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APLICACION DEL SISTEMA DE GARANTIA INTERNA DE CALIDAD
EN LA UC3M

Isabel Quintana Martinez / Universidad Carlos 11l Madrid / isgmarti@db.uc3m.es

ETAPAS Y MARCO NORMATIVO

La Declaraciéon de Bolonia de 1999 puso en marcha un proceso de cambio con la creacién del
Espacio Europeo de Educacion Superior que ha venido afectando a las Bibliotecas desde
entonces.

En especial la implantacion de los Grados, el énfasis sobre el aprendizaje y las necesidades del
estudiante, la comunicacion e informacidn electronica de las asignaturas ha propiciado la
diversificacion de espacios y recursos, la ampliacion de Servicios asi como modificaciones
organizativas para que las bibliotecas o0 CRAIS den soporte a los ambitos de la formacion
universitaria

Otro objetivo de la Declaracion hacia énfasis especial en la Calidad ya que se planteaba
la:““Promocion de la cooperacién europea en el ambito de la garantia de calidad con la intencion
de desarrollar criterios y metodologias comparables”

Comenzaba asi el trabajo de ENQA (Asociacion Europea para la Garantia de la Calidad en la
Educacién Superior), en el desarrollo de unas Directrices que permitieran asegurar la existencia
de Sistemas de Garantia Interna de Calidad (SGIC) en las instituciones. Para ello se establecian
unos criterios que debian cumplir los SGIC recogidas en un “disefio” de las mismas (1)

A nivel nacional Aneca, junto con AQU y ACSUG, puso en marcha el Programa Audit para:
- Facilitar orientaciones en el disefio de los SGIC de las ensefianzas que se imparten

- Poner en practica un procedimiento de verificacion primero y de certificacion después para el
reconocimiento por parte de las Agencias del disefio de los sistemas (2)

Estas actuaciones reflejan ademas el marco normativo espafiol ya que la reforma de la LOU, en
su articulo 31 considera la garantia de calidad como un fin esencial de la politica universitaria; y
la nueva organizacion de las ensefianzas universitarias, propuesta por el Ministerio de Educacion
y Ciencia (MEC), incorpora la garantia de calidad como uno de los elementos bésicos que un plan
de estudios debe contemplar. Esta consideracion se hace mas patente en el documento Directrices
para la elaboracion de titulos universitarios de grado y Master, publicado por el MEC el 21 de
Diciembre de 2006. En los principios generales propuestos para el disefio de nuevos titulos, se



Actas Il Jornadas Universitarias de Calidad y Bibliotecas

incluye la necesidad de introducir un Sistema de Garantia de la Calidad como uno de los
elementos imprescindibles de las futuras propuestas de titulos

El resultado esperado del primer objetivo de AUDIT se concreta en el analisis o diagndstico, por
parte de los Centros, de sus Sistemas de Garantia Interna de Calidad, contra un conjunto de
directrices. Esta comparacion puede ayudar a establecer cuél es el camino recorrido y la direccion
en la que podrian orientar sus proximas actuaciones. El resultado esperado del segundo objetivo
del Programa AUDIT se visualiza en la definicién y documentacion

Entre el conjunto de Directrices para el analisis y disefio del SGIC la Directriz 1.4 se refiere a
“Como el Centro/Universidad gestiona y mejora sus recursos materiales y servicios”, bajo
esta directriz se incluye el CRAI o la Biblioteca tanto en su aspecto de recursos como de
servicios. La definicion de recursos materiales por parte del documento es la siguiente:
“Instalaciones (aulas, salas de estudio, aulas de informatica, laboratorios, salas de reunion,
puestos de lectura en biblioteca) y equipamiento, material cientifico, técnico, asistencial y
artistico”.
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Figura 1. Aneca. Herramientas para el diagnostico en la implantacion de SGIC de la formacion universitaria. Doc.03

Directriz 1.4

LA UNIVERSIDAD CARLOS I11'Y EL SGIC

Por todo lo expuesto la Universidad comenzo a traves de la Convocatoria 07/08 del Programa
Audit a la adaptacion de las Directrices para elaborar el Manual SGIC-UC3M formando un
grupo de trabajo compuesto por la Direccion y responsables de calidad de los Centros,
Departamentos y Servicios con el soporte de la Unidad Técnica de Calidad (UTC). Para generar
la estructura principal del modelo, definir los agentes implicados y promover el diagramado de
los procesos de Nivel 1.
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Los procesos se dividieron en 3 niveles:
- Procesos estratégicos
- Procesos clave

- Procesos de soporte 0 apoyo
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Figura 2.. Manual SGIC-UC3M Ed.02 2009

Entre estos ultimos (Directriz.4) se encuentran los referidos al Servicio de Biblioteca que el
grupo de trabajo definié como Procesos de gestion de recursos bibliograficos y de informacion
considerando que forman el ndcleo en el que se integran tanto los aspectos referidos a la
coleccion como a los servicios.

El Grupo de trabajo de Servicios bajo la coordinacion de la UTC, trabajé en el desarrollo de los
procesos definidos en la directriz 4.

A lo largo del trabajo el Grupo de Biblioteca constatd frente a otras servicios cierta ventaja
debido a la completa asuncion de la organizacion y el personal bibliotecario como un servicio, a
la hora de definir los procesos por la existencia de la biblioteca como sistema y la automatizacion
integrada, para la realizacién de indicadores por la existencia de la Red de Bibliotecas
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universitarias y los consorcios en su uniformizacion de datos estadisticos e indicadores asi como
por el trabajo previo en calidad, evaluaciones y autoevaluaciones llevado a cabo desde hace
tiempo en nuestros centros.

Sin embargo esta misma profesionalizacion que favorece un cierto nivel de autonomia en la
institucion tiene como contrapartida ciertos rasgos de aislamiento que no siempre hacen visible
para la organizacion la necesidad de mecanismo internos de coordinacion especialmente con los
Centros y con otros Servicios. Se constatd que existe mas una comunicacion que funciona para
proyectos concretos que procedimientos comunes.

También se detect6 que la Biblioteca muy centrada desde hace tiempo en los Servicios y en la
adaptacion al cambio mas que en los procesos, que fueron definidos cuando el ambito de trabajo
era mas estable, presenta una cierta laguna entre los servicios que ofrece y los procesos (y a
veces la organizacion) definidos para ello especialmente tras la instalacion de la coleccion hibrida
como permanente y las adaptaciones al EEES.

10
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Por ello la Biblioteca no quiso representar en el SGIC las novedades en la organizacion debido a
los Gltimos cambios sino representar los procesos “tal como estan” y sobre todo implicar al
personal de biblioteca en la plasmacion de los mismos de cara a la deteccion de lagunas asi

como aspectos desestructurados

COORDINADORES PROCESOS BIBLIOTECA

A) Gestion de recursos bibliograficos e informaciéon [GC]

Gestion de proveedores de recursos de informacion

Aurora de Mesa

AAB0.GC.001.00

2. Gestion del presupuesto destinado a recursos de informacion

Aurora de Mesa

AAB0.GC.002.00

3. Seleccion de recursos de informacion

Rosa Sanchez

AABO0.GC.003.00

4.  Adquisicion y contratacion de recursos de informacion

Proceso técnico de recursos de informacion

Rosa Sanchez

Pilar Alonso

AABO0.GC.004.00

AAB0.GC.005.00

2. Mantenimiento de los recursos de informacién (incluye inventario y expurgo)

Coleccion impresa y materiales audiovisuales

Pilar Alonso

Inmaculada Muro

AAB0.GC.006.00

AABO0.GC.007.00

2. Coleccién electronica (monografias, revistas, archivo abierto, etc.)

Belén Mosquera

AABO0.GC.008.00

B) Gestion Produccién institucional: Web, Plataforma docente, E-Archivo [PI]

1. Gestion tecnolégica

Ana Poveda

A.4.1.04.02 AABO

2. Gesti6n de contenidos

Carolina Pere

Victoria Rasero

Susan Webster

A.4.1.04.02 AABO

3. Disefio gréafico y aplicacién de estilo

José Carlos Ortega

A.4.1.04.02 AABO

C ) Servicios alos usuarios [SU]

1. Acceso a Recursos de Informacién y Préstamo

Regina Sonet

AAB0.SU.001.00

12
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2. Taller del Aula Lola Santonja AABO0.SU.002.00
3. Gestion de usuarios Carmen Dominguez | AAB0.SU.003.00
4. Informacién: general y especializada Alicia Gonzalez AABO0.SU.004.00

Julio Macias y Mayte | AAB0.SU.005.00

5. Formacion de usuarios: general y especializada
9 yesp Ramos

6. Uso de instalaciones y equipos Antonio Fernandez AABO0.SU.006.00

D) Procesos internos [PI]

Gestién econémica

1. Aplicacion del presupuesto anual de gastos de Biblioteca y seguimiento: todas AABO0.PI1.001.00

P S p o Domingo Sanchez
las claves organicas de Biblioteca y todos los capitulos econémicos 9

2. Tramitaciébn de concursos anuales de material bibliografico con cargo a AABO0.PI1.002.00

) . " L - Domingo Sanchez
Inversiones: monografias, publicaciones periddicas y bases de datos.

3. Ediciobn de Publicaciones: UCAR como editor y coediciones (gestion de AABO0.PI1.003.00

Derechos de Autor) Domingo Sanchez

4. Tramitacion de Ingresos de Biblioteca: P° Interbibliotecario, S° Publicaciones, | Domingo Sanchez AABO0.PI1.004.00
Convenio CAM

Gestion personal

1. Apoyo en la gestion ordinaria del Personal y Becarios de Biblioteca y | Dolores Barragan AABO0.PI1.005.00
calendarios

Gestion de material

1. Adquisicién material especifico para Biblioteca y almacén de suministro para los | Dolores Roméan AABO0.PI1.007.00
distintos centros

Figura 4. Coordinacion Procesos SGIC Intranet Biblioteca UC3M

Cada responsable junto con personas involucradas en cada uno de los procesos realizé las dos
tareas necesarias para su inclusién en el SGIC: el diagrama de flujo y la ficha resumen.

De los diagramas de flujo se han incluido el modelo de la Herramienta de diagnostico de
Aneca (Figura 1) y el Diagrama del proceso de Nivel 1 (Figura 3)

Las fichas resumen que acompafian cada diagrama de un proceso incluyen:
o0 Descripcion
0 Grupos de interés
0 Desarrollo
o Fechas

0 Responsables

13
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o Documentos/evidencia

o Indicadores

Se incluye como ejemplo la ficha resumen de un Proceso de nivel 2:

FICHA RESUMEN DE PROCESO

Cadigo Version Fecha

A.4.1.04.02.AABO 02 Noviembre09

1.- Denominacion del proceso:

Gestidn de la produccion institucional: Web, Plataforma docente y Repositorios abiertos

2.- Descripcidn:

OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto asegurar la gestion éptima de la produccién de
informacién institucional de la UC3M a través de las plataformas: Web, AulaGlobal 2,
Opencourseware y E-Archivo, especialmente en el drea de contenidos, para su aplicaciéon en los
ambitos informativos, docentes y de investigacion de la comunidad universitaria y cientifica. Para ello
debe:

- Definir las necesidades de publicacién y difusidon que contribuyan a la calidad y el mayor
alcance de la informacidn, ensefianza e investigaciéon

- Acordar y establecer las politicas de contenidos y publicacién de dichas plataformas con los
agentes implicados

- Configurar y mantener los sistemas tecnoldgicos necesarios en coordinacion con el Servicio
de Informatica

- Identificar y gestionar los proveedores de contenidos

- Realizar el procesamiento técnico de dichos contenidos de acuerdo a estandares para su
control y acceso

- Impulsar y facilitar la adaptacion de la normativa en el ambito de la gestién de la Propiedad
intelectual y la proteccién de datos

- Asesorar y resolver incidencias tanto a los proveedores como a los usuarios de contenidos

14




Aplicacion del sistema de garantia interna de calidad en la UC3M

- Realizar Cursos de formacidn para actualizar las habilidades de los usuarios en estos
sistemas

- Realizar campafias de difusion y marketing para captacion tanto de proveedores como de
usuarios

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a las actividades que la Biblioteca realiza para la
adquisicion, gestion y difusion de contenidos de la produccion institucional en los servidores o
plataformas indicados. Se aplica a todas las personas que en Biblioteca realizan las actividades
descritas

DEFINICIONES

Produccion institucional: Informaciédn para y sobre la Universidad publicada en la Web y
Campus Global de la misma. Recursos docentes de las asignaturas alojados por los docentes
en Aula Global 2. Materiales didacticos estructurados en asignaturas y publicados por
profesores de la Universidad en el repositorio OpenCourseWare. Produccion cientifica de
profesores e investigadores de la Universidad y fuentes para la investigacion disponibles en
acceso abierto desde E-Archivo.

Web: OraclePortal
Plataforma docente: AulaGlobal2 (Moodle)

Repositorios abiertos: E-Archivo, Opencourseware-UC3M

GRUPOS DE INTERES

RECURSOS MATERIALES — GRUPOS DE INTERES

Identificacion

Cauces de Participacion

Rendicion de cuentas

Estudiantes

Son usuarios de los contenidos
finales y proporcionan
sugerencias de mejora.

A través de toda la informacion
publica en la web de Ia
Universidad y en las
plataformas que son abiertas.

Profesores

Proporcionan contenidos,
didacticos, de investigacion,
etc.

Ayudan a la difusion de los
proyectos y sus resultados.

Convocatorias de participacion
en las plataformas y por medio
de los proyectos de innovacién
docente. Se informa
periédicamente del desarrollo
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Ademads, son usuarios de las
plataformas, proporcionando

de resultados de los proyectos.
Memorias e informes

sugerencias de mejora. | estadisticos anuales
Participan en las acciones
formativas.

PAS Proporcionan contenidos | Convocatorias de participacion
propios de los servicios en que | de la plataforma web. Tienen
trabajan, son usuarios de las | acceso a la informacion de
plataformas  proporcionando | resultados de los proyectos.
sugerencias de mejora.

Egresados Proporcionan contenidos de | Invitaciones para proporcionar
investigacion. Son usuarios de | contenidos para e-archivo.
los contenidos finales vy
proporcionan sugerencias de
mejora. Web de antiguos
alumnos

Sociedad Son usuarios de los contenidos | A través de toda la informacion

finales v proporcionan
sugerencias de mejora.
Contribuyen a la difusion de los
proyectos. En algunos casos
pueden hacer una reutilizacién
de los contenidos, fomentando
el uso por parte de terceros.

publica en la web de Ia
Universidad y en las
plataformas que son abiertas.

Futuros estudiantes

Usuarios de algunos de los

recursos materiales.

A través de toda la informacion
publica en la web de Ia
Universidad y en las
plataformas que son abiertas.

Otras Instituciones y Consorcios

A través de los distintos cauces
de participacién y grupos de
trabajo que se crean en el
marco de algunos consorcios.

Informes y actas de reuniones
de los consorcios.

DESARROLLO

- Gestion y Administracién de plataformas:

0 Seleccidén previa de la plataforma apropiada

0 Instalacidn, adaptacién e Implementacién

o

(e}

Soporte y mantenimiento y mejora

Disefio grafico y aplicacidn de estilo institucional
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- Gestion de los Contenidos
0 Proceso técnico (Adquisicién, descripcidon y maquetacion)
O Gestidon de Propiedad Intelectual y Proteccidn de Datos Personales
O Revisidon y mantenimiento de contenidos
0 Mantenimiento de fichero de usuarios
0 Mantenimiento y gestidn de incidencias
- Usuarios
0 Asesoramiento
0 Formacion
- Visibilidad
0 Campafas de Marketing y Difusion

0 Cooperacion con Instituciones y Consorcios

3.- Fechas de interés (etapas):
Plan de accidn / Objetivos (Anual)
Reuniones de seguimiento de Grupo Produccién Institucional (Mensuales)
Reuniones de seguimiento de Equipo de Direccion (Trimestrales)

Reuniones de seguimiento de Lineas estratégicas (Semestrales)

4.- Responsables:

Responsable de la Unidad

- Colaboracién en los objetivos de biblioteca relativos a produccién institucional
- Planificacion y distribucién de las actuaciones

- Seguimiento y coordinacién de las mismas

- Actualizacion de indicadores y evaluacion

- Difusion
Coordinadores de proyectos

- Gestion y mantenimiento técnico y de contenidos

- Realizacién de planes de mejora y consecucién de objetivos
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- Resolucion de incidencias

- Formacién y asesoramiento a usuarios

- Obtencion de datos y estadisticas

5.- Documentos o/y formularios, asi como bases de datos:

Identificacion del Registro Cédigo proceso | Tipo soporte vy | Responsable de su
relacionado tiempo de archivo custodia hasta envio a
Archivo General

Actas de reuniones Grupo A.4.1.04.02.AABO Intranet
Produccion Institucional

Procedimientos Proyectos: A.4.1.04.02.AABO Intranet
Portal , AulaGlobal2 E-
Archivo, OCW

Estadisticas e Indicadores A.4.1.04.02.AABO Indigo

Resultados: Memoria
de Actividades (Web)

6.- Indicadores propuestos A.4.1.04.02.AABO:

e Numero de accesos al portal OCW-UC3M

e Numero de accesos al E-archivo

e Numero de accesos a la web UC3M (informe estadistico)

e NuUmero de usuarios/proveedores de contenidos de las plataformas
e NuUmero de contenidos publicados / Usuarios

e Numero de cursos impartidos / Usuarios

e Numero de documentos de difusion elaborados

En febrero de 2009, ANECA ha emitido informe positivo verificando el SGIC-UC3M como
el sistema para el seguimiento de nuestros titulos acreditados.

Se ha iniciado la implantacion del modelo en todos los Centros de la Universidad Carlos 11
de Madrid durante el curso 2008-2009, aunque se encuentra aun en un estado incipiente en el
Centro de Postgrado .
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Los documentos que integran el SGIC-UC3M o explican la relacién entre ellos son:
- Manual del Sistema de Garantia Interna de Calidad.

- Mapas y Catalogo de Procesos: 8 directrices (de la 0 a la 7, siendo esta ultima de
control de documentacion y meta-evaluacion periodica o de revision del SGIC-UC3M)
y 65 procesos (7 estratégicos, 14 claves y 44 de apoyo).

La Biblioteca ha desarrollado los procesos de Nivel 1y 2 que se le pedian en esta fase y ha
llevado a cabo en algunos de ellos el nivel 3 . EI Grupo de Servicios y la Unidad Técnica de
Calidad sigue trabajando para el desarrollo completo de los procesos y la revision periddica de los
mismos.

Durante todo este proceso la Biblioteca ha detectado que:

- Los procesos que se realizan sobre la coleccion impresa y audiovisual estan mas
establecidos que aquellos que se realizan sobre la electronica

- Laasuncion del proceso técnico de determinados materiales no se ha producido de
forma completa por los bibliotecarios de los centros

- La dependencia de diversos distribuidores y plataformas externas de informacién y
las caracteristicas de informacion web dificulta la recogida de datos de uso por
perfiles detallados para cruzarlos en Indicadores adecuados

- La ampliacién de servicios presenciales ha conllevado la multiplicacion de puntos
de atencion en las bibliotecas de centro y diversificacion de formas de servicio

- La relacion con el PDI como proveedores de contenidos no estd formalizada del
todo

Debido a ello la Biblioteca esta trabajando en un ajuste reorganizativo en torno a:

Asuncion de nuevas tareas, simplificacion de trdmites y procesos y comunicacion con
PDI que afectarian sobre todo a Unidades de proceso y Grupos Recursos de
informacion y a la reduccién e integracion de puntos de atencion asi como a la
integracion en lo posible de la gestion de los servicios a traves del SGIB lo que
afectaria a las Unidades de Atencidén a usuarios. Del mismo modo se detecta la
necesidad de recabar mayor informacion de los usuarios a través de la realizacion de
encuestas que ahonden mas que las realizadas a nivel de Servicios de la universidad.
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NOTAS

1) Standards and guidelines for quality assurance in the European Higher
Education Area ENQA 3a ed 2009

2) Guia para el disefio de SGIC de la Formacion Universitaria Doc01

http://www.aneca.es/media/166338/audit docO0l guidiseno 070621.pdf
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BIBLIOTECA COMPLUTENSE DE MADRID: EVALUANDO CARGAS
DE TRABAJO PARA LA MEJORA DEL SERVICIO PUBLICO

Javier Garcia Garcia / Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid. Coordinacion de
Innovacion y Calidad. Servicio de Evaluacidn de Procesos y Centros / jgarciag@pas.ucm.es

José A. Berbes Cardos / Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid. Coordinacién
de Innovacion y Calidad. Servicio de Evaluacion de Procesos y Centros /
jaberbes@buc.ucm.es

Javier Gimeno Perell6 / Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid. Coordinacion
de Innovacién y Calidad. Servicio de Evaluacion de Procesos y Centros /
jgimeno@buc.ucm.es(*)

(*) Presenta la comunicacion

RESUMEN:

En el ejercicio del Plan Estratégico 2007-2009 y del Plan de Mejoras de la Biblioteca de la Universidad
Complutense de Madrid (BUC), su Servicio de Evaluacion de Procesos y Centros ha elaborado un estudio de
distribucién e indicadores de cargas de trabajo correspondiente al afio 2008 para evaluar el desempefio
bibliotecario en todos los centros que conforman la BUC, con el fin de mejorar sus servicios al usuario. El
estudio se ha realizado a partir de los datos arrojados por la Encuesta de Evaluacion del Desempefio suministrada
a todo el personal de la biblioteca. Dicha encuesta ha sido respondida por el 99,9% de la plantilla de la BUC.

Se contemplan datos relevantes para el analisis de las cargas de trabajo, tanto de la BUC en su conjunto, como de
cada uno de sus centros, tales como: nimero de horas anuales de dedicacion a cada actividad en cada biblioteca;
PETC (Personal Equivalente a Tiempo Completo) segun el area profesional, los turnos de trabajo, el sexo o el
tipo de personal, etc. Con este estudio, se pueden conocer aspectos determinantes del servicio de biblioteca,
como el nivel de eficiencia de cada centro, en funcién del nimero o porcentaje de PETC dedicado a una tarea y
la produccion generada.

PALABRAS CLAVE: Cargas de trabajo; Evaluacion del desempefio; Personal Equivalente a Tiempo
Completo (PETC); Encuesta de Evaluacion del Desempefio; Evaluacion de la calidad
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INTRODUCCION

Durante el curso 2009-2010, la Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid (BUC),
a través de su Servicio de Evaluacion de Procesos y Centros, ha elaborado la Encuesta de
Evaluacion del Desempefio.

El resultado de esta encuesta, suministrada a todo el personal de la biblioteca, ha sido un
estudio de distribucién e indicadores de evaluacion del desempefio o cargas de trabajo
correspondiente al afio 2008, para evaluar el desempefio bibliotecario en todos los centros que
conforman la BUC, con el fin de mejorar sus servicios al usuario.

Este trabajo constituye una de las propuestas de mejora incluidas en el Plan de Mejoras de la
BUC, elaborado a lo largo de su proceso de evaluacion de la calidad, bajo criterios ANECA,
para su certificacion (afio 2005), y forma parte, a su vez, de uno de los objetivos operativos
del Plan Estratégico de la Biblioteca 2007-2009. Trabajo este que sera renovado anualmente
en sucesivas ediciones a lo largo del proximo periodo contemplado en el actual Plan
Estratégico de la BUC 2010-2013.

Para la realizacion de este estudio se ha utilizado una unidad basica de andlisis, denominada
PETC (Personal Equivalente a Tiempo Completo), referencia correspondiente a una jornada
laboral de 35 horas semanales distribuidas entre 215 dias trabajados al afio (1505 horas
anuales). EI PETC permite conocer el tiempo de dedicacion del personal a cada actividad
considerando todas las casuisticas posibles (reducciones de jornada, horarios segun tipo de
personal, bajas, sustituciones, traslados, becarios, etc.)

El estudio incluye datos relevantes para el analisis de las cargas de trabajo, tanto de la BUC
en su conjunto, como de cada uno de sus centros, tales como: nimero de horas anuales de
dedicacion a cada actividad en cada biblioteca; PETC segun el area profesional, los turnos de
trabajo, el sexo o el tipo de personal; nimero de personal efectivo que trabaja en la biblioteca,
segun sea personal de turno de mariana, de tarde, personal de plantilla, becarios y otros, etc.
balance comparativo del PETC dedicado a las diferentes tareas con el total de la BUC, del
area y del tipo de biblioteca, incluyendo en los tres casos el diferencial entre dedicacion y
produccion y balance en PETC, entre muchos otros datos.

