biblioteca ha sido Secretaria Ejecutiva de Rebiun. Fue nombrada en el Comité Ejecutivo de 21/12/2010

e  Se ha participado muy activamente en el disefio, puesta en marcha y desarrollo del Ill Plan Estratégico REBIUN 2020 y en otras actividades entre las
que destaca la constitucion de la Comision Intersectorial para la negociacion de licencias nacionales, en colaboracion con la FECYT.

e Aligual que en afios anteriores, la Biblioteca ha participado activamente en diversos grupos de trabajo (Catélogo Colectivo, Préstamo Interbibliotecario,
Estadisticas, Recolecta, etc.). También ha seguido participando en el grupo de trabajo de ALFIN (Alfabetizacion Informacional) del Consejo de
Cooperacion Bibliotecaria y en el mantenimiento de la plataforma ALFARED, junto con la UC3M.

Participacion de la BUAH en eventos organizados por REBIUN

e IXJornadas CRAI. Evaluacion y acreditacion de las competencias informaticas e informacionales. USTC, 16 y 17 de junio de 2011

X Jornadas CRAI. Resultados de implantacion de las competencias informaticas e informacionales en las universidades espafiolas. URI, 28 y 29 junio

2012

XIX Asamblea Anual de Rebiun. UB, 2-4 noviembre 2011. La Directora fue elegida vocal del Comité Ejecutivo y continué como Secretaria Ejecutiva

XX Asamblea Anual Rebiun. UMA, 8-9 noviembre 2012

Il Taller ALFIN- Linea 1 Rebiun. UCM , 9-13 mayo 2011

Xl Workshop Rebiun sobre proyectos digitales. Tecnologia mvil y bibliotecas. UPC, 23 noviembre 2012

Participacion de la BUAH con el Consorcio Madrofio

e  Desarrollo del Il Plan Estratégico del Consorcio Madrofio 2013-2014 2009-2013, con 7 lineas estratégicas y sus correspondientes objetivos y acciones

e  Grupos de trabajo y proyectos en los que se participa: Pasaporte Madrofio, Proyecto e-Ciencia, Maleta Viajera, licencias consorciadas para el acceso a
recursos electrénicos, Portal Singularis, Formacién y Seminarios, etc.

e LaDireccion de la Biblioteca ha participado en los Consejos de Gobierno y en las Comisiones Técnicas celebradas en estos afos

Eventos organizados por Madrofio

e Il Jornadas de Buenas Préacticas en el ambito de las Bibliotecas. Celebradas el 12 de abril de 2011, Madrid. M2 Dolores Ballesteros Ibariez, Jefa de
Gestion de la Coleccion, hizo una presentacion sobre "Desarrollo de las lineas de mejora propuestas en la evaluacion del 2009 para optar al Sello de
Excelencia Europea 400+".

e  Seminario Il Jornada Madrofio + Lectores de libros electronicos. 26 de octubre de 2011, Madrid

e  Presentacion del Portal Singularis. Tesoros Bibliograficos del Consorcio Madrofio. Biblioteca Histérica Marqués de Valdecilla (UCM), 18 enero 2012

e |V Jornadas sobre buenas practicas en bibliotecas. Servicios de apoyo a la investigacion en las Bibliotecas Universitarias. UPM, 30 octubre 2012

Otras actividades de cooperacion

e  EI18 de octubre de 2011 la Directora recibio la visita de Dfia. Lourdes Quiroa, Biblioteca Daniel Cosio Villegas-Colegio de México (México DF). La
tematica tratada verso sobre la gestion de la calidad y los procesos de evaluacion llevados a cabo en la Biblioteca.

o  Visita del Prof. D. Amelio Medina Merodio, Dpto. de CC. de la Computacion, y del Ing. D. Gustavo Gabriel Maigua, Director General de la Direccion de
Proyectos Informaticos de la Universidad de Tucuman, Argentina, el 3 de julio de 2012. La reunién con la Directora versé sobre el proceso de
evaluacion llevado a cabo por la Biblioteca.