El estudio permite observar, por ejemplo, aspectos como las diferencias porcentuales
existentes entre dedicacion y produccion del PETC de cada centro con su correspondiente
area (Humanidades, CC. Sociales, CC. Biosanitarias 0 CC. Experimentales), el tipo de
biblioteca y el conjunto de la BUC, asi como el balance en PETC resultante. De este modo,
conocemos de manera objetiva y contrastada el nivel de eficiencia de cada centro, en funcion
del nimero o porcentaje de PETC dedicado a una tarea y la produccién generada. Asi,
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tenemos que habra excedente de PETC cuando el porcentaje de PETC dedicado es superior al
porcentaje de la produccion (lo que indica menos carga de trabajo, por consiguiente, baja
eficiencia); por el contrario, habra déficit de PETC cuando el porcentaje de PETC dedicado es
inferior al de la produccion (es decir, mas carga de trabajo, lo que indica alta eficiencia). Es
importante sefialar que la alta o baja eficiencia solamente indica una mayor o menor
dedicacion PETC a una actividad determinada, y no la calidad del trabajo realizado en la
mayoria de los casos. Lo habitual en la BUC es dedicar mas PETC a las actividades mas
demandadas en virtud de la naturaleza del centro (préstamo, proceso técnico, adquisicion,
etc.), en perjuicio de las menos solicitadas por los usuarios 0 menos habituales segun el tipo
de biblioteca.

¢Para qué los informes de cargas de trabajo?

B Recoger datos = Analizar los datos.
B Profundizar en analisis de la situacion de la BUC.
B Entender mejor para mejorar nuestra gestion mediante nuevas herramientas:
B [Indicadores aprobados
B Informes de cargas de trabajo
B Para que reflexionemos sobre:
W ladistribucion de las tareas en la BUC
B laincidencia real de las cargas de trabajo
B la eficiencia en el desempefio
[

la necesidad de redistribuir RRHH para modernizar la organizacion e incidir mas
en areas estratégicas

W Para reflejar y ayudar a mejorar la evolucion de las bibliotecas/servicios.

W Para proporcionarnos herramientas de negociacion y dialogo para justificar objetivamente
nuestras necesidades:

B Ante las autoridades de la universidad
B Ante decanos y gerentes
B Ante la direccion de laBUC
B Ante otras bibliotecas y servicios centrales
B Ante la plantilla
B Andlisis = labor de toda el area directiva de la BUC.

B Proponemos que cada biblioteca/servicio elabore un informe o memoria anual para:
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Posibles enmiendas a los datos estadisticos.

Propuestas para mejorar la recogida de datos.

|
|
B Propuestas para la deteccion de las nuevas necesidades de los usuarios.
B Aspectos no contemplados en la Memoria Estadistica 2008.

[

Observaciones metodoldgicas para la correcta interpretacion o la mejora de los
indicadores e instrumentos de estimacion de cargas de trabajo.

Andlisis de los resultados de la BUC.

Anélisis de los resultados de la biblioteca/servicio en cuestion, que incluya:
B Deteccion de puntos fuertes.
B Deteccion de areas de mejora.
B Deteccion de necesidades:
B de personal (en turnos de mafana y/o tarde)
B de infraestructuras
W presupuestarias

B Establecimiento de objetivos estratégicos y operativos a corto (curso 2009-
2010) y medio plazo.

B Propuesta de objetivos estratégicos para la BUC que se incorporen a la
Planificacion Estratégica 2010-13.

I. METODOLOGIA APLICADA PARA LA ESTIMACION DE CARGAS TRABAJO
EN LAS BIBLIOTECAS DE LA BUC

1. Personal de la biblioteca
BIBLIOTECA X

(1 trabajador equivalente a tiempo completo (TTC) = 1.505 h./afio, 215 jornadas/aiio)

Trabajadores

B §§ ¢ §35h/semana = 4TTC
B ¢ 35h./semana (de baja 6 meses en 2008) =05TTC
B § % 31h./semana =17TTC
B ¢ liberado sindical total = O horas = 0TTC
B ¢ becaria5h.=25h./semana =0,7TTC
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B § becario 3 h.=15 h./semana =04TTC
10 personas 7,3 TTC

2. Cuadro de reparto de tareas (CRT) de la Biblioteca X
Se rellena una ficha por cada trabajador:
Trabajador A

Actividades principales Dedicacion

B Adquisicion 5%
B Proceso técnico 25%
B Bulsqueda y colocacion 10%
W Préstamo 10%
m P 10%
B Control y manten. colec. 10%
B Informacion 20%
B Formacion usuarios 10%
B Apoyo docencia 15%
B Extension cultural 5%

Trabajador B

Actividades principales Dedicacion

B Adquisicion 5%
B Proceso técnico 25%
B Bulsqueda y colocacion 10%
W Préstamo 10%
m P 10%
B Control y manten. colec. 10%
B Informacion 20%
B Formacion usuarios 10%
B Apoyo docencia 15%

25



Actas Il Jornadas Universitarias de Calidad y Bibliotecas

B Extension cultural 5%

100%

3. Suma de los % dedicacion de la biblioteca por actividades

B A los % de dedicacion de trabajadores con jornada inferior a 35 h/semana se les aplica un
factor de correccion.

O P.e.: % de dedicacion de un becario de 5 h:

5h x 5 dias = 25 h./semana

1 TTC = 35h./semana

Luego: 25 H./semana=0,7 TTC

Su 100% de dedicacion se multiplica por 0,7 = 70%

Su 100% dedicacion suma como un 70% de un TTC
B Cada 100% de dedicacion a una actividad supone 1 TTC dedicado a ella.
Biblioteca X X % dedicacion

Actividades principales Dedicacion

B Adquisicion 75 %
B Proceso técnico 110 %
B Bulsqueda y colocacion 70%
B Préstamo 125%
m PI 60%
B Control y mant. colec. 60%
® Informacién 65%
B Formacion usuarios 53%
B Apoyo docencia 35%
B Extension cultural 5%
B Tareas organizativas 30%

730%
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ADQUISICION

Biblioteca X

Biblioteca Y

Biblioteca Z

Produccidon

32,7%

39,2%

28,12%

100%

Dedicacidén

21,7%

37,6%

40,7%

100%

6. Balance eficiencia TTC de las bibliotecas en Adquisiciones

Biblioteca X Biblioteca Y Biblioteca Z
i |0, .
21,7% personal 37,6 % personal mf.'IRE):l[]}elll':'?]:fl il
Adquisicién PRODUCE PRODUCE 18 1.,__.0'
32,7% 39.2% e
Muy eficiente Eficiente Poco eficiente
Grado de
eficiencia
TTC de TTC de . TTC de
. o e acuerdo con i acuerdoe con i acuerdo con
Adquisicion | de X i . de ¥ .. | deZ L
—075 produccion | _ 130 produccion = | 140 producecion=
ST =11 o 135 o 0,96
B,}l;‘g“ 035 TTC 20,05 TTC +0,44 TTC
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Ejemplares adquiridos por jornada
dedicada

Biblioteca X 32,2

Biblioteca Y 21,4

Biblioteca Z 14,2
Global 20,6

bibliotecas
X+Y+Z

2. Balance comparativo del FTC* BUC AREA TIPO BTCA.
o Ciencias sociales Tipo btca. A
Nivel d Biblioteca X o o o
~Nivel de Diferencial Diferencial Diferencial
fiabilidad de log| entre entre entre
datos dedicacion y Balance enf dedicacian v Balance en|dedicacion y Balance en|
estadisticos produccion PTC produccién PTC produccion PTC
Alto Adquisicién 4,0% 1,07 -13,6% 10,98 -8,5% 1,13
Alto Procesa técnico 1,1% 0,77 4,9% 1,06 0,6% 0,23
Alto Blsqueda y colocacion de ejsmplares 0,4% -0,20 1,8% 0,21 0,1% 0,03
Alto Préstamo 0,6% 0,49 0,1% 0,02 1,6% 0,78
Alto Préstamo interbibliotecario 0.5% 0,12 4,0% 0,16 2.4% 0,25
Medio Confrol y mantenimiento de la coleccion 31% 1,16 -9,6% 20,99 2.4% 0,46
Bajo Informacion 1.2% 0,64 -38,3% 6,37 2,1% 0,52
Medic Formacién de usuarios 5,1% 0,71 -13,9% 0,69 -11,6% 0,79
Medio Apoyo ala docencia -6,1% 0,52 -16,4% 0,43 -8,4% 0,31
Bajo Extension cultura 5,9% 0,23 -18,5% -0,08 -10,0% 0,12
Alto Tareas organizativas -3,7% -1.41 -11,9% 10,80 -7,4% 0,92
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2 Balance comparativo del PETC" BUC S
_ sl
. Nb':"? gz Diferencial el
labilidad de — entre |
os datos | Biblioteca X dedicacidn y Balance en§ [ **7 |
estadisticos produccion  PETE—| | *™T |
Alto Adquisicion 2,7% - 0,72 ;: |
AI‘[D PI'CII:ESD técni:‘.o _4,0% _2=95 Qﬂ:‘-nulu?mulaal;muu-- % Emrreiaces p PP asgur es
o]
- B o
0,72 PETC de dedicacion a -
adquisiciones podria dedicarse a ]
proceso téchico para disminuir el rom
déficit de -2.96 PETC i

4. Productividad del desempeifio — carga de trabajo / unidad de tiempo
Biblioteca X

* 5.000 ejemplares/aiio

* 0,7 TTC dedicados = 1505 h x 0,7 = 1.053,5 h./afio

e 1jornada =7 horas.

e 1.053,5:7=150,5 jornadas dedicacion a Adquisiciones en Biblioteca X

e 5.000 ejemplares : 150,5 jornadas = 32,2 ejemplares/jornada

Productividad Biblioteca X = 32, 2 ejemplares adquiridos por jornada dedicada

Ejemplares adquiridos por jornada dedicada

[Biblioteca X 32,2
[Biblioteca Y 21,4
[Biblioteca Z 14,2

Global bibliotecas|20,6
X+Y+Z
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II. LA ENCUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO / CUADRO DE
REPARTO DE TAREAS.

Los dos principales objetivos del Informe de Evaluacion del Desempefio / Cuadro de Reparto
de Tareas son:

O determinar el tipo de funciones que se desempefian en la Biblioteca

O porcentaje de tiempo destinado por el personal a cada una de las funciones

Encuestas contestadas por el personal de plantilla:
O Plantilla: 438
Encuestas cumplimentadas por el personal de plantilla: 435
Porcentaje de encuestas cumplimentadas por el personal de plantilla: 99,9%.
Solo tres trabajadores se negaron a rellenar la encuesta.
Becarios: 87

Encuestas cumplimentadas por becarios: 87

O O O O O O

Porcentaje de encuestas cumplimentadas por becarios: 100%

Todas las respuestas fueron confrontadas por los respectivos directores de bibliotecas para
evaluar el grado de coincidencia entre lo manifestado por el trabajador y la realidad objetiva
de su desempefio En 46 casos habia pequefias discrepancias entre lo manifestado por el
trabajador y el director (11% del total), dando como resultado un 89% de coincidencias entre
uno y otro.

Datos cuantitativos de la jornada laboral. La encuesta esta avalada por los siguientes datos
objetivos de personal:

B Jornadas laborales: 93.740

B Jornadas laborales con ausencias no sustituidas: 4.559 (5% del total)
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Distribucion del personal

Por grupos A-1 A-2 [c-1y C-2
Maiiana 35 102 159

Tarde 3 22 116

Por tipo: Funcionarios [Laborales Interinos
Maifiana 234 33 27

Tarde 103 9 31

m Distribucion del personal:
O Por grupos de funcionarios:

W 38 funcionarios de grupo A-1 entre los turnos de mafiana y tarde, siendo 35
de jornada de mafanay 3 de tarde.

B 124 funcionarios de grupo A-2, siendo 102 de mafana y 22 de tarde.

B De los grupos C-1 y C-2 la BUC dispone de 275, de los cuales, 159
pertenecen al turno de mafiana y 116 a la tarde.

O Por tipo de contrato:

B En total, la BUC tiene 337 funcionarios, correspondiendo a 234 del turno
de manana y a 103 del turno de tarde.

B Cuenta con 42 trabajadores en régimen laboral, de los cuales, 33
pertenecen al turno de la mafiana y 9 al de la tarde.

B Por ultimo, la BUC dispone de 58 interinos, siendo 27 de mafiana y 31 de
tarde.
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Personal de plantilla por tipo
de jornada

Efectivos de plantilla por jornada

Tarde; 23%

J.P. Tarde; 9%

—

Mafana; 36%

J.P Manana J.P. Tarde Tarde Total
136 159 41 102 438

O Por tipo de jornada:

B De un total de 438 trabajadores, 136 son de jornada partida mafana y tarde,
que corresponde al 31% del total, y 41 de tarde y mafiana, lo que supone el
9% de la plantilla; 159 personas son s6lo de mafiana, es decir, el 36%, y
102 de tarde, el 23%.

O Becarios

B Por lo que se refiere a los becarios, el 53% son del turno de mafiana, es
decir, 46 becarios, y 41 de la tarde, que equivale al 47%.
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Becarios por turno

Becarios

Tarde: 47% III
| Mafiana; 53%

/

__——//

Mafana Tarde Total

46 41 87

B Un 6% diferencia el porcentaje de becarios entre el turno de mafiana y de tarde, siendo
aquél ligeramente superior a éste.

Puntos de atencion permanente
B Puntos de atencion permanente en los centros:
O 86 en el turno de mafana.
O 68 en el turno de tarde.
B % del personal en puntos de atencion permanente:
O 32 % en turno de mafana
O 44% en turno de tarde

B Estos datos revelan una disparidad importante entre ambos turnos: habiendo mas puntos
de atencion permanente en el turno de mafiana (86), sin embargo, aquellos son atendidos
por un porcentaje inferior de personal respecto del turno vespertino (32%).

B Ello se explica porque en el turno matinal hay mas personal técnico sin funciones de
atencion permanente; por consiguiente, el grueso de estas tareas recae sobre el personal
auxiliar.

B En el turno de tarde, en cambio, las tareas de atencidén permanente son inferiores respecto
de la mafiana, estando mas repartidas entre el personal.
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Horas anuales de dedicacion

Horas anuales de dedicacion
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B En este grafico puede apreciarse en nimero anual de horas, la dedicacién a las diferentes
tareas entre los turnos de mafana y tarde.

B El turno de mafana dedica mas horas a todas las tareas, tanto técnicas como no técnicas.
Por lo que respecta a estas Ultimas, la mayor dedicacién matinal se debe a una superior
demanda de servicios en ese turno por los usuarios. Si bien, el préstamo y la busqueda y
colocacion de ejemplares es muy similar en ambos turnos.

B La mayor dedicacion matinal a tareas y servicios mas técnicos, como tareas organizativas,
formacion de usuarios o apoyo a la docencia, se debe al mayor nimero de personal
técnico y directivo en ese turno. Pero es de destacar la escasa diferencia entre ambos
turnos para tareas como proceso técnico.

Datos por género

Personal de plantilla:

Hombres [Mujeres Total

118 320 438
Becarios:

Hombre [Mujer Total

39 48 87
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B Fiel a la tradicion, este oficio continta siendo abrumadoramente femenino, 320 mujeres
frente a 118 hombres, 202 mujeres mas, una diferencia de 72% a su favor. Diferencia que
se reduce considerablemente a 9 en el caso de los becarios.

Distribucidén personal por genero

Efectivos

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer

Plantilla Becarios Total

Con una diferencia tan notable de mujeres frente a hombres, es l6gico que la mayor tasa de
actividad recaiga sobre ellas. Pero hay que destacar un dato significativo: siendo mayoria
mujeres en la plantilla, un 40% de las tareas organizativas recae sobre los hombres, lo que
indica que un alto porcentaje de los puestos directivos se ocupa por ellos.
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Total horas de trabajo

Horas de trabajo

B Un 63% mas de horas de trabajo se destina en el turno de mafiana

B Del total de trabajadores de la BUC, el 9% son estudiantes becarios.

Rantila
1%
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Total % Mafiana Tarde
Plantilla 647.945 91% 414.140 233.805
Becarios 63.380 9% 33.720 29.660
Total 711.325 447.860 263.465
Horas de trabajo
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Dedicacion por bloques de
tareas

Tareas
organizativas
+ otras tareas,
15%

Adg+ PT+
Pl 29%

Inform + Form
+ Apoy doc +
Ext cult.; 18%

Préstamo+
coloc+ mant
col; 39%

W Actividades no técnicas como préstamo, colocacion y mantenimiento de la coleccion, se
llevan el grueso de la dedicacion total, un 39%, seguido de las tareas técnicas de
adquisicién, proceso técnico y préstamo interbibliotecario, con un 29%.
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Participacion del personal de
plantilla en las diferentes tareas

Del total de 438 personas, n° de personas

que han participado en algun momento
en la tarea 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Adaquisicién 150 34% - I I I I
Proceso técnico 274 63% Prosas terica
Blsqueda y colocacion de ejemplares 263 B60% Bisqueay cocacin e cerplres
Préstamo 285 65% Préstann
Préstamo interbibliotecario 93 21% Erstann nterhibictecario
Contral i;?eanl':iz:lm ento de la 205 67% erkly nencriirio s b cooocin
Informacion 361 82% nfarmaciin
Formacién de usuarios 141 32% Formecian de usiaios
Apoyo a la docencia 89 20% Apoyoa la docencia
Extensicn cultural 61 14% Extenidn culural
Tareas organizativas 150 34% Tareas organizativas
Otras actividades a6 13% Cres actvidades

B Las diferentes actividades relacionadas con los servicios de informacion son las que
ocupan mas personal. Ello se debe a que en estas actividades se incluyen tanto tareas de
informacion general (horarios de apertura, informacion de servicios, etc.), como
especializada (referencia, informacion sobre recursos electronicos o fuentes de
informacion, etc.). Le sigue el control y mantenimiento de la coleccion, préstamo y
proceso técnico.
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N° de personas segun la cantidad
de tareas en las que participan

MNP de tareas en las que participan

120 TT1

100 A 89

79
80 A

60 A

Personas

38

B En general, se puede inferir de este grafico que existe un reparto bastante homogéneo de
tareas entre la plantilla

B 111 personas de un total de 438 trabajadores (25,3% del total) realizan cinco tareas
diferentes y tan solo 2 ejecutan todas menos una.

B El grueso de actividades, entre tres y nueve, se hallan repartidas entre el 89% de la
plantilla, oscilando entre 34 personas que realizan tres tareas, y 15 que ejecutan 9.

N° de personas que han participado mas del 50% (>750 horas) en una actividad

> 750 h
Adquisicion 3
Proceso técnico AT
Busqueda y colocacidn de ejemplares 1
Préstamo 17
Préstamo interbibliotecario 11
Control y mantenimiento de la coleccion 5
Informacion 1
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Formacion de usuarios 1
Apoyo a la docencia 1
Extension cultural 0
Tareas organizativas 29
Otras actividades 24

B En este cuadro se observa el grado de especializacion de las tareas, por ejemplo en
proceso técnico hay 47 personas que le dedican mas del 50 % de su actividad.

Dedicacion de los becarios

% dedicacion de los becarios a las diferentes tareas

35%
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W Los datos que arroja este grafico son elocuentes: practicamente el 60% de la actividad de
los becarios se dedica al préstamo (32%) y a la busqueda y colocacion de ejemplares en
salas de lectura y depdsitos (27%).

B El resto esta repartido en cinco actividades: informacion, control y mantenimiento de la
coleccion, proceso técnico, adquisicion y préstamo interbibliotecario.

B Tales datos demuestran, una vez mas, que los estudiantes becarios realizan funciones
propias de la plantilla de las bibliotecas, en especial, el préstamo domiciliario y la
busqueda y colocacion de ejemplares. En la mayoria de los casos, pero no en la totalidad,
por falta de personal en los centros.
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Ejemplo de biblioteca con personal de

plantilla que participa en multiples

tareas

MAPA DE REPARTO DE TAREAS

Cima e e B bt
Puasts base blkbeca

Jafa ca Sarvicios da Salay
Prstame (Tards)

Jefu ce Sovicos ca Salay

Frisame

Puastc basa bitlctica
[
[ -
P bvss bolnteca

Espacializads {Tardd)

Esceializata

Escarialzata
e s Prrcssos o Infimaciin

Subdmctor & Boay APSY S & 18
Cecanda

Jafa ca Prociscs @ Infeamacitn

Jafa cu Prociscs @ Infenmacicn

Funstc tse bhintec

Puest base biliobeca

Punse s bt

0O Otras actividades
O Tareas organizativas
B Extension cultural
O Apoyo a la docencia

B Formacian de
usuarios

B Informacion

B Control y
mantenimiento de la
coleccidn

@ Préstamo
interbibliotecario

@ Préstamo
B Blsqueday

colocacién de

ejemplares
B Froceso técnico

m Adquisicion

En este gréfico se muestra el ejemplo de una biblioteca donde las tareas estan bastante
repartidas entre su personal. Asi, tareas técnicas como apoyo a la docencia, adquisicion,
proceso técnico o informacion, se ejecutan por buena parte de la plantilla, al igual que
actividades no técnicas como préstamo domiciliario.
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Ejemplo de biblioteca con personal de plantilla

dedicado a actividades concretas

MLPA DE REPARTO DE TAREAS
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B En este grafico se muestra el ejemplo de una biblioteca donde las tareas estan poco
repartidas entre su personal. Las tareas técnicas las realizan el personal del area técnica,
mientras que las tareas de préstamo y colocacion las realizan exclusivamente el personal
auxiliar. Las tareas de proceso técnico recaen en 4 personas, préstamo interbibliotecario

en 1 persona, etc.
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Ejemplo de biblioteca con
poca estabilidad
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o0 En esta biblioteca se puede observar como tenemos a 6 personas de la plantilla que
no han estado el afio completo.
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Ejemplo de biblioteca con ]
[mucha estabilidad
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En esta otra biblioteca, sin embargo, la plantilla es muy estable, s6lo una persona ha
estado medio afio.

44



Biblioteca Complutense de Madrid: evaluando cargas de trabajo para la mejora del servicio publico

Dos ejemplos de bibliotecas
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o La de la izquierda es una biblioteca donde las principales actividades son busqueda y
colocacion de ejemplares y préstamo (tipica biblioteca de humanidades). En la de la
derecha la principal es proceso técnico (perfil de biblioteca ce ciencias)
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EL TRABAJO EN GRUPO EN EL DESARROLLO DEL PLAN DE
MEJORA DE LA BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DE
ZARAGOZA
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INTRODUCCION

La participacion del personal es uno de los aspectos clave en cualquier sistema de gestion de
calidad, y entre los sistemas de participacion, uno de los que mas destaca y que mas se ha
adoptado es el de los grupos de mejora.

Para este comunicacion hemos preferido utilizar la terminologia de “grupo de trabajo” a la de
grupos de mejora o0 a la de circulos de calidad, que es la clasica que se suele utilizar para
denominar a los grupos encargados de llevar a cabo acciones de mejora, ya que, como iremos
viendo a lo largo del desarrollo de esta comunicacion, no lo son en sentido estricto, puesto
gue su funcion va mas alla de la de mejorar un proceso o solucionar un problema, por lo que
preferimos hablar de grupos de trabajo, si bien hay que sefialar que cumplen con algunas de
las caracteristicas basicas de los grupos de mejora:

- equipos temporales
- voluntariedad en la participacion

- formado por personal de distintas bibliotecas/categorias profesionales

En la biblioteca de la Universidad de Zaragoza (BUZ), los grupos de trabajo se han utilizado
como base para llevar a cabo un importante nimero de las acciones del Plan de Mejora 2006-
2008. Como se trataba de un Plan de Mejora muy ambicioso, para gestionarlos de un modo
correcto y poder coordinar todas las acciones, el Comité de Calidad de la BUZ disefié una
serie de acciones que se centraron en dos lineas de actuacion:

- disefio y funcionamiento de una base de datos para controlar la actividad de los grupos
de trabajo y que permitiera recoger toda la informacion que éstos generaban

- procedimientos que regularan su funcionamiento, ya que se les queria dotar de
autonomia de trabajo y en la toma de decisiones

Una vez cerrado el Plan de Mejora y con la perspectiva que da el tiempo transcurrido desde
su finalizacién, al hacer un balance de los resultados (mas alla de lo datos de acciones
finalizadas, participacion, etc.) y siendo conscientes de que se han tenido que superar algunas
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dificultades en la puesta en marcha de algunas acciones, creemos que la apuesta por el trabajo
en grupo ha supuesto un punto de inflexién en la gestién de la BUZ.

El trabajo en grupo ha aportado numerosas ventajas:
- motivacion del personal

- necesidad de crear nuevos mecanismos para la coordinacion de los procesos clave
de laBUZ

- concienciacion en la idea de biblioteca como servicio unico
- aplicacion de técnicas y herramientas de gestion de calidad en el trabajo diario
- instaurar un sistema interno de gestion del conocimiento

Pero ademas de estas ventajas, nuestra experiencia nos ha llevado a ver en el trabajo en grupo
una alternativa a una estructura vertical, basada en modelos jerarquicos, orientandonos hacia
un modelo de liderazgo compartido que busca un modelo organizativo horizontal que le
permita abordar una gestién por procesos. Con la creacidon de grupos de trabajo se gana en
flexibilidad, agilidad de analisis, creatividad en la toma de decisiones, etc.

En el entorno cambiante en el que nos encontramos, con la rapidez de cambios tecnoldgicos y
los cambios de papel que asume la biblioteca en el Espacio Europeo de Ensefianza Superior,
las organizaciones que quieren innovar no pueden constrefiir su funcionamiento a una
estructura rigida: es necesario buscar modelos que nos garanticen flexibilidad y capacidad de
respuesta ante 10s nuevos retos.

EL PLAN DE MEJORA 2006-2008 Y EL CONTEXTO DE LA BUZ

La biblioteca de la Universidad de Zaragoza, tras su proceso de autoevaluacion que finalizo
en 2005, disefid un Plan de Mejora 2006-2008, que contenia 75 acciones, divididas en 7
grandes lineas, y que afectaban a todos los aspectos de la organizacion:

. Nueva politica bibliotecaria

. Nueva gestién de los recursos econémicos
. Nueva gestion de las colecciones

. Nueva gestion de los servicios

. Nueva gestién de las TIC

. Nuevas infraestructuras e instalaciones

~N oo o AW ODN B

. Nueva organizacién del personal

El llevar a cabo este Plan de Mejora suponia transformar todas las areas de gestion de la BUZ.
Ademas, hay que tener en cuenta que era un plan muy ambicioso, y que la mayor parte de las
acciones eran disefios de proyectos con un peso estratégico importante:
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- Redactar, aprobar y desarrollar un nuevo Reglamento

- Elaborar el Plan estratégico de la BUZ

- Disefiar un Plan de gestion de las adquisiciones

- Establecer procedimientos para actualizar y garantizar la bibliografia
- recomendada

- Evaluar sistematicamente el uso de las colecciones

- Plan de formacion de usuarios

- Normativa y procedimiento de préstamo

- Creacion de un servicio de referencia

- Disefio de la pagina Web

- Centralizacion del préstamo interbibliotecario

- Desarrollo de un repositorio de documentacion institucional
- Elaborar planes de emergencia para todas las bibliotecas

- Plan de Comunicacién interna

Y asi hasta 75 acciones. A la hora de definir un proyecto que pudiera articular el sistema que
nos permitiera llevar a cabo todas estas acciones, el Comité de Calidad debia tener en cuenta,
ademas de estas caracteristicas del Plan de Mejora que le asemejaban a un Plan estratégico, la
estructura organizativa de la BUZ, una estructura fundamentada en bibliotecas de centro con
solo dos servicios centrales que gestionaban procesos soporte:

- gestion del sistema automatizado (catalogacion, circulacion)
- gestion centralizada de suscripcién de publicaciones periodicas

Nos encontrabamos pues, ante una estructura divisional, en el que las distintas bibliotecas de
centro, 20 en total, formaban “divisiones” con cierta autonomia de actuacion en el control de
algunos procesos y en la toma de decisiones. Se compartian y estaban unificados aquellos
procesos vinculados con el sistema automatizado y con la adquisicién centralizada de
publicaciones periodicas.

Con esta estructura organizativa de la BUZ, heredada y dificil de modificar, como la mayor
parte de las estructuras de las bibliotecas universitarias publicas (sobre todo de las
“historicas” que heredan unas estructuras atomizadas basadas en la idea de “biblioteca de
centro”), se disefio un plan de actuacion que se baso en el trabajo de grupo para ejecutar la
mayor parte de las acciones.

LOS GRUPOS DE TRABAJO Y EL DESARROLLO DEL PLAN DE MEJORA

Como hemos expuesto anteriormente, nuestro plan de mejora no era un plan tipico ya que las
acciones que debian emprenderse eran en muchos casos proyectos, algunos con gran impacto
estratégico, y nuestra estructura organizativa era dificilmente adaptable a los cambios que se
debian asumir. Ante esta situacion la Direccion de la biblioteca con el recientemente
constituido Comité de Calidad de la BUZ (noviembre de 2005) centraron su estrategia en
planificar la ejecucion de las acciones de mejora apostando por los grupos de trabajo y
fomentando la participacion del personal para abordar la mayor parte de las acciones.

Tras el estudio efectuado en el Informe final 'del proceso de Autoevaluacién, mediante una
matriz de priorizacion que atendia a las variables de impacto en la institucion, facilidad de
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ejecucion y el plazo de implantacion, se presentaron las acciones del Plan de Mejora y se
elabord un cronograma como herramienta para la revision y control de la marcha del Plan.

Todo el personal del BUZ fue invitado a participar en algun grupo de trabajo. Durante el
primer afio (2006) se constituyeron 11 grupos de mejora con una participacion de 53 personas,
lo que supone casi un 30% de la plantilla. Hay que recordar que la participacion en estos
grupos era totalmente voluntaria."

Desde el Comité de Calidad se vio esencial facilitar una formacion basica, tanto en
herramientas de calidad como en técnicas y metodologia de resolucion de problemas, ya que
era esencial que el personal integrante de los grupos de trabajo pudiera efectuar su misién con
eficacia. También el Comité de Calidad recibié formacion externa. A partir de este momento
la gestion de la BUZ va a estar marcada por una gestion de calidad basada en la mejora
continua.

Excepto la linea 1: Nueva politica bibliotecaria™ y la linea 2: Nueva gestion de los recursos
econdmicos, la mayor parte de las acciones del resto de las lineas de mejora se acometieron
con actuaciones de grupos de trabajo. Estas acciones desarrolladas por los grupos se centran
en la linea de los servicios a usuarios, es decir, en los procesos clave. Esta circunstancia ha
potenciado la idea de que la BUZ es un servicio Unico y la necesidad de disponer de unos
procedimientos de actuacién comunes.

A lo largo de los tres afios de vigencia del Plan de Mejora, los grupos de trabajo disefiaron,
por ejemplo, las siguientes acciones:

- Formacion de usuarios

- Disefio de un servicio de referencia virtual y presencial

- Formativa y procedimiento de préstamo

- Plan de Comunicacion interna

- Plan de marketing

- Disefio de un plan de Expurgo

- Acceso a las tesis de la UZ

- Difusion de novedades bibliograficas

- Actualizacion de la Bibliografia recomendada

- Disefio de la pagina web

- Gestion de carné de usuario externo

- Unificar la gestion del préstamo interbibliotecario

- Disefar un sistema de control de acceso a las bibliotecas
- Establecer un sistema claro y homogéneo de sefializacion
- Impulsar la Intranet como instrumento de cooperacion entre el personal de la BUZ

Como puede apreciarse, sin los grupos de trabajo no hubiera sido posible alcanzar los
resultados obtenidos en la ejecucién del Plan de Mejora: de las 75 acciones, 51 finalizaron, 11
fueron anuladas y 13 acciones no finalizaron, pero fueron retomadas en la formulacion de
acciones del Plan Estratégico; esto supone un 80% de grado de ejecucion de las acciones de
mejora. El desarrollo de este Plan de Mejora dependio en gran medida de la implicacion del
personal que participd en los grupos de trabajo.

Para conseguir estos resultados con el trabajo de los grupos y para que las acciones tuvieran
una facil implantacion, se articuld un sistema de doble coordinacion. Por un lado, el Comité
de Calidad ofrecia apoyo técnico durante el analisis de la situacion y durante la elaboracion de
los procedimientos y normalizacion de los procesos; es decir, tenia un papel de “facilitador”
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del trabajo. Por otro lado se cred la figura de “responsables de linea” para orientar las
acciones de los grupos, de tal forma que fueran viables en su ejecucion y se ajustaran a la
vision y planteamientos de la Direccidn de la BUZ. Cada responsable de linea debia coordinar
una de las siete grandes lineas del plan de mejora. Los responsables de linea debian formar
parte del equipo de directores o responsables de la BUZ ya que su funcion era de
asesoramiento en la toma de decisiones del grupo y de intermediario entre el grupo y otros
responsables universitarios. Un responsable de linea tenia la vision de la direccion y del
equipo de gobierno. Ademas uno de los miembros del grupo de trabajo ejercia de coordinador
y era quien lo lideraba.

No obstante, y a pesar de este entramado funcional, se dio bastante autonomia a los grupos, si
bien es cierto debian adaptarse a un procedimiento de actuacién, ya que se queria garantizar
un andlisis eficaz y sistematico de las actuaciones a emprender. A estas pautas de trabajo les
dimos forma de procedimientos segun la documentacion de un sistema de calidad y fueron
presentadas como “instrucciones técnicas” que regulaban tanto la formacion de los grupos de
mejora (nUmero de participantes, obligatoriedad del acta, modo de actuacion...), como
metodologia que debian seguir al analizar y presentar el plan de accion. Toda la informacion
debia estar documentada, asi como todas las fases del andlisis. Lo que se pretendia era no
coartar su creatividad en aras de unos procedimientos, pero si que se queria documentar el
proceso de analisis, pues la informacion extraida por los grupos es muy valiosa para analisis
posteriores.

CONSECUENCIAS DE LA APLICACION DEL PLAN DE MEJORA EN EL
MODELO ORGANIZATIVO DE LA BUZ

Con este disefio de plan hemos podido integrar uno de los modelos cléasicos de participacion
para el desarrollo de las acciones de los planes de mejora, se integre en nuestro sistema
organizacional de la biblioteca y asi superar las trabas de un modelo organizativo basado en
una estructura divisional.

Analizando a posteriori estas actuaciones vemos que fueron fruto de buscar disefios
compatibles con nuestra realidad organizativa y con la necesidad de ejecutar las acciones de
mejora. Creemos que con esto, conseguimos superar algunos de los inconvenientes de una
estructura divisional en la que no se favorece la coordinacion de los procesos clave, ni el
desarrollo de proyectos transversales adoptando de un modo indirecto, una estructura de tipo
matricial.

Esta afirmacién la hacemos conscientes de que, si fuéramos estrictos en la definiciéon de
estructura matricial, ésta no encajaria cien por cien, aungue si que encontramos algunas
concomitancias, ya que en este tipo de estructuras se favorece el desarrollo de proyectos, de
forma temporal con dos “responsables” en cada uno de los proyectos y se establecen
funciones de trabajo que van mas alla de las funciones de un puesto concreto, ya que se
percibe que el trabajo desarrollado tiene repercusiones en el conjunto de la organizacion. Son
estas concomitancias las que nos permiten hacer la comparacién de nuestra estructura
organizativa durante el desarrollo del Plan de Mejora con una estructura matricial.

Como expondremos en las conclusiones, esta experiencia organizativa, nos ha llevado del
modelo adoptado para disefiar las acciones del plan de mejora, al desarrollo de nuevos
proyectos y a asumir el control, desarrollo y la mejora de los procesos.
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BASE DE DATOS PARA LA GE’STION DE LAS ACTIVIDADES DE LOS GRUPOS
DE TRABAJO Y METODOLOGIA DE ANALISIS PROPUESTA.

Para facilitar el trabajo de los grupos se disefié una herramienta de tipo groupware. Con ella
se queria paliar los inconvenientes de la burocratizacion que a veces conlleva la dinamica del
trabajo en grupo: convocatorias de reunion, actas, asistentes, reservas de sala, etc. ademas, en
esta base de datos se incorpord el esquema de la metodologia propuesta para el trabajo de los
grupos, metodologia de “resolucion de problemas”.

Se queria aportar un apoyo no solo técnico, si no también metodologico para el analisis de las
acciones que debian estudiar los grupos. El esquema de actuacion propuesto constaba de las
siguientes etapas

1. Razones para la mejora: lIdentificar tema y razones para trabajar en él. En esta fase se
identifica un temay la razén por la que se trabaja en él, es decir la oportunidad para la mejora.
Este tema o0 asunto es el que debe ser mejorado y debe ser medible mediante un indicador. Las
razones que se den deberan estar orientadas al cliente.

2. Situacion actual: Seleccionar el problema y objetivo de mejora y se marca un objetivo de
mejora que debe ser medible mediante el indicador seleccionado en la fase 1.

3. Analisis: Identificar y verificar causas del problema. Esta fase corresponde a la
identificacién y verificacion del origen del problema. Debe explicar el porqué del
problema. Para ello:

Se aplica el andlisis causa/efecto al problema
Se eligen causas del problema tratables

Se seleccionan las causas de mayor impacto
d. Se usa informacion que verifique las causas

4. Medidas o soluciones propuestas en relacion con causas identificadas: En esta fase el grupo
planifica e implanta acciones correctivas par corregir el origen de las causas del problema. Las
acciones correctivas se plasmaran en un plan de accion que indicara: quién, quée , cuando,
donde, como se debe llevar a cabo la accion

© T @

5. Resultados: Verificacion de la efectividad. Permiten confirmar que ha desaparecido el
origen del problema y que se ha alcanzado el objetivo de mejora (etapa 2.)

6. Normalizacion: Una vez que el grupo comprueba que las acciones correctivas han tenido
éxito, el equipo comienza a normalizar su sistema para la mejora

7. Planes futuros: Planificar lo que se va a hacer sobre otros problemas y evaluar la efectividad
del equipo. Se presenta un informe del trabajo del grupo con todas las fases; ademas el grupo
sefiala temas pendientes que ha observado durante su analisis y que no ha podido abordar
y evalla su propia eficacia.

Para cada una de estas fases se aconseja la utilizacion de las herramientas de calidad mas
apropiadas.

Este esquema también se incorporé a la herramienta groupware para facilitar el informe final
ya que se podia rellenar directamente desde esta aplicacion los datos e informaciones que
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queria aportar cada grupo y al mismo tiempo el Comité conocia en que etapa de su analisis se
encontraba y de este modo, y en el caso de que fuera conveniente, les podia orientar.

De este modo, como cualquier herramienta groupware, el disefio de esta base de datos en linea
nos permitia las funciones de:
- comunicacion (basada en el correo electrénico) servia de instrumento de comunicacion
entre el coordinador y el resto de los miembros del grupo
- colaboracion: base de datos compartidas
- coordinacion: se atna la comunicacion y la colaboraciéon. Fundamental para el Comité
de calidad pues podia llevar un seguimiento de las actuaciones de los grupos de
mejora y supervisar su desarrollo

Lo méas importante de esta herramienta de control es que fue una ayuda para los grupos de
trabajo; de este modo se fue creando un conocimiento “organizacional” que se generaba por el
trabajo de los grupos y del personal que en ellos trabajaba.

Creemos que la utilizacion de este tipo de herramientas y el adoptar una metodologia de
analisis fue calando entre el personal que participd directamente en le Plan de Mejora, e
indirectamente en todo el personal, conciencidndoles de la necesidad de seguir un sistema de
gestién de calidad y empezar a trabajar en una gestion de los procesos con la finalidad de
trabajar en una gestion por procesos.

CONCLUSION

El motor del cambio en la BUZ, durante los afios 2006-008, ha sido el Plan de Mejora, el cual
nos se hubiera llevado a cabo sin la participacion del personal de la BUZ y el trabajo de los
grupos.

Aparte de las tradicionales ventajas inherentes al trabajo en grupo (motivacion,
participacion...), desde la experiencia de la BUZ, hemos comprobado que, si se articula un
sistema de funcionamiento y se disefian unas herramientas tipo groupware, se logra ademas
del éxito en la implantacion de acciones de mejora, otras ventajas como la gestion del
conocimiento del personal y, en organizaciones muy atomizadas, se introduce la idea de
“servicio Unico”, al mismo tiempo que se adoptan técnicas de gestion de calidad en el trabajo
diario.

Estas eran las ventajas que esperabamos obtener del trabajo en grupo y creemos que se han
conseguido. Pero ademas hemos comprobado que el trabajo en grupo ha permitido salvar el
obstaculo de una organizacion rigida y de estructura vertical, de tipo divisional, y dar paso a
una organizacién con una estructura de tipo horizontal al utilizar un modelo de liderazgo
colaborativo.

En la actualidad se ha aprovechado la experiencia de la implantacion del Plan de Mejora para
desarrollar nuevo proyectos (por ejemplo, Desarrollo de herramientas web 2.0) o para
gestionar procesos clave (por ejemplo Gestion de la Bibliografia recomendada, y Formacion
en competencias informacionales.) Con este nuevo sistema de modelo organizativo basado en
el liderazgo compartido, creemos que es mas facil adoptar una gestién por procesos ya que
ésta se basa en la horizontalidad de la organizacién, y con este esquema se logra una
coordinacion de los elementos de los procesos con la ventaja afiadida de que las acciones
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propuestas por los grupos de trabajo son asumidos por el personal de la misma para la
innovacion y la mejora continua.

Nuestras conclusiones son el resultado de nuestra propia experiencia. No obstante vy, tras
consultar algunos trabajos, comprobamos que el liderazgo compartido (self and shared
leadership) es una de los modelos de liderazgo recomendadas para aquéllas organizaciones
que quieren innovar y quieren aprovechar la potencialidad creativa de su personal.

En muchas de nuestras bibliotecas, la necesidad de ir adaptandonos a las exigencias del
entorno cambiante en el que nos encontramos, unido a la necesidad de innovar en algunos de
nuestros procesos y a la imposibilidad de realizar cambios organizativos y estructurales
importantes (méaxime ahora con los recortes presupuestarios), nos obliga a buscar otras
soluciones que aunen la flexibilidad y la rapidez en la toma de decisiones. Creemos, en este
sentido, que un planteamiento renovado del trabajo en grupo puede ser una solucion practica
gue ademas nos ayuda a adoptar una gestion por procesos basada en la innovacion y en la
creacion de conocimiento de la organizacion.
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NOTAS

" Informe final de Autoevaluacion: http://biblioteca.unizar.es/documentos/informe_final.pdf

" Se pueden consultar todos los datos referentes a la implantacion de las acciones del Plan de Mejora BUZ,
consultando las memorias anuales de calidad.

Memoria de calidad 2006: http://biblioteca.unizar.es/documentos/memoria_2006_v2.pdf

Memoria de calidad 2007: http://biblioteca.unizar.es/documentos/memoria_2007.pdf

Memoria de calidad 2008: http://biblioteca.unizar.es/documentos/memoria_2008.pdf

"' Una de las acciones linea 1 era Elaborar el Plan Estratégico: esta accion fue realizada de un modo totalmente
colaborativo y en el que se implicé a todo el personal de la biblioteca.
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RESUMEN:

Exponemos el resultado de un estudio comparativo sobre la comunicacion web de los servicios de las bibliotecas
virtuales universitarias de una selecciéon de universidades a distancia entre las que se encuentran la UNED, la
UOC vy la Open University. Este estudio se hace observando las diferencias cualitativas de diversos aspectos,
tales como la organizacion, la accesibilidad, los formatos, el redactado, la utilidad y la presentacién de la
informacion sobre los servicios de la biblioteca ofrecida en la web a los usuarios de aquellas universidades y/o
Bibliotecas que han realizado el proceso de gestion de calidad o han confeccionado la carta de servicios y las
que no. Entre varias recomendaciones y ejemplos de buenas préacticas, el estudio concluye que aquellas
universidades y bibliotecas que no muestran ningun tipo de proceso de calidad en su institucion podemos ver que
son las que olvidan algunos elementos esenciales y muchos detalles por lo que a la descripcion de la oferta de
servicios se refiere.

Conclusién y recomendaciones extensibles a cualquier biblioteca universitaria que ofrezca informacion en linea
sobre sus servicios. A partir de la elaboracién de fichas que recogen los diversos aspectos a observar de cada una
de las bibliotecas hemos ponderado, en base a la diversa bibliografia consultada, cada uno como desaconsejable,
recomendable y excelente resultando un informe que muestra todas las recomendaciones para cada uno de los
elementos.

Este trabajo, ahora actualizado y desarrollado, toma como punto de partida un trabajo anterior realizado durante
el curso del 2009 de la Licenciatura en Documentacion en la Facultat de Biblioteconomia i Documentacié de la
Universitat de Barcelona para la asignatura de Gestio de la Qualitat.

PALABRAS CLAVE: Cartas de servicio, comparaciones y benchmarking.
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INTRODUCCION

Punto de partida

Este estudio comparativo tiene su origen en un trabajo académico elaborado en la asignatura
Gestid de la Qualitat' de la Licenciatura en Documentacion en la Facultat de Biblioteconomia
i Documentacio de la Universitat de Barcelona, en el que se analizaron las Webs de algunas
bibliotecas de universidades a distancia con el fin de poder valorar cualitativamente la manera
de explicar su oferta de servicios.

Explicar la oferta de servicios, describirlos, dar cuenta de su funcionamiento y de las politicas
de la biblioteca, presentarlos y dar acceso a los mismos es, si se hace cuidando todos los
detalles, una muestra del trabajo bien hecho, de la confianza en uno mismo y a la vez, en si
mismo, un servicio al usuario.

Esperamos que sirva este analisis como herramienta para aquellas bibliotecas que quieren
evaluar como explican y ofrecen sus servicios a través de la Web.

Marco conceptual

Este estudio se ha basado en la observacion de la informacion publicada en las webs de las
bibliotecas accesible sin autenticar ni registrar, aquella informacion accesible para toda
persona que tenga una conexion a Internet, sea 0 no usuaria de la biblioteca o esté vinculada o
no a la universidad.

El papel de la biblioteca como servicio de apoyo al estudiante se revela como esencial en un
entorno virtual en el que el estudiante no vera a su profesor a diario y en el que el éxito se
alcanzara mediante el uso de los recursos de informacién y los servicios al que el usuario
acceda. Por este motivo creemos que cualquier persona que este decidiéndose por la opcion de
cursar estudios superiores a distancia valorara a partir de la informacion que en las Webs se le
ofrezca.

Los usuarios de las Bibliotecas de universidades a distancia entran al ‘edificio’ de la
biblioteca cuando acceden a la Web de la institucién. El usuario entra en contacto con los
recursos y los servicios que en ella se ofrecen, pero el acompafiamiento del profesional
bibliotecario debe realizarse de manera distinta. Asi pues, la pagina Web no es una mera
tarjeta de visita de la biblioteca o un repositorio de recursos en un soporte ‘diferente’, una
herramienta mas de promocidn para captar usuarios, sino que es, probablemente, el Unico
medio por el que el usuario entrara a la biblioteca y tomara contacto con sus profesionales.

El cambio de presencial a virtual, pasando por digital o hibrido, no comporta dejar de pensar
en los servicios bibliotecarios desde la perspectiva de la calidad, si no sumar aquellos aspectos
que nos llegan del uso de interfaces y sistemas informaticos que pueden ser evaluados
cualitativamente por si solos.

Los mismos conceptos sobre calidad, en los servicios, como sefializar adecuadamente sus
diferentes espacios, facilitar el acceso a la informacién, ofrecer informaciéon veraz y
actualizada, garantizar que todos los usuarios puedan identificar rapidamente qué pueden
hacer y como, conseguir que el usuario se encuentre codmodo en su visita a la biblioteca y
salga satisfecho, y, que en el caso contrario, tenga los canales apropiados a su disposicion
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para sugerir, reclamar o quejarse sobre la atencion recibida o el funcionamiento de los
servicios, son aplicables a cualquier tipo de biblioteca.