e D2 Cecilia Marin Marin, . Tecnolégico de la Universidad de Costa Rica, dentro del Programa de Formacion de Profesionales Iberoamericanos en el
Sector Cultural, estancia sobre Gestion de Bibliotecas Universitarias del Consejo de Cooperacion Bibliotecaria, permanecié en la BUAH del 30 de
octubre hasta el 23 de noviembre de 2012 para recibir informacion de la gestion de la BUAH.

e Sociedad de Conduefios. Finalizado el proyecto de catalogacion de su fondo bibliografico en el 2009, desde entonces se han seguido catalogando los
nuevos fondos adquiridos y atendiendo a sus usuarios, cuando la disponibilidad de recursos humanos lo han permitido. También se ha llegado a un
acuerdo para el Préstamo Interbibliotecario.

Figura A.3.2 Algunas actividades de colaboracion externa

43



ANEXO

4. LOCALES Y EQUIPAMIENTO

Equipamiento de la BUAH

15 puntos de servicio con 2.855 puestos de lectura individuales y estaciones de trabajo conectadas a la red.
134 puestos en salas para el trabajo en grupo y 32 en salas colectivas.

295 PCs para uso publico (59 son portatiles para el préstamo) y 84 PCs para uso de la plantilla

19 fotocopiadoras, 34 impresoras, 23 escaneres, 5 lectores-reproductores

7 maquinas de autopréstamo, 3 buzones de devolucion

2 calculadoras gréficas para la Biblioteca Politécnica

Sistema de gestion UNICORN
Repositorio e-BUAH

Herramienta discovery Summon

Sistema de gestion GtBib-SOD para el PI
Red de medios sociales

Cuadro de Mando Intergral

Puestos para personas con discapacidad

Se cuenta con 6 puestos dotados de equipamiento y software especial para todo tipo de discapacidades (ubicados en las bibliotecas de Medicina, Derecho,
Economicas, Filologia y Educacién, dando servicio a los 3 campus).

Cuentan con dispositivos, equipamiento, instrumentos, tecnologia y software que permiten a las personas que presentan una discapacidad realizar actividades que sin
ellos no podrian ser realizadas o requeririan de un mayor esfuerzo: mesa accesible, con un PC adaptado (con los programas Jaws 8.0 y Zoomtext Xtra 9.1), un
escaner (con el programa Omnipage), una telelupa, un teclado con letras extra grandes, una impresora Braille Portathiel y una lupa de pantalla.

En 2010 se ha instalado en los PC’s el programa PredWin, de ayuda en todo tipo de discapacidades, desarrollado por el Dto. de Electronica de la UAH.

Figura A.4.1 Equipamiento general de la BUAH y de los puestos para personas con discapacidad

5. PROCESOS: MAPA E INVENTARIO. INICIATIVAS DE MEJORA. SERVICIOS
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Figura A.5.1 Mapa de procesos de la BUAH
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3.1 Difusion de recursos y servicios
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4.1 Sistema integrado de gestion bibliotecaria
4.2 Recursos electronicos
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5.2 Instalaciones
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7.2 Ingresos
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Gl implicados

Jefatura de Bib-Gestion de la
Coleccion
Jefatura de Bib-Normalizacion
Jefaturas de Biblioteca

Jefatura de Bib-Control del Fondo
Jefatura de Bib-Acceso al
Documento
Jefaturas de Biblioteca
Subdireccion de la Biblioteca
Jefaturas de Biblioteca

Jefatura de Biblioteca-
Automatizacion y Redes

Subdireccion de la Biblioteca
Jefaturas de Biblioteca

Direccion de la Biblioteca
Subdireccion de Biblioteca

Direccion de la Biblioteca
Jefatura de Bib-Gestion de la
Coleccion

Direccion y Subdireccion Biblioteca
Jefaturas de Biblioteca
Jefaturas de Secciones Centrales

Figura A.5.2 Inventario de procesos Clave y de apoyo con los propietarios y Grupos de Interés implicados