Eleccion de las bibliotecas objeto de este estudio

La European Association of Distance Teaching Universities (EADTU)" es la asociacién que
agrupa a las universidades a distancia europeas y a los consorcios nacionales de instituciones
de educacion superior que ofertan una parte de sus estudios a distancia.

La EADTU se fundd en 1987 por las principales instituciones europeas de educacion superior
a distancia con el propdsito de promover la cooperacion entre este tipo de centros de
ensefanza.

En un principio, este estudio, pretendia versar sobre aquellas universidades que, como
informa el web de la EADTU, son miembro de pleno derecho y que son las que ofrecen sus
estudios exclusivamente a distancia:

e Anadolu University (AU), Turquia,

e *FernUniversitat in Hagen (FernUni), Alemania,

e *Hellenic Open University (HOU), Grecia,

e Moscow State University of Economics, Statistics and Informatics (MESI), Rusia,
e Open Universiteit Nederland (OUNL), Los Paises Bajos,

e *Open University (OUUK), Reino Unido,

e Open University of Cyprus (OUC), Chipre,

e *Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED), Espafia,

e *Universidade Aberta (Uab), Portugal,

e Universita Telematica Internazionale UNINETTUNO (UTIU), Italia, y
e *Universitat Oberta de Catalunya (UOC), Espafia.

(*Marcadas con un asterisco las universidades objeto de este estudio)

De entre esta lista: las bibliotecas que restringen la informacion que solo ofrecen a usuarios
registrados, las bibliotecas que no ofrecen servicios en linea, y las universidades que no
disponen de una biblioteca especifica para sus facultades dedicadas a la educacion a distancia,
fueron descartadas.

Todas las Webs de las bibliotecas de todas las universidades han sido consultadas entre enero
y abril del afio 2010.

Aunque este estudio se centra en las bibliotecas de las universidades a distancia asociadas en
la EADTU, las soluciones propuestas son asumibles para cualquier biblioteca que se ofrezca,
a sus usuarios, a través de la red.
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METODOLOGIA

Para la delimitacion de los elementos a observar se han consultado fuentes de informacién de
diversas procedencias, entre ellas, estudios, directrices y propuestas para la evaluacion de
recursos en Internet. Fuentes que ofrecen elementos de valoracion cualitativa sobre cémo
deberia disefiarse y organizar la informacién en paginas Web, y otras que ofrecen elementos
de valoracion cualitativa sobre los servicios en bibliotecas.

Los elementos a observar y evaluar escogidos fueron agrupados en cuatro grandes apartados:
Identificacion, Interfaces, Servicios, y Calidad"'.

El grupo de identificacion contiene elementos descriptivos de la biblioteca analizada y la
universidad a la que pertenece, como el nombre, la informacion que sobre si mismas ofrecen
en sus Webs, etc.

Los grupos de Interfaces y Servicios contienen los elementos valorados que se comparan en
este estudio.

El grupo de Calidad corresponde a aquellos elementos que indican que una biblioteca ha
realizado o esta realizando procesos de calidad, y que permitiran relacionar este hecho con la
calidad de la informacion ofrecida en la Web de la biblioteca sobre los servicios.

A cada grupo (excepto al de Identificacion) se le asign6 un peso diferente dentro de la
puntuacion global de la siguiente manera: Interfaces 50%, Servicios 45% y Calidad 5%.

Dentro de cada grupo, basandonos en las fuentes consultadas y en nuestra experiencia
profesional y académica, asignamos también un peso diferente a cada elemento, dependiendo
de su importancia relativa respecto a los demas y teniendo en cuenta el peso que por
importancia o evidencia pueden tener".

Cada uno de los elementos ha sido observado en todas las universidades y puntuado del 1 al 4,
siendo 1 la puntuacion mas baja y 4 la puntuacion mas alta, en base a los criterios de
valoracion establecidos previamente.

Asi pues el resultado de este estudio es fruto de un calculo ponderado obtenido a partir de la
observacion transversal de los elementos a evaluar en todas las paginas Web de las bibliotecas
analizadas.

En la redaccion del informe establecimos tres tipos de practicas: excelente, recomendada, y
desaconsejable. De esta manera, se van describiendo los elementos observados y aquellas
practicas mas relevantes encontradas durante la observacion.

Para facilitar la lectura destacamos con un estilo diferente alli donde aparece alguna practica,
e indicamos a continuacion la biblioteca de la universidad en la que fue observada. Para
referirnos a una biblioteca concreta utilizamos el acrénimo de la universidad a la que
pertenece.

En las tablas comparativas, para facilitar la visualizacion de las valoraciones, hemos utilizado
una iconografia simbolica que corresponde a la puntuacion otorgada durante la observacion
de la siguiente manera:

1234
® o
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Para simplificar: los puntos rojos sefialan los elementos donde se debe mejorar.

RESULTADOS

De mayor a menor puntuacion, una vez analizados todos los aspectos para este estudio las
bibliotecas quedan ordenadas como sigue:

Open University (OUUK), Reino Unido

Universidad Nacional de Eduacion a Distancia (UNED), Espafia
Universitat Oberta de Catalunya (UOC), Espafia

Hellenic Open University (HOU), Grecia

Fern Universitat in Hagen (FernUni), Alemania

Universidade Aberta (Uab), Portugal

En lo referente a las interfaces, quedan ordenadas de mayor a menor puntuacion:

Open University (OUUK), Reino Unido

Fern Universitat in Hagen (FernUni), Alemania

Universidad Nacional de Eduacion a Distancia (UNED), Espafia
Hellenic Open University (HOU), Grecia

Universitat Oberta de Catalunya (UOC), Espafia

Universidade Aberta (Uab), Portugal

En lo referente a los servicios, quedan ordenadas de mayor a menor puntuacion:

Open University (OUUK), Reino Unido

Universidad Nacional de Eduacion a Distancia (UNED), Espafia
Universitat Oberta de Catalunya (UOC), Espafia

Hellenic Open University (HOU), Grecia

Fern Universitat in Hagen (FernUni), Alemania

Universidade Aberta (Uab), Portugal
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INTERFACES

Sobre el acceso a la biblioteca y a su contenido

® FernUni

® ® Uab

Acceso a la Biblioteca desde la Home de la Universidad
Presente durante la navegacion por el web
Numero de clicks

®® UNED

®® UOC
®®  HOU

® ® ® OUUK

Tabla 1. Interfaces - Sobre el acceso a la biblioteca y a su contenido (elaboracion propia)

Uno de los servicios clave en una universidad es el de Biblioteca.

Desde la pagina de inicio de la Web de la universidad es necesario que los usuarios puedan
acceder con facilidad a la seccion o pagina de inicio de la Web de la biblioteca.

Hay varias opciones para ubicar el enlace: como un apartado en el menu principal, como un
subapartado dentro de una categoria, al pie de pagina, como un acceso destacado, etc. Una
PRACTICA EXCELENTE es la que observamos en la Uab, donde en el mend principal de la
propia universidad se ofrece el enlace a la biblioteca y con un menu desplegable se da acceso
directo a los subapartados de la biblioteca.

Por el contrario, es una PRACTICA DESACONSEJADA la encontrada en la OUUK y en la
FernUni que ‘esconden’ el acceso a la biblioteca, la primera bajo el apartado ‘About’, y la
segunda en el directorio de los equipamientos de la universidad.

Una vez el usuario se encuentra en la Web de la biblioteca es conveniente que el apartado que
da acceso a la informacidn sobre los servicios esté presente durante la navegacion por la Web,
como ocurre, siendo una PRACTICA EXCELENTE, en la OUUK, la HOU, la UOC y la UNED.

Dar acceso al apartado debe significar ahorrar en nimero de clicks, siendo una PRACTICA
EXCELENTE la observada en la OUUK, la HOU y la UOC, que con un s6lo golpe de ratén
permiten al usuario llegar al apartado general que habla sobre los servicios.
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c
. X| QA D
Sobre usabilidad 2w |0 |2 c| g
22| 0|05 |w®
O|D|D|IT|uw D
Formato que no requiera conversion ® ® & o 0 o
Disefiar el formato de impresion ® o e
Formatos alternativos para la impresion [ ] ® o o o
Navegadores més comunes ® ® © o o o
Resoluciones de pantalla mas comunes L ) ® 0 o
Disefios liquidos L JK | ® e o
Niveles de importancia de la informacion L IK | @
Densidad en pantalla ® ® o ¢ o
Alineacion de los elementos o ® o ¢ [
Espacios en blanco/vacios [ J ® e o
Informaciones criticas destacadas [ ] .0 o
Titulos, epigrafes y links coherentes [ ] [ ] [ ]
Listas ordenadas y organizadas L J ® e o
Elementos importantes al principio de las listas @ @ L BK

Tabla 2. Interfaces - Sobre usabilidad (elaboraciOn propia)

Para facilitar el acceso a la informacidn, todo el contenido deber ser accesible sin necesidad
de conversion ni de un programa diferente al navegador, por eso, es una PRACTICA
DESACONSEJADA la observada en la UNED, que presenta gran cantidad de contenido
importante en el formato propietario de impresién pdf.

Sin embargo, disefiar a través de estilos la impresion’ para que el usuario pueda imprimirse el
contenido de la pantalla es una PRACTICA EXCELENTE Vista en la HOU aunque, sin hojas de
estilo hechas expresamente para este proposito, que el sitio permita una impresion 6ptima es
una PRACTICA RECOMENDADA que comprobamos en la OUUK, la UNED y la Uab.

Ademas de tener todos los contenidos en HTML un sitio Web debe proporcionar la
informacion en formatos alternativos para la impresion y una PRACTICA EXCELENTE que no
se observa en NINGUNA seria la de ofrecer la posibilidad de elegir el formato* en el que se
quiere dar salida al contenido.

Las bibliotecas observadas estan disefiadas, siendo una PRACTICA EXCELENTE en TODAS,
para ser usadas en los navegadores mas comunes”"'. Aungue hay que tener en cuenta que los
usuarios visualizaran la Web de la biblioteca desde pantallas con resoluciones diferentes y no
siempre habran maximizado la ventana del navegador. Por este motivo se deben disefiar las
interfaces, tal y como hacen en una PRACTICA EXCELENTE la OUUK, la FernUni y la Uab
para que el acceso a las informaciones clave, y en el caso que nos ocupa, los servicios, esté
siempre visible cualesquiera que sea la resolucion de pantalla o el tamafio de la ventana del
navegador que se esté usando.

Los disefios utilizados en las interfaces, que pretenden facilitar la lectura, deben reaccionar al
redimensionamiento de la ventana del navegador, permitiendo que los elementos principales y
el texto se ajusten. Por este motivo es una PRACTICA EXCELENTE la observada en la FernUni,
que utiliza disefios liquidos para su Web.
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Al tratar la visualizacién de los contenidos en pantalla encontramos como ejemplo de
PRACTICA EXCELENTE los casos de la OUUK y la FernUni, que establecen con claridad, a
través del tamafio de la letra y su ubicacion, los niveles de importancia. Es también una
PRACTICA EXCELENTE la observada en las Webs de las bibliotecas de la OUUK, la HOU, la
UNED, la UOC y la Uab donde la lectura no se dificulta por la baja densidad de los textos y
elementos en pantalla, y por alinear los elementos a la pagina.

Ayuda ain mas a la lectura en pantalla, el moderar el uso de los espacios en blanco o vacios,
como observamos, en una PRACTICA EXCELENTE, en la OUUK, la HOU vy la FernUni.

No toda la informacion escrita en el cuerpo de la pagina es de igual importancia para el
usuario, pero si la biblioteca quiere enfatizar ciertos elementos de caracter critico, tales como
tarifas, avisos, notas, restricciones, etc. han de destacarlos para que el usuario los identifique
facilmente. Por lo que es una PRACTICA DESACONSEJADA lo visto en la OUUK, HOU, la
UNED, la FernUni y Uab, que no destacan de ninguna manera especifica aquellos datos clave
de los servicios.

Deberia mantenerse la coherencia entre elementos del mend, titulos de pagina y vinculos, para
no desorientar al usuario. ES una PRACTICA DESACONSEJADA, como hemos observado en la
UNED, ofrecer opciones de menu que llevan al usuario a una pagina que no mantiene como
titulo el nombre dado a esta opcidn. Para el mismo propdésito, de no desorientar al usuario, es
una PRACTICA DESACONSEJADA no tener organizadas y ordenadas, con un criterio que sea
claro y evidente, las listas que se ofrecen al usuario, como encontramos en la UOC, y en la
Uab.

En una PRACTICA EXCELENTE, las bibliotecas de la OUUK y de la FernUni, no sélo ofrecen
listas organizadas, sino que ademas, posicionan al principio de la lista los elementos
importantes, puede que por su uso, para ser encontrados con mas facilidad.

Sobre la adaptacion para usuarios
con necesidades especiales

Color para codificar

Equivalentes en texto de los elementos no textuales
Contraste fondo y texto

Uso de la pagina sin CSS

®® @®OUUK
®® @ UNED
®® ®UuUCC
0 ee® HOoU
®® @ FernUni
® ©®®Uab

Tabla 3. Interfaces - Sobre la adaptacion para usuarios con necesidades especiales (elaboracion propia)

Sin entrar en profundidad en los aspectos basicos de la accesibilidad, hay indicaciones en
todos los manuales de usabilidad que permiten obtener interfaces amigables también para
aquellos usuarios con necesidades especiales.

Es imprescindible no utilizar s6lo el color para transmitir informaciones o codificar, se
deberian ofrecer siempre alternativas al color. ES una PRACTICA DESACONSEJADA, la hallada
en la UOC, que destaca en rojo algunas informaciones sin dar, de ninguna otra manera, a
entender que esa informacion es destacada.

A la vez, aunque el uso de imagenes e iconos ayuda al usuario a situarse en la interfaz, se
debe proporcionar equivalentes en texto de los elementos no textuales, no sélo a través de las
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etiquetas HTML (TITLE y ALT) sino con pies de imagen, titulos o informaciones
contextualizadas. Es una PRACTICA EXCELENTE la de la HOU, que aunque decora con
imagenes algunos servicios (FAQ o Newsletter) ofrece la alternativa textual a través de un
enlace y da un titulo a la imagen.

También es clave, para facilitar la lectura de quienes tienen dificultades de vision, mantener
un alto contraste entre fondo y texto, tal y como, en una PRACTICA EXCELENTE, vemos en la
OUUK, HOU, UNED, UOC y FernUni.

Pero, la PRACTICA EXCELENTE que encontramos en TODAS las Webs de las bibliotecas es la
de permitir que se pueda visualizar y utilizar el Web sin hojas de estilo (CSS), para que
cualquier dispositivo adaptado pueda navegar y acceder a los contenidos.

=
. L 4l )
Sobre credibilidad oW | O |2 <c|qo
2/ Z2|0|0|5 | ®
OoOlD|D|IT|w |D
Disefo profesional y mantiene el de la universidad ® o
Existencia de una organizacién real [ ]
Personas honestas y en las que se puede confiar [ ) ® O o o
Presencia de expertos en el equipo ® o o O o
Citas y referencias correspondientes o O [ ] [ ]
Proporciona enlaces a fuentes externas ® O ® o
Contrastar la veracidad de las informaciones [ ] o O o
Servicios organizados de manera logica. [ Y AN BEK |
Actualizacion y/o revision del contenido @ @
FAQ en el contexto en el que se encuentra el usuario [ ] [ ]
Uso restringido de contenido promocional o ©® & o o
Evitar errores de cualquier tipo

Tabla 4. Interfaces - Sobre credibilidad (elaboracién propia)

Las Webs de las bibliotecas universitarias comparten el espacio de Internet con un sinfin de
paginas Web que ofrecen un abanico demasiado variado, en lo que se refiere a calidad, de
contenidos. Podemos considerar basico que el usuario confie en los contenidos que ha
encontrado en la biblioteca, y aunque la mayoria de las veces ha llegado a través de la Web de
la propia universidad, las bibliotecas deberian, por si solas, ofrecer el nivel de confianza
suficiente para llegar a ser motivo de prestigio”" de las universidades a las que pertenecen. Es
por este motivo que la credibilidad en el entorno Web es muy importante, y como cualquier
otro aspecto de la usabilidad, es identificable, observable y medible.

El usuario que llega al Web de la biblioteca no debe tener la sensacion de haber salido de la
universidad para ir a otro lugar, generandole la duda de si la pagina Web a la que ha llegado
(la de la Biblioteca) es o0 no es un servicio de la universidad a la que esta matriculado o en la
que trabaja. Por este motivo, vemos como una PRACTICA EXCELENTE de la biblioteca de la
FernUni, mantener la estructura y la imagen profesional de la Web de su universidad en todas
las paginas.

La existencia de una organizacion real detras de la biblioteca no se limita a facilitar el enlace
y ofrecer la imagen de la Universidad a la que se pertenece, tan virtual como la propia
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biblioteca. Para que el usuario vea que detrds de la biblioteca existe una organizacion es
necesario facilitar direcciones fisicas, fotografias de las oficinas y mostrar que hay personas
trabajando en ellas. Es una PRACTICA RECOMENDADA, la observada en la FernUni y la UOC,
la de ofrecer, como minimo, un directorio con la direccion fisica de la biblioteca y otros datos
de contacto, junto algunas pocas fotos.

Aunque el objetivo de ser mas creibles a través de la red se podria alcanzar siguiendo una
PRACTICA EXCELENTE que no hemos visto en NINGUNA de las bibliotecas: ofreciendo al
usuario informaciones de los bibliotecarios que muestren que hay personas honestas y en las
que confiar detras de esa interfaz (publicar breves biografias, nombrar alguna de sus aficiones
e intereses, con fotos de sus familias o animales de compafiia) y acompafiadas de otros
elementos audiovisuales, mas o menos ligados al contenido, que permitan oir sus voces.
Informaciones adicionales que humanizan un medio que por naturaleza es impersonal.

La existencia de un equipo de personas trabajando en la biblioteca pasa por remarcar la
presencia de expertos sobre la informacion que se transmite a través de la Web y las
afiliaciones con las organizaciones del ambito que corresponda. ES una PRACTICA
DESACONSEJADA, la encontrada en TODAS las Webs visitadas, la de no mostrar, o esconder,
los trabajos realizados por los profesionales bibliotecarios, ni identificar sus especializaciones
ni sus curriculos.

Para que la confianza en la Web de la biblioteca aumente es una PRACTICA EXCELENTE,
encontrada en la OUUK y en la UNED, la de proporcionar las citas y referencias
correspondientes que apoyan al contenido. Por otro lado, ofrecer enlaces a terceros -que sean
creibles a su vez-, informar de servicios a los que los usuarios tienen acceso pero que no
pertenecen a la oferta de la biblioteca o de la universidad (como la red de bibliotecas publicas
0 servicios de informacion de otras entidades) es una PRACTICA EXCELENTE que las mismas
bibliotecas, la de la OUUK y la de la UNED, realizan con mayor o menor medida.

Dar acceso a los documentos que apoyan al texto -y que en el caso de las explicaciones de los
servicios se traduce en, como minimo, ofrecer las normativas universitarias, leyes, convenios
con otras organizaciones y los enlaces a estas otras organizaciones- es una PRACTICA
RECOMENDADA que vemos solo en la UOC aunque de manera poco consistente.

Para explicar los servicios de la biblioteca es necesario, si no imperativo, que estos se
encuentren recogidos en algin punto o apartado del Web, bajo un epigrafe facilmente
reconocible, organizados de manera logica, agrupados bajo algun criterio (por perfil de
usuario u otra faceta), y destacados aquellos que tengan mas demanda para su facil acceso.
Este conjunto de requisitos conforman una PRACTICA RECOMENDADA que tan solo la OUUK
cumple.

Si se quiere evitar crear inseguridad al usuario al leer las condiciones de un servicio, las
normas de uso, las tarifas o los horarios, es necesario que sea visible el grado de actualizacion
de los contenidos y que se muestre, de alguna manera, que han sido revisados como minimo
en el curso corriente. Es por este motivo, que encontramos como PRACTICA EXCELENTE las
anotaciones de la OUUK, que no tan solo especifican la fecha de actualizacion y el nombre
del responsable del contenido, si no que todas las fechas pertenecen al curso corriente sin ser
la misma fecha para todas las paginas.

Seguramente uno de los elementos mas faciles de aplicar en la Web de una biblioteca, y
siendo en si mismo un servicio, es la PRACTICA RECOMENDADA, que hemos observado en la
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OUUK y la FernUni, de ofrecer el acceso a las preguntas frecuentes desde las paginas donde
se explican los servicios, aunque sin contextualizar.

Hay que cuidar la cantidad de contenido de tipo promocional, en forma de banners o enlaces
externos, que pueden desviar la atencion del usuario del objetivo de la Web de la biblioteca;
PRACTICA EXCELENTE Vista en TODAS.

Los errores ortotipograficos, los enlaces rotos o imagenes que no cargan, son fallos que una
biblioteca universitaria no se puede permitir y vemos que es una PRACTICA RECOMENDADA
que llevan a cabo la OUUK, la UNED, la FernUni y la UOC.

SERVICIOS
=
X N )
Sobre el acceso 2 WO |2 c|o
2210 |05 | ®
OO DT/ |D
Explicaciones sobre los servicios en el web L K L ) o
En agrupaciones/ordenacion de facil comprension [ ) [ ]
En un apartado bajo ‘servicios’ ® ® ® & o 0
Facil identificacion del apartado de ‘servicios’ ® ® o o @
Acceso a ‘servicios’ des del Inicio de la Biblioteca ® © o o [ ]
Acceso rdpido a las prestaciones méas frecuentes ® ® & o 0 o

Tabla 5. Servicios — Sobre el acceso (elaboracion propia)

Los usuarios deberian siempre poder encontrar en el Web de la Biblioteca, sobre todos y cada
uno de los servicios que la biblioteca ofrece y en global, las descripciones y explicaciones
relativas a los mismos. Es una PRACTICA EXCELENTE la encontrada en la OUUK, la UNED y
la HOU que para los servicios ofrecen diversidad de explicaciones e informaciones.

Aunque, tales explicaciones, son poco Utiles si los servicios no estan agrupados y/u ordenados
de manera que faciliten tener todas las opciones a la vista ayudando asi al usuario a
comprender mejor la oferta de la biblioteca. ES una PRACTICA DESACONSEJADA, la de la
UNED vy la de la FernUni, que, la primera, incluye algunos servicios de su oferta bajo
epigrafes que crean confusion o, la segunda, disgregan los servicios por todo el Web sin estar
agrupados bajo ningun apartado unico.

Porque los servicios, aunque su acceso pueda realizarse desde varios apartados, deben estar
explicados en un mismo lugar, para facilitar al usuario la comprension de la oferta de la
biblioteca y su aprovechamiento. Es por esto que es una PRACTICA DESACONSEJADA la vista
en la HOU y la FernUni que reparten el acceso y las explicaciones de diferentes servicios en
apartados diversos de la Web impidiendo al usuario el obtener una visién global.

Pero a la vez, este apartado debe estar etiquetado, debe tener un nombre, que sea fécil
reconocer y prever qué contenido se encuentra alli por este motivo se recomienda, como se ha
observado como una PRACTICA EXCELENTE de la OUUK, UNED, UOC, HOU y la Uab,
nombrar a este apartado, de manera simple y sin equivocos, ‘servicios’.

No menos importante es facilitar al usuario el acceso, a este apartado donde se explica de
manera conjunta la oferta en servicios de la biblioteca, des de su pagina de inicio, ubicandolo
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como un elemento del mend principal. Es una PRACTICA EXCELENTE la observada en la
OUUK, la HOU y la UOC que ya en la pagina de inicio y en todas las paginas dan acceso al
apartado ‘servicios.

Es conveniente dar al usuario acceso, desde la pagina de inicio, a aquellos servicios que
utiliza mas frecuentemente, o que pueden ser de su interés, sin necesidad de obligarle a pasar
siempre por este apartado agrupador, por este motivo, es una PRACTICA EXCELENTE la
observada en la UOC que destaca en la pagina de inicio de la biblioteca algunos servicios, ya
sea por su uso frecuente o por promocionarlos.

. X QO 5

Sobre el apartado ‘servicios’ o20lW | O |2 <c| o
2/ 2|0 |0 5 |®
O/D|D|IT|w |D

Todos estan en el apartado ‘servicios’ [ ]

Solo hay servicios en el apartado ‘servicios’ @

Todos estan explicados L ) o o

Etiquetado y marcado

Tabla 6. Servicios — Sobre el apartado “servicios’ (elaboracion propia)

El apartado ‘servicios’ del Web de la biblioteca deberia listar absolutamente todos los
servicios que ofrece tal y como vemos en una PRACTICA RECOMENDADA en la OUUK, la
UNED y la UOC. Aungue no se deberia olvidar de listar ningin servicio por estar dirigido
solo a un perfil de usuario concreto o por ser experimental -estas especificaciones se pueden
sefialar de varias maneras o explicar con facilidad en la Web junto a la explicacion del
servicio mismo- para dar una vision de conjunto a los usuarios y dar a conocer los esfuerzos
de la biblioteca en lo que se refiere a la prestacion de servicios.

Y evidentemente, este apartado deberia agrupar tan solo servicios, sin mezclar recursos u
otras ofertas, pudiendo llegar a confundir al usuario. Siendo una PRACTICA EXCELENTE la
observada en la UNED.

Para facilitar al usuario la eleccion de la opcidn que mas se adecue a sus necesidades no basta
con listar los servicios y dar explicaciones generales, presuponiendo que todos conocen su
funcionamiento de antemano, se deben explicar, uno por uno. Observamos una PRACTICA
EXCELENTE en la OUUK y la Uab que explican todos y cada uno de los servicios listados, sin
excepcion. Y para ayudarle aun mas, no solo hay que evitar utilizar terminologia ambigua en
el etiquetado sino que, seria una PRACTICA EXCELENTE que no se ha observado en NINGUNA,
etiquetar y marcar cada uno de los servicios, diferenciandolos a traves de iconos, imagenes,
colores, etc. que permitan identificarlos de forma facil.
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=

y X | 0 )
Sobre la presentacion oW | O |2 €|
2210 |05 | ®
O/D|D|IT|w |D

Descripcion presente L J L AN
Claridad y coherencia entre tema, publico y objetivos @ @
Contiene un volumen adecuado de informacion L [ BK

Responsables identificados L I [

Explicacion junto al acceso o [ BK
Presentaciones alternativas a las textuales [ ] [ ]

Tabla 7. Servicios — Sobre la presentacion (elaboracién propia)

Para cada uno de los servicios, la explicacion que se ofrece, deberia ser como minimo, una
breve descripcion sobre la naturaleza del mismo, su finalidad, como encontramos en una
PRACTICA EXCELENTE en las Webs de la OUUK, HOU y la FernUni. Esta explicacion debe
ser clara y mantener la coherencia, en su redactado, entre tema, publico y objetivos. Por este
motivo, es una practica desaconsejada la observada en la Uab, que resuelve en una sola frase
y sin especificar a quien dirige su oferta o qué finalidad persigue cada servicio que presta.
Aunque este equilibrio, entre tema, publico y objetivos, debe mantenerse con un volumen
suficiente y adecuado de informacion que no abrume ni deje con necesidad de mas como
vemos en una PRACTICA EXCELENTE en la OUUK vy la FernUni, que resuelven
cuantitativamente este punto.

Estas explicaciones siempre pueden no ser suficientes y los servicios de atencion al usuario
muchas veces los atienden personas diferentes a las que conocen cada servicios en
profundidad, por este motivo (y para dar credibilidad al sitio), una PRACTICA EXCELENTE la
observada de la OUUK, que identifica al responsable de cada servicio junto a la explicacion
del mismo, permitiendo al usuario conocer al posible interlocutor para resolver dudas o
incidencias.

No esta de mas que el usuario que llega a la explicacion de un servicio encuentre junto a la
misma el acceso directo a la prestacion del servicio ya sea a través de un formulario
incrustado o de un enlace que le dirige al lugar oportuno, tal y como, en una PRACTICA
EXCELENTE, la OUUK y la FernUni han publicado en su Web.

Y, teniendo en cuenta que cada vez mas, el acceso a la informacion en Internet esta dejando
de ser textual para dar paso a formatos multimedia y audiovisuales, no esta de mas ofrecer al
usuario presentaciones alternativas a las textuales, no solo sobre la biblioteca en general como
en una PRACTICA RECOMENDADA hacen la OUUK, UNED y FernUni, sino que seria una
PRACTICA EXCELENTE que no hace NINGUNA, facilitar estas alternativas audiovisuales para
cada uno de los servicios de su oferta.
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Sobre la navegacion

Navegacion secuencial
Navegacion estructural
Navegacion local
Asociacion semantica

® ®® FernUni
®9®®Uab

®®® OUUK
® ©®®UNED
®00 e UuUOC
®® o HOU

Tabla 8. Servicios — Sobre la navegacién (elaboracion propia)

Aunque una de las grandes aportaciones del Web al disefio de la lectura es la hipertextualidad,
no debemos olvidar que todo contenido debe poder ser leido secuencialmente, y esto ha
aplicarse a las explicaciones de los servicios en global e individualmente, PRACTICA
RECOMENDADA gue NINGUNA biblioteca de las observadas realiza.

Sin embargo tan solo, en una PRACTICA EXCELENTE, la OUUK y la UOC, permiten al usuario
la navegacion estructural por los diferentes servicios, es decir, realizar desplazamientos no
secuenciales dentro de una misma explicacion de un servicio, por ejemplo, poder ir a la
informacion de las tarifas del mismo sin tener que leer toda la explicacion o su normativa.

Tambiéen es necesario el permitir al usuario saltar de una explicacion de un servicio a otra sin
necesidad de volver al apartado general donde se listan, que se permita la navegacion local
dentro del apartado ‘servicios’, PRACTICA EXCELENTE gque vemos en la OUUK, la UOC y la
HOU.

Y para que las explicaciones sobre los servicios se completen camino de la perfeccion seria
una PRACTICA EXCELENTE no observada en NINGUNA, ofrecer enlaces o integrar elementos
en la interfaz que estén relacionados seméanticamente con el servicio que alli se explica.

[=

X | QO )
Sobre el redactado 2w | O |2 |4
2/ 2|0 |0 5 |®
O DD |T|w |D
Jerga profesional o lenguaje administrativo L J 2| @
Instrucciones en afirmativo @ ® 2 ®
Acronimos y abreviaciones ® @ o L
NuUmero de palabras y frases para lectura en pantalla [ ) ® O

Tabla 9. Servicios — Sobre el redactado™ (elaboracion propia)

En el momento de escribir los textos que seran el contenido del Web, hay que evitar la jerga
profesional o el lenguaje administrativo y utilizar un vocabulario comin pensando siempre en
los usuarios, como viene siendo una PRACTICA EXCELENTE de la OUUK y la Uab. Y para una
mayor comodidad del usuario es altamente aconsejable redactar todas las instrucciones en
positivo. PRACTICA EXCELENTE observada en la OUUK, la HOU, y la Uab.

Es esclarecedor que todos los acronimos y abreviaciones que puedan surgir en los textos estén
definidos en el mismo texto como hacen en una PRACTICA EXCELENTE la OUUK, UNED,
UOC y Uab.

Hay varias diferencias entre la lectura en pantalla y la lectura en papel y una de ellas es que
para la lectura en pantalla es necesario limitar el nimero de palabras de cada frase y el

70



Estudio comparativo de la calidad...

namero de frases en cada parrafo, hecho que observamos en una PRACTICA EXCELENTE en la
OUUK, UNED, FernUni y Uab.

c
o . X | QA )
Sobre la descripcion del servicio D WO |2 <c|a
2 Z|0|0 5 |w®
O D|ID|T| L |D
Caracteristicas del servicio @ [ )
Tarifas/Costes o O [ ]
Normas de uso del servicio [ ] [ ]
Deberes de los usuarios ® o [ ]
Derechos de los usuarios [ ] [ ]
Compromisos [ Y AN BEK |

Tabla 10. Servicios — Sobre la descripcion del servicio (elaboracidn propia)

Las explicaciones de cada uno de los servicios deberian contener, como hacen en una
PRACTICA EXCELENTE la OUUK y la Uab, las caracteristicas del servicio de manera general,
pero también las especificaciones por usuario, entre otras posibles informaciones. Estas
caracteristicas de servicio se ven complementadas, como en una PRACTICA EXCELENTE de la
OUUK, FernUni y la UNED con informacion clara sobre las tarifes/costes.

Con la explicaciones de las caracteristicas de los servicios deberian encontrarse, tal y como
vemos en una PRACTICA EXCELENTE de la UNED las normas de uso del servicio, junto con
los deberes de los usuarios listados en tono positivo de la manera como lo hacen, en una
PRACTICA EXCELENTE, en la UNED y en la UOC.

Acompariando a los deberes de los usuarios deben presentarse sus derechos. PRACTICA
RECOMENDADA observada en la OUUK y la UNED. Estos derechos no deben confundirse con
los compromisos que toma la biblioteca en la prestacion del servicio y que como PRACTICA
RECOMENDADA, que observamos también en la OUUK y en la UNED deben estar
explicitados junto a las normas de uso del servicio.

I=
- o X QO )
Sobre la atencion y la participacion 2w | O |2 |4
2|z |0 |0 5|
O/D|D|T|w |>D
Atencidn al usuario y participacion ®
Contacto [ ] [ ]
Sugerencias, quejas y felicitaciones o [ BK
Quejas y reclamaciones separadamente ® ® o 0 o
Informacion sobre el proceso ( IK BN | [ J
Tiempo de respuesta o [ BK

Tabla 11. Servicios — Sobre la atencidn y participacion (elaboracion propia)

De entre todos los servicios uno de los basicos, y siempre comun en cualquier biblioteca es el
de atencidn al usuario, puerta a la participacion y esencial en un entorno virtual, ya que es el
Unico contacto posible que los profesionales de la biblioteca tienen con los usuarios. Ademas
los comentarios de los usuarios son una herramienta muy Util para todo tipo de mejoras, no
solo de los servicios sino de como se explican en el Web.
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Por este motivo es conveniente tener canales de atencion al usuario, PRACTICA
RECOMENDADA que observamos en todas las bibliotecas, pero que no siempre son servicios
estructurados a tal efecto o canales de participacion.

Nada mas basico que ofrecer los datos de contacto, no tan solo de la biblioteca, sino de los
responsables de los servicios, como vemos en una PRACTICA EXCELENTE de la OUUK vy la
FernUni, ofreciendo, junto a la explicacion de cada servicio, buzones, formularios,
identificando a los responsables y abriendo vias de comunicacion multicanal.

Aungue es necesario un servicio, accesible no tan solo para usuarios registrados, de
sugerencias, quejas y felicitaciones centralizado, y dotado de personal que en el Web se
presente, como en una PRACTICA EXCELENTE de la UNED, que sirve de canal de entrada de
cualquier comentario que cualquier de los visitantes del Web quieran hacer llegar a la
biblioteca.

Los usuarios que quieran ponerse en contacto, porque algo en la prestacion del servicio no ha
funcionado como deberia, precisan de un canal diferenciado de atencién para su reclamacion,
gue no queja. ES una PRACTICA DESACONSEJADA, observada en TODAS, la de no ofrecer ni
tan solo informacion sobre la posibilidad de reclamar.

Cualquier contacto con la biblioteca sea por el motivo que sea, genera una seria de acciones
que internamente se toman. La recepcion de la comunicacion, la redireccion al responsable, la
busqueda de una respuesta, puede que alguna mejora en el funcionamiento o un cambio o
correccion en el Web. Seria una PRACTICA EXCELENTE que no hace NINGUNA informar del
proceso que siguen las quejas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones que se reciben en la
biblioteca. Aunque si se informa en alguno de los casos sobre los tiempos de respuesta,
PRACTICA RECOMENDADA que vemos en la OUUK, la UNED y la HOU.

[=
4 la) )
Otros aspectos 2w | O |2 |4
2/Z2 0|05 |
O D|D|T|w |D
Grupos de usuarios que participan en las mejorasdecalidad |@ | @ @ @ | ® | ®
Contacto con el responsable o administrador del sitio L K )
Organo superior al que reclamar ® © o o o
Canales de participacion y comunicacion @ [ ]
Sincrona/Asincrona L IR | @

Tabla 12. Servicios — Otros aspectos (elaboracion propia)

Una de las formulas que da mejores resultados, aunque requiere muchos esfuerzos, es la de
fomentar los grupos de usuarios para la participacion en las mejoras de calidad, PRACTICA
RECOMENDADA que NINGUNA de la biblioteca analizadas lleva a cabo.

Todo sitio web por funcionamiento y contenidos puede generar comentarios y quejas, que
deben ser atendidos por el responsable o administrador del sitio. ES una PRACTICA
EXCELENTE la observada en la FernUni que presenta, invitando al usuario, la posibilidad de
contactar con el webmaster.

Cuando todas las formas para quejarse o reclamar se agotan para el usuario, deberia existir la
posibilidad de reclamar a un 6rgano superior dentro de la universidad. PRACTICA EXCELENTE
gue NINGUNA biblioteca lleva a cabo.
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Todas estas formas de comunicacion y participacion pueden darse a través de varios canales,
tantos como la biblioteca abra. Vemos en, la PRACTICA EXCELENTE de la OUUK un sinfin de
posibilidades a parte del correo electrénico, como son, entre otros: el chat, el teléfono, o el
correo postal (ofrecido al usuario de forma explicita como servicio de atencion al usuario).
Porque no por estar en una universidad a distancia y en un entorno virtual, el servicio de
atencion al usuario solo se puede prestar de manera asincrona.

CALIDAD
¢ c
Sl2lol224
2210 |05 | ®
OoOlD|D|IT|lw |>D
Procesos de calidad de la Biblioteca L HL K BK |
Procesos de calidad de la Universidad ® o L
Plan estratégico ® ® ® o o o
Mision, vision, objetivos (publicados)
Carta de servicios L B8 IK BK |
Formalizada o no (I BN NI IE BK |
Complementando las explicaciones sobre servicios o O o
Mecanismos de control o 0 o L BN |
Sistema de evaluacion ® e o L K |
Estudios de satisfaccion  JE BN B IE BK |
Indicadores definidos y publicados los datos o L B JK 3K |
Aprobacion de los 6rganos de gobierno de la Universidad [ ] ® o [ ]

Sin entrar a valorar, uno por uno, los aspectos analizados podemos observar que, por lo que se
refiere a informar sobre los procesos de calidad -si los ha habido- y en transparencia sobre los
sistemas de control y mejora, el conjunto de bibliotecas analizadas no publica demasiada
documentacién. Aquellas universidades y bibliotecas que no muestran ningun tipo de proceso
de calidad en su institucion podemos ver que son las que olvidan algunos elementos
esenciales y muchos detalles por lo que a la descripcion de la oferta de servicios se refiere.

NOTAS

" Impartida por la profesora Nuria Balague

" EADTU: European Association of Distance Teaching Universities (http://www.eadtu.nl/).
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I En este articulo se presentan los resultados del anélisis de los apartados Interfaces y Servicios del esstudio. El
acceso a los datos completos recogidos en el estudio se encuentra en: (repositori)

v Las ponderaciones completas se pueden consultar en: (respositori)

¥ Tal y como se especifica en las recomendaciones de W3C es necesario crear diferentes hojas de estilo (CSS)
para cada tipo de salida (ver http://www.w3.0rg/TR/2008/REC-CSS2-20080411/media.html).

VI Actualmente existen diversos dispositivos de lectura que precisan de convertir el contenido de un web en
formatos concretos para su correcta visualizacién (pdf, mobil, pnb, etc.). Podemos encontrar con cierta facilidad
conversores que se pueden incorporar al web de la biblioteca para que el usuario elija el formato de descarga que
mas le convenga.

Vi'|_os cuatro navegadores mas comunes son: Internet Explorer, Firefox, Chrome y Safari (fuentes: Net
Applications, W3Counter, Wikimedia y Stat Counter)

vit\Weiner, S. (2009).

™ Con un interrogante (?) han sido marcados los elementos que no han podido ser observados.
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ACTIVIDADES DEL GRUPO DE PERFILES PROFESIONALES DEL
CONSEJO DE COOPERACION BIBLIOTECARIA

Antonio Toméas Bustamante Rodriguez / Coordinador del Grupo de Trabajo de Perfiles
Profesionales del Consejo de Cooperacion Bibliotecaria / Universidad de Malaga. Biblioteca /
tomas@uma.es

RESUMEN:

El Grupo de Trabajo de Perfiles Profesionales fue creado en el seno del Consejo de Cooperacién Bibliotecaria
con tres objetivos fundamentales: establecimiento de un programa de Formacién Permanente que cubra las
necesidades formativas de los profesionales de las bibliotecas en la relacion al desempefio de sus competencias
profesionales, desarrollo de un catadlogo de competencias profesionales que permita detectar las habilidades y
competencias basicas de la profesion y realizacion de un cédigo ético-deontolégico de la profesion de caracter
general. Una vez encomendadas las funciones el grupo comienza su andadura, y con apenas nueve meses de
trabajo tiene en la actualidad unos objetivos a corto y largo plazo que marca sus lineas de trabajo. Hasta el
momento nos lleva a desarrollar un perfil de competencias y para ello se hara una reformulacién del “Euro-
referencial en informacién y documentacion”, se definiran perfiles y se identificaran necesidades de formacion
continua para el desarrollo del colectivo de la profesion.

PALABRAS CLAVE: Perfiles profesionales; Competencias profesionales; Consejo de Cooperacion
Bibliotecaria; Programa de formacion continua; Etica y deontologia profesional

CONSEJO DE COOPERACION BIBLIOTECARIA

Las diferentes administraciones publicas, en el ejercicio de sus competencias y en el marco de
la autonomia de la que disfrutan para la gestion de sus respectivos intereses, crean bibliotecas,
las dotan y fomentan su uso y desarrollo. EI complejo panorama competencial hacen
necesaria la creacion de un organo colegiado de composicion interadministrativa que canalice
la cooperacion bibliotecaria entre las administraciones puablicas, tal y como prevé el articulo
15 de la Ley 10/2007, de 22 de junio, de la lectura, del libro y de las bibliotecas, entendiendo
por tal cooperacion bibliotecaria “los vinculos que, con carécter voluntario, se establecen
entre las bibliotecas y sistemas bibliotecarios dependientes de las diferentes administraciones
publicas y de todo tipo de entidades privadas para intercambiar informacion, ideas, servicios,
conocimientos especializados y medios con la finalidad de optimizar los recursos y desarrollar
los servicios bibliotecarios”. Para tal fin nace el Consejo de Cooperacion Bibliotecaria, creado
durante los dias 11, 12 y 13 de marzo de 2008, con motivo de la celebracion en Jaca de las
XI11 Jornadas de Cooperacion Bibliotecaria entre el Ministerio de Cultura y las Comunidades
Auténomas, organizadas en colaboracién por el Ayuntamiento de Jaca, el Gobierno de
Aragén y el propio Ministerio, donde se constituyeron e iniciaron su actividad los 6rganos del
Consejo de Cooperacion Bibliotecaria.
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La normativa legal por la que se rigen son: el Real Decreto 1573/2007, de 30 de noviembre,
por el que se aprueba el Reglamento del Consejo de Cooperacion Bibliotecario (BOE de 1 de
enero de 2008) [1]; este reglamento es desarrollo de la Ley 10/2007, de 22 de junio, de la
lectura, del libro y de las bibliotecas [2], y ha sido consensuado por todas las administraciones
publicas titulares o con competencias sobre bibliotecas.

El reglamento le confiere al Consejo de Cooperacion Bibliotecaria, entre otras las siguientes
funciones:

e Promover la integracion de los sistemas bibliotecarios de titularidad puablica en el
Sistema Espafiol de Bibliotecas.

e Elaborar planes especificos para favorecer y promover el desarrollo y la mejora de
las condiciones de las bibliotecas y sus servicios.

e Promover y fomentar el intercambio y la formacion profesional en el ambito
bibliotecario.

e Informar preceptivamente las disposiciones legales y reglamentarias que afecten a
las bibliotecas espafiolas en conjunto.

e Proponer la puesta en marcha de proyectos.

e La preparacion, estudio y desarrollo de todo tipo de actuaciones relacionadas con las
bibliotecas que le encomienden las conferencias sectoriales de Cultura y de
Educacién y la Conferencia de Rectores de Universidades Espafiolas.

Conforme al reglamento, los 6rganos del Consejo de Cooperacion Bibliotecaria son cuatro:
1-El Pleno
2-La Comisién Permanente
3-Las Comisiones Tecnicas de Cooperacion (CTC):
e La CTC de bibliotecas nacionales y regionales
e La CTC de bibliotecas publicas

e La CTC de bibliotecas escolares, que sera el érgano que tal efecto se cree en
el marco de la Conferencia Sectorial de Educacién

e La CTC de bibliotecas universitarias, REBIUN
e LaCTC de bibliotecas especializadas

4-Grupos de trabajo
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Comisién Permanente es el 6rgano que reune a los presidentes de las comisiones técnicas de
cooperacion que son las que representan los intereses de los diferentes tipos de bibliotecas
existentes. Se encarga de identificar todos aquellos aspectos y lineas de actuacion en las
cuales puede ser relevante y de interés la cooperacion entre los diferentes tipos de bibliotecas.

Las Comisiones Técnicas de Cooperacion (CTC) son cinco y corresponden a los distintos
tipos de bibliotecas:

e Comision Teécnica de Cooperacion de la Biblioteca Nacional de Espafia y de
las Bibliotecas Nacionales y Regionales de las Comunidades Auténomas

e Comision Técnica de Cooperacion de Bibliotecas Publicas
e Comisién Técnica de Cooperacion de Bibliotecas Escolares
e Comision Técnica de Cooperacion de Bibliotecas Universitarias

e Comisién Técnica de Cooperacion de Bibliotecas Especializadas

Entre otras tiene como funciones fundamentales:

e Coordinar iniciativas y proponer lineas de trabajo entre las diferentes
administraciones e instituciones relacionadas con la tipologia de bibliotecas a
la que se refiere cada comisidn, que se veran impulsadas y apoyadas para su
desarrollo en el marco del Consejo de Cooperacion Bibliotecaria.

e Acordar la creacion de los grupos de trabajo que estime conveniente para
cuestiones referentes a la tipologia de bibliotecas de la que se ocupe cada
Comision.

e Efectuar el seguimiento de los grupos de trabajo pertenecientes a cada
comision.

e Elevar, previo acuerdo, a la Comisién Permanente los resultados de los
trabajos y acuerdos adoptados por los grupos de trabajo correspondientes.

e Proponer a la Comision Permanente la creacion de grupos de trabajo mixtos
para elaborar o desarrollar lineas de trabajo de interés conjunto para los
diferentes tipos de bibliotecas.

e Proponer a la Comision Permanente la elevacion para su toma de
consideracién Por el Pleno del Consejo, todo tipo de propuestas relacionadas
con la tipologia de biblioteca a la que se refiere casa comision.

e Realizar seguimiento de los convenios y planes que llevan a cabo los
Ministerios correspondientes y las Comunidades Autonomas en aspectos
relacionados con las bibliotecas publicas.
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Los Grupos de Trabajo del Consejo de Cooperacion Bibliotecaria, hasta la actualidad son
15 trabajando en cada uno de ellos distintos temas:

1

Lo N o o b~ W DN

. Sistemas de Informacion sobre bibliotecas espafiolas

. Alfabetizacion informacional

. Colecciones digitales

. Multiculturalidad y accesibilidad en bibliotecas

. Normalizacion

. Catéalogo colectivo de patrimonio bibliogréfico

. Bases tecnoldgicas para la gestion y cooperacion bibliotecaria

. Normativa legal de bibliotecas

9. Seleccidn bibliogréfica cooperativa

10. Patrimonio digital

11. Referencia virtual

12. Servicios bibliotecarios para nifios y jovenes

13. Dep6sito legal

14. Conservacion del patrimonio bibliografico

15. Perfiles profesionales

Todos lo grupos de trabajo se rigen por una normativa comin donde se establecen todos los
aspectos organizativos, seguimiento y organizacién de estos [3].