Seccion de Gestion de la Coleccion
Seccion de Normalizacion
Jefaturas de Biblioteca, Bibliotecarios
y Personal administrativo y auxiliar
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Usuarios autorizados
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Personal de la BUAH
Usuarios de pleno derecho y
usuarios autorizados
Personal de la BUAH
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Seccién de Gestion de la Coleccion
Usuarios de pleno derecho
Usuarios autorizados

Personal de la BUAH
Usuarios de pleno derecho
Usuarios autorizados
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LA BIBLIOTECA'Y LA CALIDAD

La Biblioteca de la UAH en los Ultimos afios ha trabajado con objetivos encaminados a la gestion de la calidad total y principios orientados a: la
satisfaccion del usuario, organizacion del trabajo en procesos, fomento de una cultura de mejora continua, aplicacion de técnicas de gestion de la calidad y
medicion de resultados.

Sus iniciativas arrancaron con un proyecto institucional en 2005, que culmind con la presentacion del documento “Medidas para un cambio estratégico.
Resumen ejecutivo”, que aporté un conjunto de estrategias, actuaciones y proyectos que resumimos. Posteriormente, ha continuado con otras iniciativas,
como se indica.

A) Evaluacion del Servicio de Préstamo para alumnos de ler y 2° ciclo, noviembre de 2000 a enero de 2002. Metodologia: EFQM. Encuesta a los
alumnos de 1er y 2° ciclo como parte del proyecto. Establecimiento de 18 acciones estratégicas de mejora de las que se han cumplido el 83%
aproximadamente (Dato tomado del Informe final, pag. 60).

B) Evaluacion de la Coleccion de Publicaciones Periddicas, afio 2002. Enfoque: racionalidad y eficiencia a la gestion de esta documentacion. Producto:
recomendaciones para la sustitucion por otros de mas demanda y actualidad, y sustituciones por formato electronico. Implantado.

C) Evaluacion de los Servicios Bibliotecarios, curso 2003/2004. Objetivo: analizar la calidad de los servicios bibliotecarios. Producto: Informe con
sugerencias de lineas de mejora, especialmente en la promocion y marketing de los servicios, y recomendacion de formular un Plan Estratégico de la
BUAH. Implantado.

D) Encuesta de Satisfaccion de Usuarios, al personal investigador de la Universidad. Junio-julio de 2003. Objetivo: valorar las caracteristicas del uso de
las Bibliotecas por parte de sus usuarios, asi como sus servicios. Producto: 418 propuestas de mejora distribuidas en 31 aspectos de la gestion
bibliotecaria, entre los mas relevantes: adquisicion de fondos bibliograficos, la formacion de usuarios, el acceso remoto a los recursos electronicos
licenciados, la infraestructura informatica, la pagina web y la agilizacion del Préstamo Interbibliotecario. Se han atendido el 100% de las propuestas
planteadas. Encuestas a usuarios con discapacidad (2008, 2009). Se han puesto en marcha servicios especiales para estos usuarios.

E) Inspeccion del Servicio: llevada a cabo por la Inspeccion de Servicios de la UAH, previa propuesta y aprobacion en Consejo de Gobierno, en el afio
2005. Las propuestas se implantaron en 2006 hasta un 85% de las previstas. Seguimiento de las mismas en los afios siguientes.

F) Evaluacion de Riesgos de las Bibliotecas, realizada por el Servicio de PRL de la UAH. Informe con recomendaciones generales, implantadas.

G) Encuestas sobre el Clima Laboral, en 2000, 2007 y 2011, dentro del Plan de Gestion de la Gerencia y con el objetivo de medir el nivel de satisfaccion
del personal. Andlisis e implantacién de mejoras.

H) Encuestas sobre necesidades formativas a usuarios (marzo-abril de 2011): cursos mas solicitados, obstaculos que les impiden asistir a los cursos,
cursos mas valorados, etc. La mayoria se inclina por una formacién semipresencial o de autoformacion, con lo que la BUAH se centrara en elaborar
buenos materiales de apoyo, tutoriales, guias, etc. para la formacion.