GENESIS DE LA CREACION DEL GRUPO DE TRABAJO DE PERFILES
PROFESIONALES DEL CONSEJO DE COOPERACION BIBLIOTECARIA

El Grupo de Trabajo de Perfiles Profesionales (GT15), comienza su andadura con una primera
toma de contacto y trabajo en la primera reunién constitutiva el 15 de octubre del 2009. Su
desarrollo viene establecido tomando como origen de éste los acuerdos adoptados de la
reunion del la Comision Permanente del Consejo de Cooperacion Bibliotecaria.
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ACUERDOS DE LA REUNION DE LA COMISION PERMANENTE DEL CONSEJO DE
COOPERACION BIBLIOTECARIA CELEBRADA EN JACA (HUESCA) EL DIA 13 DE
MARZO DE 2008 A LAS 12:00 H.[4]

1.2. En relacion con el acuerdo de encomendar a la Comision Permanente la creacion de
un grupo de trabajo mixto que defina funciones, perfiles y competencias de los
bibliotecarios y haga las recomendaciones y analisis comparativos que considere
oportunos en otros ambitos competenciales conexos, como los de regimenes laborales,
situaciones administrativas, sistema de seleccién o de formacidn, etc.-, teniendo en cuenta
otras experiencias anteriores, tales como el Libro Blanco y los trabajos del Ministerio de
Educacion y Ciencia para establecer la nueva titulacion.

Se acuerda crear un grupo mixto que afecta a todas las comisiones técnicas de
cooperacion, compuesto por 3 representantes de la Administracion General del Estado, 1
representante de cada una de las Administraciones Autondmicas, 1 representante de
REBIUN y 2 representantes de la FEMP. Se acuerda, igualmente, que el coordinador del
Grupo sea de la Secretaria del Consejo.

1.4. En relacién con el acuerdo de “que el Consejo de Cooperacion Bibliotecaria o su
Comisién Permanente proponga al nuevo equipo del Ministerio de Cultura el
establecimiento de planes de formacion permanente para los bibliotecarios,
adecuadamente financiados, conforme a lo establecido en el articulo 4 del reglamento del
Consejo de Cooperacion Bibliotecaria™.

Se acuerda encomendar esta tarea al grupo de trabajo sobre funciones, perfiles y
competencias de los bibliotecarios creado en el punto 1.2 de este documento, cuando
dicho grupo se constituya e inicie sus actividades.

ACUERDOS DE LA REUNION DE LA COMISION PERMANENTE DEL CONSEJO DE
COOPERACION BIBLIOTECARIA CELEBRADA EN CORDOBA EL DIA 12 DE FEBRERO
DE 2009 A LAS 12:00 H.[5]

Grupo de Trabajo de Perfiles Profesionales

Se acuerda afadir a los objetivos que ya tenia el grupo que eran los de elaborar un
cadigo deontoldgico profesional y un plan de formacién continua, se afiade el de disefiar
un plan de intercambio de profesionales. Ademas se acuerda agilizar la peticion de
designaciones, por parte de los presidentes de las CTC, para la formacion y puesta en
marcha de el grupo.

El Consejo de Cooperacion Bibliotecaria tiene como objetivo con la creacién de este GT:

1. Establecimiento de un programa de Formacién Permanente que cubra las
necesidades formativas de los profesionales de la bibliotecas en la relacion al
desempefio de sus competencias profesionales.

2. Desarrollo de un catalogo de competencias profesionales que permita detectar
las habilidades y competencias béasicas de la profesion.
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3. Realizacion de un cddigo ético-deontologico de la profesion de caracter
general.

GT15: GRUPO DE TRABAJO DE PERFILES PROFESIONALES

El GT15 es un grupo mixto, compuesto en la actualidad por 10 miembros con procedencias
muy dispares. Sus componentes proceden de: bibliotecas universitarias (Rebiun y la
Universidad Complutense de Madrid), bibliotecas puablicas de diversas comunidades
autonomas (Galicia, Asturias, Castilla y Ledn y Andalucia), también tiene miembros del
Ministerio de Cultura, del Ministerio de Educacion, de la Biblioteca Nacional y la Federacion
Espafiola de Sociedades de Archivistica, Biblioteconomia, Documentacion y Museistica.
[Anexo 1].

El grupo en origen se formo tan sélo por seis miembros, pero a lo largo de estos Gltimos
meses se han incorporado nuevos miembros que vienen a cubrir espacios que suponen el
recoger en el seno del GT a miembros de cada uno de los cinco tipos de bibliotecas que
componen las CTC.

Nuestro GT es de muy reciente creacion (apenas 8 meses) por lo que nuestro trabajo esta
empezando a desarrollarse, es incipiente tan sélo hemos convocado tres reuniones
presenciales a lo largo de estos meses pero si hemos mantenido una fluida comunicacion y si
vimos desde el principio fundamental establecer las lineas de trabajo que marcarian el rumbo
de nuestra labor a realizar. Estas lineas de trabajo con sus correspondientes modificaciones
que dan establecidas de la siguiente manera [6]:

Objetivos Estratégicos:

e Establecer los perfiles profesionales de cada categoria profesional relacionada con el
ambito de las bibliotecas en sus distintas tipologias, concienciando a la profesion de
sus necesidades.

e Establecer un catdlogo de competencias genérico y especifico.

e Formular unas recomendaciones para disefiar planes de formacion continua: cursos y
estancias profesionales.

e Concienciar a la profesion de la necesidad de adoptar unas pautas éticas en el
desarrollo de la profesién mediante la propuesta de un cddigo deontolégico que se
elevaria al Pleno del Consejo de Cooperacion Bibliotecaria.
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Lineas de actuacion:

e Analisis de documentos de referencia en el ambito de competencias profesionales en
bibliotecas.

e Elaborar un documento base para establecer competencias generales y especificas.
e Establecimiento de un plan de formacion continua.
e Desarrollo de un plan de intercambio de profesionales en el &mbito estatal.

e Propuesta de un cédigo deontoldgico profesional.

Objetivos 2010:

e Desarrollo de un documento que recoja la definicion de perfiles profesionales y la
sistematizacion de las competencias profesionales.

Desde el GT sabemos que tenemos una ardua y compleja tarea por desarrollar por esto
nuestros objetivos a corto plazo para el afio 2010 se han centrado en el analisis y desarrollo
de un documento de trabajo que recoja el analisis realizado por parte del GT del tema de los
perfiles profesionales y la sistematizacion de las competencias profesionales. Para tal fin
hemos desarrollado una metodologia de trabajo, que mas tarde analizaremos, que nos llevara a
su vez al desarrollo de las deméas funciones encomendadas por el Consejo de Cooperacion
Bibliotecaria: establecimiento de un programa de Formacion Permanente que cubra las
necesidades formativas de los profesionales de la bibliotecas en la relacion al desempefio de
sus competencias profesionales y la realizacion de un cddigo ético-deontolégico de la
profesion de caracter general. Como labor extra, pero transversal al trabajo encomendado, se
considera oportuno también realizar un estudio de las convocatorias publicas de plazas para
bibliotecas y su relacion con los perfiles profesionales actuales.

DESARROLLO Y METODOLOGIA DE TRABAJO DEL GT15

El trabajo del GT15 comenz6 con la recopilacién de documentos de referencia, que tomaron
en un primer momento como referentes para realizar a posteriori una seleccion del mas
adecuado para el trabajo a desarrollar. Estos documentos han sido:

o Euroreferencial en Informacion y Documentacion
o Titulo de Grado en Informacion y Documentacion

o Catéalogo de competencias elaborado por el CBUA
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o Titulo de Master en Profesor de Educacion Secundaria Obligatoria y
Bachillerato, Formacion Profesional y Ensefianzas de Idiomas

o Pautas de funcionamiento en bibliotecas publicas

o Otros documentos que se consideren oportunos

También se trabaja en la recopilacion de de documentacion de codigos deontoldgicos para el
estudio y desarrollo posterior o adopcion de uno general por parte del grupo. Este tema queda
pendiente de trabajo en un futuro por parte del grupo o por la posible creacién de un
subcomité dentro del GT15 que encabezado por un especialista empiece a trabajar este tema
paralelamente a los demas objetivos.

Una vez analizados los documentos de referencia tomamos como mas generales y mas
pertinentes a los objetivos marcados los documentos siguientes:

o Euro-referencial en Informacion y Documentacion
o Titulo de Grado en Informacién y Documentacién

o Catélogo de competencias elaborado por el CBUA

Establecidos los conceptos y puntos de partida que debe tener el GT se decide tomar como
documento de trabajo del GT15 el Euro-referencial en informacion y documentacion a la vez
que se plantea trabajar en tres ejes de forma simultanea:

a) Establecimiento de competencias. Para ello se hara una reformulacion del Euro-
referencial en informacion y documentacion.

b) Definicion de perfiles. Estos perfiles vendran recogidos en wuna ficha de
caracterizacion

c¢) ldentificacién de necesidades de formacion continua

No debemos de olvidar que el analisis de competencias va unido al desarrollo de perfiles
profesionales y a la identificacion de necesidades formativas para establecer un programa de
formacion continua. Todo este andlisis de competencias y perfiles nos llevaria a tener claro
cuales serian los campos donde deberiamos de incidir para el desarrollo de un Programa de
Formacion Continua para la profesion.

Para la realizacion de este trabajo de adopta la siguiente metodologia de trabajo:

1-Adaptacion del Euro-referencial para crear un desarrollo que cubra las competencias
de los bibliotecarios del Sistema Bibliotecario Espafiol. Para esta adaptacion se plantea en
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primer lugar la necesidad de ver si la estructura del documento es valida o si necesita
modificaciones en lo concerniente a:

A-Niveles de competencias:

N-1 Sensibilizacion,

N-2 Conocimiento de las practicas,

N-3 Dominio de las herramientas y

N-4 Dominio metodoldgico
B-Diferenciacion entre competencias y aptitudes.
C-Analisis de los grupos de competencias:

G-I Informacion,

G-T Tecnologias,

G-C Comunicacion,

G-G Gestion y

G-S Otros saberes
D- Revisar y detectar si faltan algunos campos de competencias.

En una segunda fase, se revisarian en profundidad las diferentes competencias para o bien
reformularlas o bien incluir nuevos ejemplos de competencias.

2-Desarrollo de encuestas: se ve la necesidad de elaborar y pasar al colectivo
profesional dos encuestas:

A-Encuesta sobre perfiles que hay en la biblioteca, competencias y funciones
que desarrollan

B-Encuesta o Foro de expertos para validar perfiles y las competencias que el
GT establezca.

Para la elaboracién de la primera encuesta se tomara como punto de partida el apartado de
Personal al servicio de la biblioteca, incluido en el formulario para la recopilacion de los
datos estadisticos, segun la norma 1SO 2789:2006, que recoge Y sistematiza el Ministerio de
Cultura dentro del Sistema de Informacién sobre Bibliotecas Espafiolas. A partir de los
campos basicos incluidos en él, se disefiard una ficha para obtener un universo representativo
de los perfiles profesionales existentes, sus denominaciones, competencias , funciones
asignadas actuales y nuevos perfiles exigibles ante las nuevas realidades que se presentan en
nuestro ambito profesional.
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Se plantea tomar como punto de partida para nuestro formulario los siguientes campos
obtenidos de los trabajos realizados en los afios 2005 y 2006 por el Grupo de trabajo de
SEDIC sobre el seguimiento del Euro-referencial:

Denominacion
Otras denominaciones
Mision

Ambito general
Ambito especifico
Nivel profesional
Puesto de trabajo
Funciones
Funciones asociadas
Competencias
Aptitudes

Observaciones

Para la realizacion del muestreo, se utilizara la base de datos que la Subdireccién General de
Coordinacion Bibliotecaria dispone para el desarrollo del Directorio de Bibliotecas Espafiolas.
Permitira enviar a través del correo electrénico una comunicacion descriptiva de nuestro
proyecto, su fundamento y objetivos, que se acompafiard del formulario de encuesta.
Actualmente el directorio nos permite disponer de los datos que se hayan en proceso de
revision, ampliacion y depuracion de méas de 7.000 bibliotecas. La tipologia que abarca
incluye:

e Biblioteca Nacional y Centrales de CCAA

e Bibliotecas Publicas: - PUblicas para ciudadanos en general

- para grupos especificos de usuarios

e Biblioteca de instituciones de ensefianza superior:
- Universitaria
- Centros Universitarios de la Defensa

- Ensefianzas artisticas, deportivas y de idiomas
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e Bibliotecas especializadas:

o0 de instituciones religiosas:

o0 de la administracion:

o0 de centros e investigacion:

0 de asociaciones y colegios profesionales:
0 de empresas o firmas comerciales

0 de centros sanitarios:

0 otras bibliotecas especializadas

Ademas del directorio de REBIUN. Para la informacién y difusion en bibliotecas de los
centros de Ensefianza primaria y secundaria se contard con el apoyo del Ministerio de
Educacion.

Se acordara el alcance concreto para determinar el envio de la encuesta, se establecera los
parametros de muestreo con una seleccién representativa de bibliotecas de las diferentes
tipologias.

Para el desarrollo del trabajo nos marcamos un cronograma de tareas que todos los miembros
deben tener listos sus anélisis para la puesta en comdn.

Como herramienta de trabajo la sede colaborativa del Consejo de Cooperacién Bibliotecaria,
nos permite disponer de un espacio para el grupo, donde podemos trabajar nuestros temas de
interés. Asi tenemos la oportunidad de poder comunicarnos y trabajar a través de diversas
funcionalidades:

Debates virtuales

Documentos categorizados por tipologias
Calendario de eventos del grupo de trabajo
Recursos

Servidor de noticias

Reuniones virtuales

Votaciones
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Ademas, cada uno puede desarrollar su propio perfil profesional dentro de la plataforma y
puede consultar, en el apartado comunidad, los restantes miembros que componen el GT y el
directorio para comunicacion por correo electronico ofrecido por la plataforma, donde ademas
de los miembros del GT, se recogen las direcciones de las CTC y de los restantes grupos de
trabajo.

Desde el GT15 pretendemos realizar con todo este trabajo descrito, un estudio profundo de
competencias y perfiles profesionales, para elaborar como primer resultado de nuestro
trabajo un documento final que nos sirve como punto de partida, orientacion y
recomendacion para una futura sistematizacion de competencias dentro de nuestro ambito
profesional. A su vez nos permite cumplir con otro de nuestros objetivos marcados como es
el establecimiento de un plan de formacion continta a la vez que una revision de los perfiles
en las convocatorias publicas realizadas en Espafia para cubrir los distintos puesto de
biblioteca. Tenemos una amplia y ardua labor encomendada, lo que nos lleva a tomar
nuestro trabajo desde una perspectiva responsable y comprometida. Nuestro fin es realizar
nuestro trabajo para favorecer y promover el desarrollo y la mejora de las condiciones de las
bibliotecas, su personal y sus servicios.
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Consejo
de Cooperacion
Bibliotecaria

ANEXO |

Grupo de Trabajo mixto que adscrito a todas las comisiones técnicas de cooperacion

Coordinador:

FESABID
Antonio Tomas Bustamante Rodriguez
Vocal de la Junta de FESABID
UNIVERSIDAD DE MALAGA
Facultad de Filosofia y Letras
Biblioteca del Area de Humanidades
Préstamo Interbibliotecario
Campus de Teatinos
29071-MALAGA-
Telf.: 952 13 16 95
Fax: 952 13 16 96

c.e.: tomas@uma.es

Participantes:

Comunidad Auténoma de Andalucia
Francisco Javier Alvarez Garcia

Director de la Biblioteca de Andalucia
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C/ Profesor Sainz Cantero, 6
18002 Granada

Tel.: 958 02 69 01

Fax: 958 02 69 37

c.e.: franciscoj.alvarez@juntadeandalucia.es

Comunidad Auténoma de Castillay Ledn
Carmen Monje Maté
Directora de la BPE en Burgos
C/ Valladolid, 3
09071 Burgos
Tel.: 947 2564 19
Fax: 947 20 28 77

c.e.. monmatca@jcyl.es

Comunidad Autonoma de Galicia
Consuelo Meirifio Sanchez
Jefa de Servicio del Sistema de Bibliotecas
Subdireccion General de Bibliotecas
Monte Gaias, s/n - Ciudad de la Cultura
15707 Santiago de Compostela (A Corufia)
Tel.: 881 999 773

c.e.: consuelo.meirino.sanchez@xunta.es

Principado de Asturias
Sofia Diaz Rodriguez
Ayudante de Bibliotecas
Biblioteca del Museo Arqueoldgico de Asturias

c.e. : sofia.diazrodriguez@asturias.org
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Ministerio de Educacion
Maria Luisa Trashorras Bernabé
Directora de Programas
Subdireccion General de Cooperacion Territorial
Los Madrazo 15-17 22 Planta, Despacho 212
Teléfono: 91 701 82 08 - 91 701 82 00 (Ext: 20752)
Fax: 91 701 86 47

c.e.: mluisa.trashorras@educacion.es

Ministerio de Cultura
Belén Martinez Gonzalez
Jefe de Servicio de Cooperacion Nacional y con Iberoamérica
Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria
Plaza del Rey, 1
28071 Madrid
Tel.: 91701 71 46
Fax: 91 701 73 39

c.e.: belen.martinez@mcu.es

Biblioteca Nacional de Espafia
Yolanda Ruiz Esteban
Directora del Departamento de Adquisiciones
Paseo de Recoletos, 20-22
28071 Madrid
Tel. 91 580 77 29
Fax: 91 580 77 31

c.e.: yolanda.ruiz@bne.es
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REBIUN
Encarna Fuentes Melero
Directora de la Biblioteca de la Universidad de Almeria
Carfiada de San Urbano, s/n
04120 Almeria
Teléfono: 950 01 57 70
Fax: 950 01 40 52

c.e.: efuentes@ual.es

Universidad Complutense de Madrid
Carlos Miguel Tejada Artigas
Profesor Titular de Universidad.
Facultad de Ciencias de la Documentacion. U. C. M.
C/Santisima Trinidad 37. 28010-Madrid.
Tfno: 91.3946722. Fax: 91.3946716.

c.e. cmtejada@pdi.ucm.es
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LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS UNIVERSIDADES
ANDALUZAS: REQUISITOS DEL COMPLEMENTO DE
PRODUCTIVIDAD PARA LA MEJORA'Y LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS. APLICACION EN LA BIBLIOTECA DE LA
UNIVERSIDAD DE ALMERIA

Encarna Fuentes Melero / Biblioteca, Universidad de Almeria / efuentes@ual.es

RESUMEN:

Desde hace algunos afios las universidades espafiolas estan inmersas en la bisqueda de formulas que respondan
a una gestion basada en la racionalizacién y en la evaluacion de recursos tanto econdmicos como humanos. Asi,
la tendencia a gestionar el trabajo centrada en procesos o la gestion de los recursos humanos basada en
competencias y evaluacion del desempefio, nos hace plantearnos que los principios de los Sistemas de Gestion
de la Calidad se estén implementando como verdaderas herramientas de gestion para conseguir estos objetivos.

La presente comunicacion se presenta como una reflexién sobre el momento en que se encuentra la gestion
universitaria en la actualidad y més concretamente la gestion universitaria andaluza con los retos que supone dar
respuesta a exigencias como el contrato programa, la administracién electrénica o el Complemento de
Productividad para Mejora y la Calidad de los Servicios (CPMCS), por citar algunos proyectos.

Este Gltimo es un claro ejemplo de lo que se ha comentado anteriormente, la aplicacién de herramientas y
principios basados en sistemas de calidad: se exige que la organizacién administrativa de las universidades
recaiga sobre la base de los procesos y no de unidades funcionales, que se analice lo que estamos haciendo y lo
midamos. Todo ello afecta, evidentemente, a la estructura organizativa y quien la compone, las personas, que
tendran que disponer de unas competencias para poder desarrollar sus tareas, competencias adquiridas mediante
formacidn proporcionada por la institucion.

La Biblioteca de la Universidad de Almeria ha adoptado, tras diez afios de aplicacion de herramientas de
calidad, estos requisitos de forma que la identificacion de los procesos y de cada uno de los procedimientos
asociados a los mismos, asi como la definicién de competencias y comportamientos constituye la base sobre la
gue se asientan tanto las actividades como la estructura organizativa de este Servicio.

PALABRAS CLAVE: gestion por procesos, gestion por competencias, evaluacion del desempefio, calidad
universidades andaluzas, biblioteca universidad de Almeria
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Desde hace algunos afios la administracion pablica se haya en un proceso de cambio con el
fin de flexibilizar sus sistemas de trabajo para convertirlos en més eficientes y orientados a
las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

La universidad espafiola, lejos de ser ajena a estos procesos, se ha convertido en agente
activo de este cambio, en parte por esta necesidad natural de adecuacion a los nuevos tiempos
y, por otro lado, como respuesta a la nueva realidad en que se encuentra inmersa la
universidad: Europa.

La Declaracion de Bolonia (1999) es el punto de partida de una Reforma Universitaria que,
desde 1998 hasta 2010, se incluye dentro de la Estrategia de Lisboa. Mediante el acuerdo de
Bolonia, que firman los ministros de educacion de diversos paises de Europa, comienza un
proceso de convergencia con el objetivo de facilitar el intercambio de titulados y adaptar el
contenido de los estudios universitarios a las demandas sociales.

Este Proceso de Bolonia y sus consecuencias, la creacion del EEES, implica aspectos
relativos a toda la reforma universitaria, incluida la financiacién de la Universidad: “En el
plazo maximo de un afio, la Conferencia General de Politica Universitaria, previo informe
del Consejo de Universidades, elaborard un modelo referencial de costes que facilite a los
poderes publicos el establecimiento de una financiacion adecuada de las universidades
publicas que, atendiendo a lo previsto en el articulo 79.1, favorezca su plena participacion
en el Espacio Europeo de Educacion Superior”. (Ley Organica 4/2007 de 12 de abril.
Disposicion adicional octava. Del modelo de financiacion de las Universidades Publicas).

Indudablemente, este cambio afecta de manera sustancial a la Universidad espafiola en todos
sus ambitos. Nos centraremos exclusivamente en su apartado de Gestion y supone un cambio
en la cultura organizativa existente.

A continuacién se muestra como desde la legislacion universitaria hasta otras vias de ambito
andaluz (como el Modelo de Financiacion de las Universidades Publicas de Andalucia 2007-
2010, el Plan de Innovacion y Modernizacion de Andalucia o el Complemento de
Productividad para la Mejora y Calidad de los Servicios que presta el PAS de las
Universidades Publicas Andaluzas) utilizan herramientas basadas en la gestion de la calidad
como motores de este cambio.

La Ley Organica 6/2001 de 12 diciembre de universidades, nace con este proposito y
manifiesta en su exposicion de motivos lo siguiente

“...Se profundiza, por tanto, en la cultura de la evaluacion mediante la creacion de la
Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion y se establecen nuevos
mecanismos para el fomento de la excelencia: mejorar la calidad de la docencia y la
investigacion, a través de un nuevo sistema objetivo y transparente, que garantice el mérito y
la capacidad en la seleccion y el acceso del profesorado, y mejorar, asimismo, la calidad de
la gestion, mediante procedimientos que permitiran resolver con agilidad y eficacia las
cuestiones de coordinacion y administracion de la Universidad.

Asi, la Ley crea las condiciones apropiadas para que los agentes de la actividad

universitaria, los genuinos protagonistas de la mejora y el cambio, estudiantes, profesores y
personal de administracion y servicios, impulsen y desarrollen aquellas dinamicas de
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progreso que promuevan un sistema universitario mejor coordinado, mas competitivo y de
mayor calidad.

La Agencia evaluara tanto las ensefianzas como la actividad investigadora, docente y de
gestién, asi como los servicios y programas de las Universidades; su trabajo proporcionara
una informacion adecuada para la toma de decisiones,...”

Por altimo, en su Titulo V De la evaluacion y acreditacion, articulo 31 “garantia de calidad
dice lo siguiente:

La promocion y la garantia de la calidad de las Universidades espafiolas, en el ambito
nacional e internacional, es un fin esencial de la politica universitaria y tiene como
objetivos, entre otros, la mejora de la actividad docente e investigadora y de la gestidn de las
Universidades

La Ley Organica 4/2007 de 12 de abril por la que se modifica la Ley anteriormente citada no
hace mas que profundizar en esta aspecto para completarlo y adaptarlo a la actualidad una
vez detectados sus inadecuaciones. En su PreAmbulo manifiesta lo siguiente:

“Desde la promulgacion de la Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades,
han pasado cinco afios. En este periodo se han detectado algunas deficiencias en su
funcionamiento que aconsejan su revision.

Ademaés, otros elementos del entorno han cambiado e inducen también a realizar
modificaciones. Entre estos hechos se encuentran los acuerdos en politica de educacion
superior en Europa y el impulso que la Unién Europea pretende dar a la investigacion en
todos sus paises miembros. Estas circunstancias aconsejan la correccion de las deficiencias
detectadas y la incorporacion de algunos elementos que mejoren la calidad de las
universidades espafiolas.

...Asi, las reformas estan guiadas por la voluntad de potenciar la autonomia de las
universidades, a la vez que se aumenta la exigencia de rendir cuentas sobre el cumplimiento
de sus funciones™

De igual modo la Ley adopta medidas tendentes a profesionalizar la gestién universitaria con
todo lo que ello implica y que iremos concretando méas adelante.

Cada Comunidad Autonoma ha desarrollado las bases de su politica universitaria tal y como
establece la Constitucion y los Estatutos de Autonomia mientras que al Estado le corresponde
establecer las normas basicas para el cumplimiento de la autonomia de las universidades.

La Comunidad Auténoma Andaluza ha desarrollado una serie de normativas tendentes a
conseguir los objetivos especificos de la Ley de Universidades y convertirse en instrumento
de modernizacion y desarrollo de sus estructuras con fines de competitividad y desarrollo a
través de su sistema universitario.

Merece la pena analizar el impacto que el Modelo de Financiacion de las Universidades
Publicas de Andalucia 2007-2010 (BOJA n.146 de 25 de julio de 2007) ha tenido sobre
nuestra actividad por lo que supone la financiacion en base a cumplimiento de objetivos ya
que, de este modo, permitira cumplir los compromisos derivados de la agenda de Lisboa.
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Se reconoce en el modelo que las universidades juegan un papel fundamental en el futuro de
Andalucia y en el éxito de la transicion a una economia y una sociedad basadas en el
conocimiento. Para ello, se reconoce, de igual modo, que estd necesitado de una
reorientacion y modernizacién que lo adapte a las necesidades actuales.

Resulta significativo que en este texto se hace mencion desde su inicio al “aseguramiento de
la calidad” como sistema de apoyo de la financiacioén basada en los resultados, que debe
existir junto con la financiacion basica y la competitiva, esta Ultima basada en sistemas de
evaluacion institucionales y en indicadores de rendimiento diversificados con objetivos
claramente definidos, apoyados en evaluaciones comparativas a nivel internacional tanto para
los insumos como para los resultados econdmicos y sociales.

Por otro lado, es interesante destacar que el texto resalta que, dado que la integracion de los
titulados en el mercado de trabajo es una responsabilidad compartida con los empleadores,
los organismos profesionales y los gobiernos, el éxito en ese mercado debe utilizarse como
indicador (entre otros) de la calidad del rendimiento de las Universidades Publicas
Andaluzas, y ser reconocido y recompensado en el sistema de financiacién propuesto.

Por lo que respecta al &mbito de gestidn se exige, para conseguir estos objetivos, entre otros
muchos el desarrollo e implantacion de un sistema de gestion por procesos Yy
competencias, otorgando un 3,25% de coeficiente en funcién de su implantacion con
respecto a la financiacion vinculada a resultados, que en su totalidad supone un 10% del
total.

Para ello define dos indicadores:

e Indicador: Implantacién de un sistema de gestion por procesos corregida por el
numero de miembros de la comunidad universitaria afectados.

e Indicador: Plan de gestion de los profesionales de administracion y servicios de las
Universidades Publicas Andaluzas en funcidn de competencias necesarias, planes de
desarrollo y formacién, incentivos y acreditacion profesional. Podra tenerse en
cuenta cualquier proceso de evaluacion y acreditacion que a tal efecto se realice.”

En este momento resulta fundamental mencionar el Plan de Innovacion y Modernizacion
de Andalucia (PIMA) que se constituye en el marco en el que desarrollar el proyecto de
transformacion de la cultura social y econdémica de Andalucia.

En él se disefian y construyen estructuradamente las estrategias politicas, los objetivos y las
acciones que guiaran las lineas de trabajo a largo plazo y los compromisos de actuacion a
medio plazo necesarios para conseguir el objetivo citado. La Universidad se conforma aqui
como un agente fundamental de cambio social.

En este contexto, se incide la importancia del capital humano y la necesidad del desarrollo de
las competencias de los profesionales, tanto de sus conocimientos y habilidades como de una
actitud de participacion activa en la mejora de los procesos, productos y servicios

Es en el Punto D. “Politica de Industria de Conocimiento y Universidades™, donde se
desarrolla el plan de Innovacion en la Gestion de las Organizaciones Universitarias
(Apartado D4). Resulta fundamental mencionar los objetivos que se plantean, perfectamente
alineados con el Modelo de Financiacion descrito con anterioridad y que supone una
consecuencia de este Plan:
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OBJETIVO 1: REINGENIERIA DE LOS PROCESOS DE GESTION DE LAS
UNIVERSIDADES ANDALUZAS.

Resulta muy significativo el empleo del término “Reingenieria” como reformulacién y
transformacion de actividades desarrolladas hasta este momento.

Acciones:

a) Definicion del mapa de procesos administrativos y de toma de decisiones de las
Universidades andaluzas y desarrollo del plan de gestion de los mismos.

b) Adaptacién de la estructura organizativa del personal de administracién y servicios de
las Universidades a la estructura de procesos administrativos y a los flujos de trabajo
derivados de los mismos.

c) Simplificacion de la gestion administrativa y burocratica de los procedimientos
administrativos sobre la base del valor afiadido que aporten al resultado final.

d) Etc.

OBJETIVO 2: EVALUAR E INDUCIR LA MEJORA CONTINUA EN LOS
PROCESOS DE GESTION DE LAS UNIVERSIDADES ANDALUZAS.

Acciones:
a) Desarrollar el Programa de Acreditacion y de Evaluacion de Calidad de la estructura
de gestion de las Universidades andaluzas, por la Agencia de Evaluacion de la

Calidad y Acreditacion Universitaria Andaluza...
b) Etc.

OBJETIVO 4: CAPACITACION DE LOS PROFESIONALES DE LAS AREAS DE
ADMINISTRACION Y SERVICIOS.
Acciones:
a) Plan de gestion de los profesionales de administracion y servicios de las
Universidades andaluzas en funcion de competencias necesarias, planes de desarrollo
y formacion, incentivos y acreditacion profesional.

b) Definicion de competencias necesarias del personal directivo de las Universidades
andaluzas y plan de formacion adaptado a ellas.

OBJETIVO 6: FINANCIACION DE LAS UNIVERSIDADES ANDALUZAS.

Acciones:

a) Reformulacion de los criterios de distribucion de la financiacion entre las
Universidades Publicas de Andalucia.
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b) Programa de ingresos por financiacion adicional.

c) Proyecto de gestion cooperativa, inter universitaria y digital de compra de bienes y
Servicios.

d) Proyecto de coordinacion inter universitaria para la optimizacién de recursos

Como podemos comprobar, la gestion en base a los PROCESQS, con el componente que
conlleva de determinacion de objetivos y de asociacion de indicadores, y la preponderancia
de las COMPETENCIAS, con la consecuencia posterior de evaluacion del desempefio
(veremos mas adelante) se constituyen en los requisitos basicos para alcanzar los objetivos de
modernizacion de la gestion universitaria.

Lo anteriormente expuesto tiene una trascendencia fundamental en el desarrollo de
programas Yy herramientas de calidad como base de modernizacién, de adaptacion a la nueva
realidad europea y como base de financiacion. Se esta reconociendo implicitamente que estas
“herramientas” no constituyen un elemento mas, una actividad nueva a desarrollar, sino que,
por el contrario, conforman la base de un nuevo sistema de trabajo cuya finalidad es la
eficiencia y la respuesta a las necesidades de la sociedad.

De ahi la insistencia en la aplicacion de todo ello con absoluta planificacidn, conocimiento y
profesionalidad, ya que, se insiste, son la base de la reorganizacién administrativa.

Desde hace afios, las iniciativas de las Areas de gestion de cada universidad son la muestra
de adaptacion al cambio que el EEES (entre otros) nos impone. Observamos, de este modo,
que se incrementan las actividades de formacion relativas a modelos, normas, herramientas...
conducentes a cumplir con algun requisito relacionado con evaluaciones, certificaciones o
consecucion de objetivos estratégicos y operativos. En este sentido, son fundamentales los
planes estratégicos elaborados por cada universidad en que las unidades administrativas y de
servicios juegan un papel mayor o0 menos dependiendo de cada organizacion pero integrados
al finy al cabo.

Sin embargo, no en todas las universidades se trabaja de forma conjunta, unitaria y cada area
lo hace de forma “independiente” casi autonoma. No es dificil encontrar ejemplos en que
ciertos servicios estan certificados o evaluados y con reconocimientos de entidades externas,
mientras otros aun no tienen definidos sus procesos. Las bibliotecas universitarias, han sido
tradicionalmente centros activos de cambio y adaptacion y en la actualidad figuran como los
servicios punteros en este camino en la adopcién de sistemas de gestion de calidad en buena
parte de las universidades espafiolas. Prueba de ello son los dos planes estratégicos
elaborados por Rebiun y las acciones que se derivan de los mismos. La creacion de la linea 3
“calidad” es una de ellas.

Las universidades andaluzas han optado por seguir un camino conjunto y bajo los mismos
requisitos en la totalidad de sus universidades publicas. Sin duda, este camino ha sido
propiciado por un apoyo institucional que se concreta con una acuerdo sobre el
Complemento de Productividad para la Mejora y Calidad de los Servicios que presta el
PAS de las Universidades Publicas Andaluzas, (en adelante CPMCS) firmado entre las
Universidades Pablicas de Andalucia y las organizaciones sindicales mas representativas:
CCOO, FETE-UGT y CSI-CSIF en mayo de 2007.

Con la aplicacién de este complemento se “pretende valorar e incentivar con la maxima
objetividad la contribucion del PAS a la mejora continua de los servicios asi como el
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especial rendimiento, la actividad extraordinaria, el interés y la iniciativa con que el
personal de administracion y servicios de las universidades publicas de Andalucia
desempefien sus funciones, de conformidad con lo establecido en el Acuerdo IV de los
acuerdos de Homologacion de fecha 24 de julio de 2003, que supusieron un inicio de todo
este proceso sobre todo en lo referente a las competencias. En este acuerdo se definen ya los
puesto tipo, los niveles de responsabilidad (estratégicos y especificos), y las competencias
relacionadas en cada caso: responsabilidades funcionales de los puestos tipo

El objetivo del CPMCS no es otro que facilitar los procesos de acreditacion institucional en
torno al EEES, en especial en los aspectos propios de la gestion de las actividades
universitarias e impulsar la mejora continua en el &ambito de la administracion y los servicios
universitarios vinculando los resultados en la plantilla a los objetivos que se marquen.

Se trata de un complemento retributivo articulado en tramos, cada uno de ellos
correspondientes al cumplimiento de unos requisitos que mas adelante se especifican.

La base es la unidad funcional: Area, Servicio, Unidades de Administracion, Servicios en los
centros universitarios y los conjuntos de unidades resultantes de la consideracion global de
varias de ellas. Las agrupaciones de estas ultimas unidades se realizaran desde cada
universidad de forma independiente.

Estas unidades (a través de sus responsables) estan obligadas a formalizar un compromiso
por objetivos clasificados en cuatro niveles organizativos que corresponden a los cuatro
tramos retributivos mencionados anteriormente.

Por otro lado, es muy importante destacar el compromiso individual de cada trabajador en la
participacion de estos procesos, de tal modo que, a pesar de que una determinada unidad esté
implicada en la consecucion de los objetivos sefialados, no necesariamente todo el personal
esté trabajando en ello. La consecuencia evidente es que no percibira el complemento.

Como garantia de cumplimiento, se realizard una doble evaluacion objetiva de los resultados
comprometidos en cada tramo:

1. Una evaluacion de caracter interno en cada una de las universidades (cada
universidad decidira si colabora para ello con sus correspondientes unidades de calidad
0 creara unidades similares expresamente para esta actividad y

2. Una evaluacion externa del Sistema Publico Universitario de Andalucia, cuyo
resultado suministrara la informacién pertinente los indicadores de cumplimiento en los
compromisos suscritos entre las universidades y la Junta de Andalucia, citados mas
arriba.

Los contenidos de los cuatro niveles organizativos tendran caracter obligatorio para todas las
universidades.

Como se ird comprobando, con el cumplimiento de los cuatro niveles, las universidades
progresivamente van adquiriendo una cultura organizativa adecuada a las nuevas demandas.
Por citar algunos ejemplos, se evoluciona desde la definicion de los procesos, a la medida de
los mismos hasta una gestiébn por procesos. De igual modo, se avanza desde una
autoevaluacion segun el modelo EFQM, hasta la obtencién de 300 puntos basada en esta
metodologia, pasando por un informe externo y un informe final.
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Supone, pues, un proceso de maduracion en los métodos de gestion que garantizan, en su
cumplimiento, una gestion eficaz y acorde con los objetivos que nos impone este nuevo
escenario.

Contenido de los tramos o niveles:
Primer nivel: Lo obtendran las unidades que:

e Manifiesten, por escrito, el compromiso con el desarrollo de los objetivos del Plan
Estratégico de la Universidad y, en su caso, con los planes operativos establecidos al
efecto.

e Elaboren el mapa de procesos de la unidad.

e Definan la mision y vision de la unidad en el contexto del plan estratégico de la
Universidad.

e Colaboren en la elaboracion del catalogo de competencias que corresponden a los
puestos de trabajo que tenga adscritos, o establezcan el plan organizativo y de mejora
de la unidad, en el que consten las tareas que se asignan y asumen sus integrantes, asi
como los objetivos a cumplir en el periodo de referencia con los correspondientes
indicadores de cumplimiento.

Periodo de implementacion: afio 2007, considerado como periodo de carencia para la
implementacién del acuerdo.

Hay que destacar que desde un primer momento se apuesta en las universidades andaluzas
por la gestion por competencias como base posterior de evaluacion del desempefio.

Segundo nivel: Lo obtendran las unidades que:

e Establezcan mecanismos de participacion interna.

e Documenten los procesos clave y realicen el seguimiento de los mismos con los
correspondientes indicadores de cumplimiento y/o satisfaccion.

e Disefien e implementen instrumentos que permitan medir las expectativas y niveles de
satisfaccion de los usuarios y del personal con los servicios prestados, de conformidad
con las herramientas establecidas por la direccion.

e Inicien la evaluacion la unidad segun el modelo EFQM, siendo suficiente en este nivel
la emisién del informe de autoevaluacion, o certifiquen alguno de sus procesos clave
segin el modelo de gestién de calidad 1SO 9001:2000 (en este momento 1SO
9001:2008).

e Sigan colaborando en la elaboracién del catalogo de competencias que corresponden a
los puestos de trabajo que tenga adscritos, o establezcan el plan organizativo y de
mejora de la unidad, en el que consten las tareas que se

e asignan y asumen sus integrantes, asi como los objetivos a cumplir en el periodo de
referencia con los correspondientes indicadores de cumplimiento.
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e La totalidad de las personas de la unidad realicen la correspondiente evaluacion de
competencias, al objeto de identificar carencias formativas, en relacion con las
determinadas para los puestos de trabajo. La negativa individual a realizar la
mencionada evaluacion supondra la exclusion de ese trabajador del derecho a percibir
este complemento, pero no del resto del personal de la unidad.

En al afio 2008 se realizo la auditoria del segundo nivel.

Avanzamos ya en este momento en la evaluacion de las competencias, que en algunas
universidades como la de Almeria, comienzan con las de tipo genérico, si entrar ain en las de
caracter técnico. Por tanto, la evaluacién de competencias genéricas esta vinculada a grupos
de responsabilidad independientemente del area en que se realice. Méas adelante se incidira en
este aspecto.

Por otro lado, es interesante observar que en este momento la evaluacion de las competencias
esta vinculada a la formacion.

Tercer nivel: Lo obtendrén las unidades que:

e Completen la evaluacion de la unidad segun el modelo EFQM con el informe externo
asi como el informe final, o certifiquen el 50% de sus procesos clave segin el modelo
de gestion de calidad 1SO 9001:2000.

e Elaboren el manual de procesos de la unidad.

e Elaboren las cartas de servicios normalizadas de la unidad.

e Implementen las propuestas de mejora surgidas de la evaluacion de la unidad.

e Mejoren los resultados de los procesos clave y los de las encuestas de satisfaccion.
e Elaboren un plan estratégico o desplieguen el general de la Universidad.

e Establezcan una gestion por procesos.

Se destaca aqui un aspecto fundamental: no basta con definir los procesos, elaborar un mapa
de los mismos y documentarlos, se exige una gestion por procesos que implica un paso mas:
reconocer estos procesos como base de nuestro trabajo, trascendiendo las estructuras
existentes en cada caso para asi gestionarlos mediante su mejora y su interconexion.

En 2010 se realizara la auditoria del segundo y tercer niveles. El hecho de que el acuerdo
establezca estos dos niveles hace referencia a aquellas unidades que no hayan alcanzado ain
este tercer nivel en el afio anterior. En este caso, han debido firmar un compromiso de
cumplimiento para alcanzar el objetivo aunque en un periodo distinto fijado con antelacién y
sin posibilidad de ”prérroga”.

Cuarto nivel: Lo obtendran las unidades que:

e Cumplan los compromisos establecidos en las cartas de servicios y asuman nuevos
compromisos de mejora.
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e Obtengan una puntuacién de 300 o mas puntos segun el modelo de calidad EFQM o
certifiquen la totalidad de sus procesos clave segun el modelo de gestion de calidad
ISO 9001:2000.

e Superen una evaluacién del desempefio de las personas de la unidad (en la que se
incluird la evaluacion con relacion a las competencias establecidas para el puesto de
trabajo desempefiado), conforme al sistema y metodologia establecidos en cada
Universidad.

En el afo 2012 se realizara la auditoria del tercer y cuarto nivel, conforme a las
circunstancias temporales expuestas en el punto anterior.

En este momento, ya trabajaremos en base a un sistema de gestion de calidad con unos
objetivos de mejora continua, un sistema de relacion entre los distintos procesos (concepto de
sistema para la gestion), con compromisos de cumplimiento para nuestros usuarios y
trabajando en base a resultados medibles.

Habremos definido competencias genéricas y especificas basando la formacion en base a las
necesidades resultantes de estos requisitos y evaluando el desempefio.

Hay que detenerse de forma especial en este Gltimo punto. La evaluacién del desempefio se
decide en Andalucia en base a la definicion de las competencias como sistema logico de
trabajo: se definen las competencias necesarias para el desarrollo de las actividades laborales
necesarias en cada unidad o grupo de unidades, se realiza una evaluacion de las competencias
que el personal posee, la diferencia entre estas y las que deberia tener se compensa con
formacion para proceder a su adecuacion. Se garantiza, de este modo, la adecuacién total
entre las capacidades y desarrollo de actividades del personal con las exigencias del puesto
de trabajo.

Este sistema es aplicable a efectos de promocion e incluso de acceso a la Administracion.

Con la inclusién de este requisito fundamental en el tramo cuarto del complemento de
productividad, se da respuesta a las exigencias recogidas tanto en el PIMA en que se expresa
de forma explicita y, por supuesto, a la Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Basico del
Empleado Publico.

Por su especial relevancia en el contexto en que nos encontramos, se citan a continuacion
algunos de sus articulos en los que queda patente de forma manifiesta la relevancia del
desempefio como sistema de carrera profesional.

Asi en su Titulo I11. Derechos y Deberes. Cédigo de Conducta de los Empleados Publicos, el
Capitulo 1l Derecho a la carrera profesional y la promocion interna. La evaluacion del
desempefio, el articulo 17, dice textualmente:

b. Se debera valorar la trayectoria y actuacion profesional, la calidad de los trabajos
realizados, los conocimientos adquiridos y el resultado de la evaluacion del desempefio.

Sin embargo es el Articulo 20 del mismo apartado, ““evaluacién del desempefio” donde mas
explicito se hace este concepto:
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1. Las Administraciones Publicas estableceran sistemas que permitan la evaluacion del
desempefio de sus empleados.

La evaluacion del desempefio es el procedimiento mediante el cual se mide y valora la
conducta profesional y el rendimiento o el logro de resultados.

2. Los sistemas de evaluacion del desempefio se adecuaran, en todo caso, a criterios de
transparencia, objetividad, imparcialidad y no discriminacion y se aplicaran sin menoscabo
de los derechos de los empleados publicos. (incidir en que el sistema de evaluacion del
desempefio va indisolublemente unido en las universidades andaluzas a la definicion de las
competencias)

3. Las Administraciones Publicas determinaran los efectos de la evaluacion en la carrera
profesional horizontal, la formacion, la provision de puestos de trabajo y en la percepcién de
las retribuciones complementarias previstas en el articulo 24 del presente Estatuto.

4. La continuidad en un puesto de trabajo obtenido por concurso quedara vinculada a la
evaluacién del desempefio de acuerdo con los sistemas de evaluacion que cada
Administracion Publica determine, dandose audiencia al interesado, y por la correspondiente
resolucion motivada.

5. La aplicacion de la carrera profesional horizontal, de las retribuciones complementarias
derivadas del apartado c del articulo 24 del presente Estatuto y el cese del puesto de trabajo
obtenido por el procedimiento de concurso requeriran la aprobacion previa, en cada caso, de
sistemas objetivos que permitan evaluar el desempefio de acuerdo con lo establecido en los
apartados 1y 2 de este articulo.

RESULTADOS DE LA APLJCACION DEL CPMCS EN LA BIBLIOTECA DE LA
UNIVERSIDAD DE ALMERIA

Recientemente se ha firmado en la Universidad de Almeria el tercer tramo del Complemento
analizado ya que se han cumplido siguientes requisitos (ademas de los correspondientes a los
dos primeros especificados mas arriba): se han certificado el 100% de los procesos clave
segun el modelo de gestion de calidad 1SO 9001:2000 (el requisito es del 50%); se ha
elaborado el manual de procesos, consecuencia de la certificacion anterior, al igual que las
propuestas de mejora y por tanto la mejora de resultados, objetivo Gltimo de la certificacion;
se ha elaborado la carta de servicios.

A continuacién se expone la metodologia utilizada en la Biblioteca de la Universidad para

enlazar los dos pilares basicos en torno a los que gira la filosofia del CPMCS: Procesos y
Competencias.
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Las competencias denominadas “genéricas” se elaboraron en el afio 2005. La metodologia
seguida en este tipo de competencias se basd en la asignacion de “puestos tipo” de
responsabilidad a los que se le asocian competencias y comportamientos en distintos niveles.

Se muestran a continuacion, a modo de ejemplo, las competencias relativas al llamado “tipo
1” en que se incluyen jefes de areas, directores de servicio y similares:
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COMPETENCIAS

TIPO 1
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COMPETENCIAS GENERICAS.