I) Encuesta sobre Comunicacion interna, marzo de 2011. Objetivos: Actualizar el Plan de comunicacion y marketing 2007-2011, difundirlo y evaluar su
aplicacion, Disefar un plan de reuniones, Revisar y actualizar los medios de comunicacion existentes y adoptar otros nuevos y formar al personal en el uso
de las herramientas de comunicacion

J) Encuesta SAR (Seccion de Automatizacion y Redes), finales de 2009. Objetivo: valorar la comunicacion establecida con la SAR, nivel de uso, medios
utilizados, la utilidad de la web comunicacion, formularios, etc. caracteristicas de los formularios, y tipos de incidencias.

K) Encuesta sobre el servicio de Avisos de préstamo y reserva por SMS de la Biblioteca: Conocimiento del servicio, si ha recibido alguno, adecuacién
de hora de envio del sms, utilidad de los mensajes y si agilizan el proceso.

L) Evaluaciones EFQM, en 2008 - 2009, Sello de Excelencia Europea 300+ en diciembre de 2009 y nueva autoevaluacion en 2011. Sello de
Excelencia Europea 400+

M) Otras iniciativas: Desarrollo y publicacién de la Carta de Servicios, Plan de comunicacion y marketing 2007-2010, Desarrollo y despliegue del | Plan
estratéqgico 2008-2011, Desarrollo del Mapa de Procesos y del Sistema y los Procedimientos administrativos (2005-2006), Creacion de mejora como base
al desarrollo e implantacion de proyectos de mejora (ver 3c).

N) Otras iniciativas posteriores: Actualizacion de la Carta de Servicios, |l Plan Estratégico 2012-2014, Plan de comunicacion 2012-2014, Manual de
acogida para el personal de nueva incorporacién de la BUAH (2013), Plan de Medios Sociales 2013, Encuesta de Satisfaccion de usuarios (2011 y 2013),
Encuesta de Clima Laboral (2013), VI Concurso de Ideas y Proyectos del PAS (2011). Primer Premio al proyecto “Internacionalizacion de la universidad.
UAH Newsletter”, presentado por Encarnacion Tejero Sanchez, Area de Biblioteca, y Asuncién Lopez Beltran, Técnico Informatico.
http://www2.uah.es/diariodigital/index.php?option=com_content&task=view&id=5212&Itemid=34

Juan Miguel Cantus Pastor, Jennifer de la Oliva Llamazares y Gonzalo Rustarazo Perucha, alumnos de la Facultad de CCEE y EE han elaborado el
siguiente trabajo: “Evaluacion de la eficiencia y productividad de la Biblioteca Universitaria de Alcald de Henares a través de la técnica DEA”. (2012).

Figura A.5.3 Algunas iniciativas de mejora en la BUAH
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ANEXO

AREAS DE MEJORA COMO RESULTADO DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS Y DEL PERSONAL

Estudio de calidad de los servicios de la Biblioteca de la UAH basado en satisfaccion de usuarios (2011) (pendiente de envio el informe final por el
Grupo SECABA). Se proponen 45 acciones de mejora.

Instalaciones y equipos:

- Urgencia en disponer de la Biblioteca Central de Humanidades, CC. Sociales y Juridicas
- Disponer espacios para investigadores

- Disponer de mas salas de trabajo en grupo, bien acondicionadas y con horarios mas amplios
- Actualizar el equipamiento informatico y el software

- Mejora del funcionamiento de la VPN y la wifi

- Masdisponibilidad de portatiles

- Tomar las medidas oportunas para mantener mayor nivel de silencio

- Evitar la reserva de sitios

- Actualizar el sistema de gestion: OPAC anticuado

- Comprar e-books

Personal:
- Mejorar la atencion al usuario en las bibliotecas donde exista mas descontento por parte del usuario

Colecciones:

- Actualizar y aumentar las colecciones (pocos libros en general)

- Mantener la coleccion en condiciones adecuadas de uso (encuadernacion)

- Agilizar el proceso de adquisicion de fondos bibliograficos

- Publicar las novedades

- Adquirir mas bibliografia especializada

- Facilitar el acceso a otras colecciones (Sociedad de Conduefios)

- Asegurar la disponibilidad de los documentos visualizados en el catalogo y su uso

Servicios:

- Ampliacion de los horarios extraordinarios: apertura las 24 h.

- Disponibilidad de las maquinas de autopréstamo en horarios extraordinarios

- Potenciar la formacion en el acceso y uso de los recursos electrénicos

- Potenciar la difusion de los recursos electrénicos

- Aumentar el n° de ejemplares en préstamo y el n° de renovaciones

- Revisar los procedimientos para la peticion de documentos. Mayor coordinacion entre el SAD y las bibliotecas.

Encuesta discapacidad (2009).
- Seguir realizando campafias de difusion especialmente a comienzos de cada curso académico
- Dotar paulatinamente de puestos especiales para personas con discapacidad a las bibliotecas que carecen de ellos
- Actualizar los equipos disponibles y el software segun las necesidades y la demanda
- Revisar y adaptar la normativa de préstamo y de otros servicios a las nuevas necesidades y demandas
- Proporcionar mas accesibilidad a las instalaciones
- Formar al personal en la atencion especial a personas con discapacidad
- Trabajar en colaboracion con la Inspeccion de Servicios y la Unidad de Integracion y coordinacion de Politicas de Discapacidad de la UAH.

Encuesta PDI sobre necesidades formativas (2009).
- Potenciar la formacion semipresencial y la autoformacion (tutoriales, video tutoriales, wiki, guias tematicas)
- Potenciar la formacion en el uso de las herramientas informaticas para el acceso a los recursos electronicos
- Elaborar un plan de formacién segmentado por usuarios y areas de conocimiento adaptado a las necesidades detectadas que se revise y actualice
cada afo
- Organizar cursos de formacion intensivos y en horarios compatibles con la actividad académica
- Difundir y formar en el uso de los nuevos recursos
- Avanzar en la certificacion de competencias informacionales.

Deteccion de necesidades formativas del personal de la Biblioteca de la UAH (2011).
- Elaborar un plan de formacién a corto y medio plazo segin las necesidades detectadas que sera elevado a la Gerencia para su inclusion en el
Plan de Formacion anual
- Elaborar un plan de formacion interno para el reciclaje en la gestion
- Elaborar unas directrices para la asistencia a eventos no incluidos en el Plan de Formacion de la Gerencia.

Encuesta sobre comunicacion interna de la BUAH: habitos y opinién del personal (2011).
- Actualizar el Plan de comunicacion y marketing 2007-2011, difundirlo y evaluar su aplicacion
- Disefiar un plan de reuniones
- Revisar y actualizar los medios de comunicacion existentes y adoptar otros nuevos
- Formar al personal en el uso de las herramientas de comunicacion

Figura A5.4 Areas de mejora identificadas en encuestas

Areas de mejora en azul: Se han llevado a cabo o estan en marcha (34 acciones, el 76%).
Areas de mejora en verde: Se trabaja en esa linea o se han ejecutado parcialmente (8 acciones, el 17%).
Areas de mejora en rojo: Estan pendientes de ejecucion por falta de medios (3 acciones, el 7%).

Justificacion: Construccion de la Biblioteca Central de Humanidades, CC. Cociales y Juridicas, modificacion de la Normativa de Préstamo, Nueva Encuesta de Clima Laboral,

Plan de Medios Sociales 2013, Plan de formacion de usuarios 2013-2015,videotutoriales, nuevo Buscador, actualizacién del repositorio e-BUAH, traslado de la Biblioteca de Ciencias
por razones de accesibilidad, mayor inversion en bibliografia basica, libros electrénicos y encuadernacion, nueva version de Unicorn (Symphony 3.3.1) y mejor accesibilidad del
OPAC. En septiembre-octubre de 2013 se ha hecho una nueva Encuesta de Satisfaccion de Usuarios por el grupo SECABA, segln el modelo LibQual.
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SERVICIO USUARIOS / REGULACIONES / CARACTERISTICAS

Préstamo domiciliario

Préstamo de ordenadores portatiles

Acceso al documento

Pasaporte Madrofio

Atencion a usuarios con discapacidad

Sin dudas

Guias tematicas

Evaluacion de la actividad investigadora:

citas e impacto

Propiedad intelectual y derechos de

autor
>

Slies = o

%

Blog DeCine

uscador

Biblistesalniversidad de Acals

e Bueh

VPN

Usuarios de pleno derecho y usuarios autorizados.

Regido por la Normativa de préstamo. Imprescindible tener la correspondiente Tarjeta Universitaria Inteligente (TUI) de la UAH o el
carné expedido por la BUAH.

Accesibles las guias e instrucciones. Definidos los documentos objeto de préstamo, las preguntas frecuentes y sus respuestas.
Mi Cuenta: °Ver mis préstamos,Ver mis reservas,°Renovar mis préstamos,°Cambiar PIN, Baja-Alta envio SMS

Usuarios: estudiantes matriculados en la UAH

Regulado por la Normativa de Préstamo y utilizacién temporal de Recursos no Bibliograficos de Apoyo a la Docencia y el
Aprendizaje

Se determinan las condiciones de préstamo, de uso y las sanciones.

Usuarios: todos los miembros de la Universidad de Alcala y centros externos

Tiene como objetivo conseguir documentos, originales (monografias, actas de congresos, tesis) o reproducciones(articulos,
capitulos o partes de libros), que no se encuentren en los fondos de la Biblioteca de la UAH y proporcionar fondos propios a las
Instituciones que los soliciten

La solicitud, recepcion y entrega de los documentos, las altas de usuarios, el formulario , los plazos y el coste del servicio estan
definidos y accesibles en la web.

El “Pasaporte Madrofio” es un carné que permite al personal docente, investigadores, alumnos de posgrado, becarios de
investigacion con carga docente y PAS de las universidades que conforman el Consorcio Madrofio obtener libros en préstamo de
cualquiera de las bibliotecas de otras universidades de dicho consorcio.

Politica de adaptacion y acesibilidad de todos los servicios y recursos.de la BUAH .Mejoras y servicios especiales definidos en la
web. El usuario puede ponerse en contacto con la Biblioteca, que estudiara sus necesidades con gran interés.

Si un usuario necesita ayuda sobre acceso y uso de los fondos y colecciones, o bien apoyo en las busquedas bibliograficas acerca
de cualquier asunto, puede solicitar informacion a través del blog SinDudas.

Wiki que contiene informacion estructurada por materias lo que facilita conocer los recursos disponibles, dénde y cémo
localizarlos, e incluye una seleccion de recursos en Internet que pueden ser de interés para el aprendizaje, la docencia y la
investigacion a los usuarios de la Universidad de Alcala.

La actividad investigadora da lugar a resultados reflejados en publicaciones cientificas cuya calidad y difusién determinan su
evaluacion. Las agencias evaltan la produccion cientifica de los investigadores segln unos indicios de calidad establecidos.

Estos indicios se identifican con la ayuda de productos y herramientas de andlisis y evaluacion nacionales e internacionales. Son los
indices de impacto, indices de citas, la calidad editorial de las revistas cientificas y otros indicadores especificos.

La BUAH facilita informacion y enlaces de interés en su web.

Para dar a conocer las peliculas y los libros relacionados con el cine que hay en la Biblioteca y para que el ocio y el aprendizaje se
unan a través del cine.

Buscador es una herramienta que permite consultar, desde un solo punto, la mayoria de las colecciones de la Biblioteca de la
Universidad de Alcala, tanto impresas como electronicas.

Busca en una gran coleccién de articulos, libros, revistas y recursos electronicos suscritos por la BUAH, asi como en el propio
catalogo, en el repositorio institucional e-Buah y en una seleccion de recursos de acceso abierto.

Repositorio institucional de la Universidad de Alcala. Su objetivo es permitir el acceso abierto a la produccion cientifica de la UAH,
asi como garantizar la conservacion de los archivos digitales.

Politica Institucional de Acceso Abierto de la Universidad de Alcala aprobada en Consejo de Gobierno de 21 de Marzo de 2013

Espacio para recabar opiniones y comentarios de los usuarios, importantes para mejorar nuestros servicios. La Biblioteca atendera
las quejas, sugerencias y felicitaciones que se envien. También puede utilizar :

. El formulario de Solicitud de busqueda bibliografica

®  Sidesea contactar con alguna seccion o biblioteca concreta.

Se puede acceder a la red privada virtual de la Universidad desde casa o desde cualquier otro lugar y asi poder seguir trabajando
con acceso a las aplicaciones corporativas, a todos los recursos electrénicos de la Biblioteca y demas servicios internos.

Figura A.5.5 Algunos detalles sobre la prestacion de los servicios

COMPARACIONES REBIUN

40

La red REBIUN cuenta con 75 bibliotecas universitarias y otros centros a nivel
nacional (publicos y privados) con los que la BUAH se compara === |ndicadores en
sistematicamente. Dado que el ambito incluye una amplia tipologia de | 20 azul
indicadores  (infraestructuras, colecciones, servicios, personal, Pl y ==@= |ndicadores en
presupuesto), para dar una idea global del resultado de la comparacion y 10 .\./.\. rojo

también de la evolucion de mejora de la BUAH en los Ultimos cuatro afios

frente aI_resto, se han seleccmqado aquellas entidades que con mas 2009 2010 2011 2012

frecuencia aparecen en los 10 primeros puestos durante el periodo 2009-

2012. La figura A.5.6 muestra las comparaciones de los resultados de la Figura A.5.6 Comparativa con REBIUN

BUAH con esas 10 referencias: la linea azul representa el n® de indicadores que estan por encima de al menos una de esas referencias el afio
de que se trate, y la linea roja aquellos indicadores que no lo estan.
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GLOSARIO

Siglas

AAPP
ANECA
ACRL
ALA
ARL
ALFIN
BBDD
BUAH
CDE
CRUE
CRAI
DAFO
EEES
EEI
EFQM
G.l.
IUIEN
LOPD
NNTT
OPAC
PDI
PAS
Pl
PRL
REBIUN
RPT
RFID
RRHH
SAR
SEDIC
SSll
TICs
UAH
UAM
UC3Mm
UCM
UICPD
UMA
UNED

Significado

Administraciones Puablicas

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

American Library Association

Association of Research Libraries

Alfabetizacion Informacional

Bases de datos

Biblioteca Universitaria de Alcala

Centro de Documentacion Europea

Conferencia de Rectores de las Universidades Espafiolas
Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion
Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades
Espacio Europeo de Educacién Superior

Espacio Europeo de Investigacion

European Foundation for Quality Management

Grupos de Interés

Instituto Universitario de Investigacion de Estudios Norteamericanos
Ley Orgéanica de Proteccion de Datos

Nuevas Tecnhologias

On-line Public Access Catalogue

Personal Docente e Investigador

Personal de Administracion y Servicios

Préstamo Interbibliotecario

Prevencién de Riesgos Laborales

Red de Bibliotecas Universitarias Espafiolas

Relacién de Puestos de Trabajo

Radio Frequency IDentification

Recursos Humanos

Seccién de automatizacion y redes

Sociedad Espafiola de Informacion y Documentacion Cientifica
Sociedad de Servicios de Ingenieria Informatica
Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacién
Universidad de Alcal4 de Henares

Universidad Auténoma de Madrid

Universidad Carlos Il de Madrid

Universidad Complutense de Madrid

Unidad de Integracion y Coordinacion de Politicas de Discapacidad
Universidad de Mélaga

Universidad Nacional de Educacion a Distancia




GLOSARIO

UPC Universitat Politécnica de Catalunya
UPM Universidad Politécnica de Madrid
URI Universidad de La Rioja

URJC Universidad Rey Juan Carlos