COMPORTAMIENTOS

Desarrollo de Equipo

Acordar planes y calendarios de formacion para sus colaboradores

Buscar oportunidades de trabajo conjunto que favorezcan la cohesién y el espiritu de equipo

Centrar sus acciones personales en el éxito del equipo

Dar informacién a sus colaboradores/compafieros sobre como estan realizando el trabajo

Elogiar y estimular el buen trabajo realizado por sus colaboradores/comparieros

Formar y asesorar a sus colaboradores/compafieros para mejorar su efectividad

Identificar las necesidades de formacion de sus colaboradores/compafieros para mejorar su efectividad

Identidad Colectiva

Conocer y comprender la misién y vision de la Universidad
Generar, en su equipo, compromiso y adhesién a la Universidad
Integrar los valores de la Universidad en los objetivos del servicio
Llevar a cabo acciones para mejorar la imagen de la Universidad
Mostrar preocupacion por mejorar la Universidad

Sentirse miembro de la Universidad de Almeria

Liderazgo

Convencer porque inspira confianza

Coordinar el trabajo de sus colaboradores

Fijar los objetivos del Servicio, buscando el consenso con sus colaboradores

Influir en los demas, utilizando de forma eficaz hechos e informaciones

Informar al equipo de trabajo sobre la consecucion de los objetivos y avance producidos
Integrar las opiniones de los distintos miembros del equipo

Motivar a sus colaboradores hacia la realizaciéon de determinadas actividades

Orientar las actuaciones de los miembros del equipo ante los cambios

Supervisar cada una de las actividades que forman parte del trabajo del equipo

Comunicacién

. Resumir y aclarar las informaciones que recibe para asegurarse de que comprende lo que le estan
exponiendo

. Comprobar que su interlocutor ha comprendido lo que dice y las consecuencias del mensaje

. Escuchar de manera activa, preguntando a su interlocutor

. Exponer sus argumentos de forma que parece desprenderse una secuencia l6gica previamente pensada
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. Expresar conceptos e ideas con claridad y precisién

. Hacer presentaciones en publico, adaptandolas a las necesidades y caracteristicas de la audiencia

. Proporcionar informacién escrita de manera clara y precisa, de modo que los receptores no piden
aclaraciones sobre sus mensajes

. Proporcionar informacién telefénica y/o personalmente de manera clara y precisa

. Comunicarse con superiores, compafieros y/o colaboradores para recibir y/o proporcionarles informacion
. Comunicarse por escrito con personas ajenas a la Universidad, adaptando su mensaje a las
caracteristicas de los receptores

. Acentuar la importancia de la eficiencia y la eficacia cuando se planifica el trabajo

. Apoyar y animar de forma activa a los colaboradores/comparieros para que se esfuercen constantemente

en mejorar su efectividad

. Buscar nuevos métodos de trabajo para mejorar la eficacia y la eficiencia
. Establecer/proponer sistemas para mejorar la gestion de su Servicio 0 equipo
Mejora Continua . Establecer/proponer sistemas que permitan evaluar el rendimiento del equipo
. Implementar o proponer mejoras en la gestién
. Medir los resultados buscando mejorarlos continuamente
. Revisar sistematicamente las actuaciones que se llevan a cabo para prevenir problemas futuros
. Asistir a cursos y acciones formativas para mejorar su efectividad
. Comprender las reacciones de los clientes/usuarios
. Estudiar y ofrecer distintas alternativas a los clientes/usuarios para solucionar los problemas
o Organizar su propio trabajo y el de los colaboradores para satisfacer las necesidades de los
Orientacidn Cliente clientes/usuarios
. Recoger informacién sobre las necesidades, expectativas o problemas de los clientes/usuarios

realizando, cuando se pueda, acciones proactivas, es decir, anticipaAndose al surgimiento de dicha necesidad
Asegurarse de atender correctamente a los clientes/usuarios
Tratar de verificar, a través de preguntas, la satisfaccion del cliente/usuario con el servicio dado

Planificacién y Organizacién

Actuar cuando surgen problemas, introduciendo modificaciones sobre lo previsto

Cambiar los planes cuando se modifican las circunstancias o prioridades

Comprobar que los trabajos y actividades se llevan a cabo de la forma prevista y dentro de los planes
temporales fijados

Definir mecanismos de coordinacion para asegurar la calidad de los procesos

Definir mecanismos y sistemas de control de los procesos

Definir objetivos y planes de accidn individuales y de equipo

Establecer objetivos ambiciosos, pero realistas, para su equipo o Servicio

Identificar los factores internos y externos que pueden afectar a la consecucion de los objetivos

Organizar y coordinar los recursos implicados en la implantacion de los planes

Prever las necesidades del equipo o del Servicio cuando se hace la planificacion para conseguir los
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objetivos
. Prever los puntos criticos de un proceso

Acentuar la necesidad de mantener una actitud de equipo ante los problemas

Animar y motivar al equipo, cuando surgen problemas

Compartir los recursos y la informacion con los miembros del equipo

Expresar sus ideas y opiniones ante los colaboradores/comparfieros

Intentar que los problemas se resuelvan en grupo

Ofrecer su ayuda y recursos a compafieros, colaboradores y superiores para solucionar los problemas del

Trabajo en Equipo trabajo . L . .
Pedir colaboracion para solucionar los problemas del trabajo

Preguntar directamente a los miembros del equipo sobre los problemas y dificultades que surgen

Realizar pequefias interrupciones o dedicar breves momentos para informar a los miembros del equipo

Recordar al equipo la necesidad de centrarse en el objetivo cuando surgen los problemas

Solicitar a los colaboradores y compafieros que aporten ideas y sugerencias sobre los problemas del

trabajo
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Desde su elaboracion hasta el momento se ha realizado una evaluacion anual en base a esas
competencias. La finalidad de esta evaluacion es la deteccion de necesidades formativas en el
personal de la universidad.

Sin embargo, es en base a las competencias técnicas en que se realizara posteriormente una
evaluacion del desempefio, requisito basico del cuarto tramo del complemento.

La determinacion de competencias técnicas a nivel andaluz, se realizé a través de un grupo
de trabajo integrado por representantes de la totalidad de universidades andaluzas en el afio
2008. El resultado de este trabajo fue un documento tipo en base al cual cada biblioteca
pudiera adaptar las competencias definidas a la realidad de su propia universidad.

Un dato importante a tener en cuenta es el acuerdo en determinar solo tres niveles dentro de
cada una de las competencias definidas.

La biblioteca de la universidad de Almeria ha utilizado los tres niveles sefialados para las
distintas escalas profesionales existentes en su plantilla: los técnicos (nivel 1), bibliotecarios
(nivel 2) y administradores (nivel 3). La denominacién de administrador en la UAL es
equivalente a jefe de seccidn en otras universidades.

De este modo, en 2009 se realizé una adaptacion de las competencias mencionadas, a la
realidad de la biblioteca de la Universidad de Almeria en base a los siguientes criterios:

- Identificar las competencias y comportamientos asociados a cada uno de los procesos.
- Determinar los grupos incluidos en cada una de ellas.

A modo de ejemplo, se recoge aqui las competencias necesarias para que el proceso
“Tratamiento y Mantenimiento de Recursos de Informacion™ se desarrolle correctamente. Al
mismo tiempo, se especifica los comportamientos asociados a la tipologia de personal que se
asocia a cada una de estas competencias.
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PROCESO: TRATAMIENTO Y MANTENIMIENTO DE LA

COLECCION

COMPORTAMIENTOS]

Busqueda y recuperacion de informacién: conoce los métodos
de andlisis documental utilizados en la Biblioteca para la
catalogacion y clasificacion

TECNICOS

COMPETENCIA 1

Dominio de los conocimientos especificos del Area

(conocimientos técnicos, normativos...)

Gestion de las colecciones: identifica los elementos de
informacién que caracterizan un documento y realiza las
tareas de preparacion de los documentos y mantenimiento de
la coleccién para su puesta a disposicion de los usuarios

Gestion de las colecciones: comprueba la presencia o
ausencia de un documento en una coleccion o fondo
(incluyendo la verificaciéon de enlaces de recursos-e), y ordena
los documentos de acuerdo al sistema adoptado por la
biblioteca.

Busqueda y recuperacion de informacion: identifica y utiliza
recursos de toda clase y los interroga de una manera eficaz

Gestion de colecciones: identifica los elementos de
informacién que caracterizan un documento y aplica normas
(ISBD, reglas de catalogacion, de transliteracion, distintos
sistemas de metadatos, formatos y lenguajes de marcado...)

Gestion de colecciones: gestiona, mantiene y actualiza los
recursos electrénicos (control de licencias, asistencia técnica,
etc.).

Gestion de colecciones: gestiona la coleccion de produccién
cientifica y de materiales docentes de la Universidad,
elaborando instrucciones y procedimientos para promover el
acceso abierto a la informacion cientifica.

Conoce los aspectos relacionados con la seguridad
informética

Ayuda en la implementacion y mantenimiento de las
aplicaciones

Conoce los lenguajes, arquitecturas, herramientas, etc.
relacionados con los softwares de gestion de la Biblioteca
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Busqueda y recuperacion de la informacion: establece las
herramientas y procedimientos que permiten validar la
fiabilidad y pertinencia de la informacion encontrada.

Busqueda y recuperacion de la informacion: disefia y organiza
estrategias en torno a la busqueda de informacion

Gestion de colecciones: gestiona la coleccion de produccion
cientifica, elaborando instrucciones y procedimientos para
promover el acceso abierto a la informacion cientifica.

Implementa, ayuda en la implementacion y en el
mantenimiento de las aplicaciones

Gestion de colecciones: gestiona, ejecuta y evalla una politica
de catalogacion que garantice la calidad de los registros y
participa en catalogos colectivos y programas de catalogacion
compartida o cooperativa.

Gestion de colecciones: gestiona la politica de preservacion y
conservacion de la coleccién

Gestion de colecciones: gestiona la politica de expurgo.

Define y supervisa la evolucion de la normativa en vigor y vela
por su cumplimiento

Conoce y comprende la infraestructura de red de la UAL

Gestion de servicios de informacion: Disefia y desarrolla
productos y servicios para satisfacer las necesidades de los
usuarios

Conoce y supervisa el cumplimiento, en el ambito de la
Biblioteca, de los aspectos relacionados con la seguridad
informatica

Gestion de las colecciones: coordina y controla las tareas de
preparacion de los documentos y mantenimiento de la
coleccion para su puesta a disposicion de los usuarios

Gestion de las colecciones: coordina y supervisa la correcta
ordenacién de los documentos de acuerdo al sistema
adoptado por la biblioteca.

Gestion de las colecciones: coordina las comprobaciones de
presencia o ausencia de un documento en una coleccién o
fondo (incluyendo la verificacion de enlaces de recursos-e)

Gestion de colecciones: supervisa la pertinencia de la
coleccion a disposicién del usuario conforme a los criterios
establecidos

Gestion de las colecciones: obtiene datos, analiza y propone
medidas correctoras de acuerdo a la politica de desarrollo de
la coleccién establecida y las necesidades de los usuarios

Conoce y comprende los conceptos relacionados con su
ambito profesional y conoce la normativa de su servicio

Conoce la normativa en vigor relacionada con su servicio

Recoge, analiza y, si procede, resuelve las propuestas,
sugerencias y reclamaciones de los usuarios de la biblioteca
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COMPETENCIA 2

Conocimiento y uso de las tecnologias

Gestion de las colecciones: localiza documentos en catalogos
y otras bases de datos.

Gestion de las colecciones: realiza la captura de documentos
en catalogos de bibliotecas y otras bases de datos.

Gestion de las colecciones: realiza tareas de mantenimiento y
actualizacion del catélogo.

Organizacion de la informacion: sefiala, para un objeto o
documento a tratar, los elementos de informacién que
responden a los criterios preestablecidos con vistas a su
introduccion en una base de datos.

Maneja herramientas informéticas de gestion de biblioteca

Gestion de colecciones: transcribe, al software de gestion de
la Biblioteca, los elementos de informacién que caracterizan
un documento aplicando normas (ISBD, reglas de
catalogacion, de transliteracién, distintos sistemas de
metadatos, formatos y lenguajes de marcado...)

Gestion de colecciones: gestiona, mantiene y actualiza los
recursos electrénicos (mantenimiento de URLs, bajas y altas
de documentos, listados, coberturas de titulos de
publicaciones periédicas, etc.).

Gestion de colecciones: gestiona la coleccion de produccion
cientifica y de materiales docentes de la Universidad a través
de los software de gestion de la Biblioteca

Gestion de servicios de informacién / acceso a la informacion:
colabora en la administracién y mantenimiento de los software
de gestion de la Biblioteca

Organizacion de la informacion: utiliza bases de datos y
sistemas de gestion documental

Analiza, evalUa e implementa desarrollos tecnolégicos

Conoce y maneja las herramientas de gestion propias de su
Servicio

Gestion de servicios de informacién / acceso a la informacion:
administra y mantiene los software de gestién de la Biblioteca

Colabora en el andlisis, evaluacion e implementacion de
desarrollos tecnolégicos

Maneja herramientas informéticas de gestion de biblioteca

Manejo del gestor de contenidos web

Maneja otras herramientas informéaticas (no especificas de
gestion de Biblioteca)

Conoce y gestiona las herramientas necesarias para el
cumplimiento de los objetivos del Area

Conoce y gestiona las herramientas necesarias para el
cumplimiento de los objetivos de la Biblioteca

La gestion de la calidad en las universidades andaluzas

X X
X X

X X
X X X X X
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Gestion de colecciones: gestiona la coleccion de produccion
cientifica promoviendo el acceso abierto a la informacién
cientifica

Organizacion de la informacién: conoce, comprende y aplica
los principios generales de organizacion de la informacién y X
los documentos

Organizacion de la informacién: conoce, identifica los
instrumentos de organizacion, difusion y localizacién en uso X
en la Biblioteca (inventarios, catalogos, guias...)

Organizacion de la informacién: controla la homogeneidad
formal del sistema de informacion y aporta las correcciones
necesarias.

Organizacion de la informacion: desarrolla y verifica procesos
de produccion o disefio de informacion con el fin de que el
usuario pueda recuperar la informaciéon de un determinado
espacio de manera clara, precisa y sin ambigiedades, en
cualquier plataforma o soporte.

Colabora en tareas cooperativas en la Universidad y con otras
instituciones

Elabora documentacién técnica acorde con las directrices
establecidas

Organizacion de la informacién: organiza, estructura, disefia y
evalla sistemas de informacion

Organizacion de la informacién: colabora con proyectos de la
instituciébn para organizar, estructurar y sistematizar los
sistemas de informacion de la Universidad.

COMPETENCIA 3
Gestién del conocimiento

Colabora en tareas cooperativas con otras instituciones

Establece y supervisa la documentacién técnica necesaria
para el desarrollo del trabajo

Facilita, entre los miembros de la Biblioteca, la informacion y
los conocimientos necesarios

Facilita, entre los miembros del Area o de la Biblioteca, la
informacion relativa al cumplimiento de los objetivos

Elabora Informes Técnicos

Elabora informes de gestion

Facilita, entre los miembros de la Biblioteca, la informacién
relativa al cumplimiento de los objetivos

Gestiona la documentacion administrativa de la Biblioteca

112



La gestion de la calidad en las universidades andaluzas

En la actualidad, se esta trabajando a nivel andaluz en conseguir una herramienta véalida y
eficaz que facilite la realizacion de una evaluacion del desempefio basada en las
competencias definidas por cada una de las universidades. Es el punto que resta para
completar la totalidad de los tramos citados anteriormente. Habremos desarrollado, entonces,
todos los requisitos necesarios para responder al nuevo escenario en que se desarrolla la
actividad universitaria.
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RESUMEN:

La Biblioteca y el Servicio de Informatica de la Universitat Pompeu Fabra han mantenido,
desde el inicio de su trayectoria, un fuerte compromiso para con la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios y la mejora continua de la calidad de la prestacion de los
servicios.

En el contexto de convergencia de prestacion de servicios bibliotecarios, informaticos y
audiovisuales de apoyo a la docencia, el aprendizaje y la investigacion que se estd llevando a
cabo en la UPF, la Biblioteca y el Servicio de Informatica deciden dotarse de una herramienta
conjunta de comunicacion con los usuarios y de fijacion de compromisos; deciden emprender
la elaboracion de una carta de servicios comun: la Carta de Servicios de Biblioteca y TIC.

1. LA BIBLIOTECA Y EL SERVICIO DE INFORMATICA DE LA UPF: EL
MODELO CRAI DE CONVERGENCIA DE SERVICIOS

El caso de la Universitat Pompeu Fabra es uno de los méas claros y avanzados, en el panorama
universitario espafiol, de puesta en marcha de acciones dirigidas a la confluencia de servicios
y a la construccion del modelo CRAI, desde el punto de vista organizativo.

El modelo de confluencia que se configura en la UPF se basa en la prestacion conjunta, en
espacios comunes, de servicios que anteriormente se ofrecian de manera dispersa y separada
en diferentes lugares del campus por parte de bibliotecarios, informaticos y técnicos
audiovisuales. Se trata, pues, de crear equipos multidisciplinares que presten apoyo a la
docencia y a la investigacion, de manera conjunta, sumando sinergias y capacidades. Este
nuevo paradigma supone un mayor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales
por la concentracion de personas y equipamientos en espacios comunes, permite la
eliminacion de duplicidades innecesarias y propicia un uso mas intensivo de los recursos y
servicios que la universidad pone a disposicion de profesores y estudiantes para la realizacion
de sus actividades académicas.
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Un compromiso de servicio comun

La implementacién de esta nueva estructura exige la superacion de culturas organizativas
distintas y el desarrollo de nuevas competencias y formas de trabajo, puesto que el personal
procede de unidades distintas, con trayectorias y visiones muy diferentes. Cada uno de los
colectivos aporta sus capacidades y sus recursos en una misma direccion.

Ademas de las funciones tradicionales que se realizan ya sea en la Biblioteca o en el Servicio
de Informatica, la nueva estructura organizativa ha permitido la mejora de servicios ya
existentes y la implantacion de nuevos servicios prestados conjuntamente. La asuncion de la
responsabilidad compartida sobre la prestacion de servicios aporta una vision mas rica del
propio trabajo y una oportunidad para el crecimiento y el desarrollo profesional. Ademas,
representa también una nueva visualizacion conjunta de los dos colectivos y de los servicios
prestados por parte de los miembros de la comunidad universitaria.

El disefio reciente de un logo que conforma la palabra CRAI formaliza de manera muy visual
y muy sintética a la vez la confluencia de los recursos y los servicios relacionados con la
informacion y las nuevas tecnologias de soporte a la docencia, al aprendizaje y a la
investigacion para facilitar las actividades y el trabajo de los usuarios en aras de la mejora de
la calidad de la prestacion de servicios.

el

Figura 1. Logo CRAI (Centro de Recursos para el Aprendizaje y la
Investigacion) de la UPF. El disefio fue escogido entre distintos trabajos
realizados por estudiantes de Comunicacion.

2. LA BIBLIOTECA Y EL SERVICIO DE INFORMATICA: INSTRUMENTOS
COMUNES

Es en este contexto en el que se plantea la creacion de una pagina Web tnica para ambos
servicios. En 2007 se activo la nueva pagina Biblioteca y TIC. Con ella, la Biblioteca y el
Servicio de Informatica dan a conocer su actividad y, mas concretamente, los servicios que
ofrecen a la comunidad universitaria. Esta pagina va dirigida a profesores, estudiantes y PAS
de la universidad y a otros usuarios de ambos servicios. El punto de acceso es la pagina
principal de la Web corporativa de la UPF (www.upf.edu) y la direccion directa es
www.upf.edu/bibtic. Mantiene el disefio y la imagen institucionales y la navegacion y gran
parte de los contenidos se encuentran en catalan, espafiol e inglés.
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Con esta iniciativa, la UPF se dota de un nuevo medio para difundir de forma conjunta los
servicios estratégicos de apoyo a la docencia, el aprendizaje y la investigacion: desde los
servicios tradicionales de una biblioteca universitaria a aquellos relacionados con las
tecnologias de la informacion y la comunicacion.
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Figura 2. Pagina principal de la Web conjunta de la Biblioteca y del Servicio de
Informatica de la UPF [Captura: 24.03.2010]

El apartado Los servicios que ofrecemos recoge y explica la lista de servicios finales que los
usuarios pueden utilizar, ya sean prestados directamente por personal de la Biblioteca, por
personal del Servicio de Informatica o de manera mixta o conjunta. Los circuitos, procesos o
caracteristicas organizativas forman parte del back-office y no se traslucen en la oferta final.

116



Un compromiso de servicio comun

LOS SERVICIOS QUE OFRECEMOS

|| PRESTAMO

PUNTO DE INFORMACION AL

|| ESTUDIANTE (PIE)

AULAS DE INFGRMATICA

WIFI - EDUROAM

CORREO ELECTRANICO

FORMACISN DE USLARIOS
CONSULTAS ¥ GESTIONES
MAS [+]

GUiAS ¥ AYUDAS

Le BIBLIOTEGA, LAS TIC ¥ TU
BUiAS TEMATICAS

TESIS DOCTORALES
RECUREOS INFORMATICOS

MAS [+]

> Seguridad

> atencion al usuario

> aulas de informatica

*  Bibliografia recomendada
> Compras

*  Consultas y gestiones

' Correccion de exdmenes
' Correo electronica

" Eguipos audiovisuales

" Eguipos informaticos

' LaFactoria

" Eormacion de usuarios

" Gestor de biblingrafiss: Refivorks

v Impresiones y reprografis

b Metacercador

" HNowvedades en recursos bibliograficos

b Préstamo

b Punto de Informacidn al Estudiante (PIE)
b Recursos de informacidn

*  Red informatica

roteccion de datos (web UPE

> Software
*  Soporte ala investigacian

b Telefonia y videoconferencia

b Wifi-Eduroam

Figura 3. Lista de los servicios que se ofrecen por
Servicio de Informatica.

parte de la Biblioteca y del

La iniciativa de la pagina Web conjunta pronto se extiende a las intranets. En este caso se
plantea la creacion de un portal que, por una parte, dé acceso a las distintas intranets del area
y, por otra, destaque aquellos apartados de contenidos transversales y conjuntos.
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Figura 4. Portal ASTRI (Area de Servicios, Tecnologias y Recursos de
Informacién) [Captura 24.03.2010]
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La tendencia se expande también hacia un documento de fuerte tradicién: la memoria anual.
Desde el curso 2005-2006, 1a Biblioteca y el Servicio de Informdtica elaboran y publican una
memoria anual conjunta.

Figura 5. Memoria de la Biblioteca y
del Servicio de Informatica del
curso 2007-2008, accesible desde la

\V/ I =\Y O R1A pagina www.upf.edu/bibtic

de la Bibj§fe}¥=EF:)
B S Tel i atica

@I 2007-2008

=
=
J ?_ UNIVERSITAT
FOMPEY FAREA

En este contexto tanto de trabajo como de proyeccidon conjuntos aparecia, pues, como
ineludible el siguiente paso: la redaccion de una carta de servicios conjunta de la Biblioteca y
el Servicio de Informatica.

3. PORQUE UNA CARTA DE SERVICIOS

El concepto calidad en la prestacion de servicios se asocia a la satisfaccion del usuario, es
decir, en satisfacer las necesidades y las expectativas de los usuarios. Las cartas de servicios
son un instrumento de calidad que persigue mejorar la satisfaccion cumpliendo los
compromisos establecidos y al mismo tiempo son un canal de comunicacién abierto a los
usuarios.

Pero ;como definimos las cartas de servicios?

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la
mejora de la calidad en la Administracion General del Estado, en el Capitulo III, articulo 8
define las cartas de servicios como:

“... documentos que constituyen el instrumento a través del cual los 6rganos, organismos y
entidades de la Administracion General del Estado informan a los ciudadanos y usuarios
sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacion
con aquéllos y sobre los compromisos de calidad en su prestacion.”

En este sentido, una carta de servicios es un documento que publica y explica qué hacemos
(qué servicios ofrecemos) y como lo hacemos (a qué nos comprometemos). Es una
herramienta para explicitar los estandares de servicio y para clarificar las expectativas de los
usuarios. Es decir, es un medio para visualizar los compromisos que el prestador del servicio
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asume y que el usuario puede exigir. Es un documento de comunicacion dirigido a los
usuarios.

Asi pues, una carta de servicios va mas alla de ser una relacion de los servicios que presta una
institucion. Sus funciones son: marcar estandares, fijar compromisos, clarificar expectativas
para, en definitiva, mejorar los servicios.

Los principales elementos que deberian constar en una carta de servicios son:
Elementos de caracter general:

a) Datos identificativos y finalidades de la unidad prestadora

b) Servicios que presta

¢) Derechos de los usuarios en relacion a los servicios

d) Mecanismos de participacion de los usuarios en la mejora de los servicios
(sugerencias, etc.)

e) Formas de presentacion de quejas y plazos de respuesta

f) Relacion actualizada de la normativa reguladora de prestaciones y servicios

Compromisos de calidad:

a) Niveles de calidad y plazos previstos para la prestacion del servicio y/o tramitacion de
procedimientos
b) Indicadores para el seguimiento de los compromisos y evaluacion de la calidad

4. LA METODOLOGIA DE REDACCION DE LA CARTA DE SERVICIOS DE
BIBLIOTECAY TIC DE LA UPF

Para hacer realidad este proyecto, la elaboracion de la Carta de Servicios de Biblioteca y TIC
fue incorporada como objetivo transversal de la Biblioteca y del Servicio de Informatica en la
Direccion por Objetivos anual.

En la redaccion de dicho objetivo se diferenciaron ya las fases principales del proyecto, a
saber:

1. Elaboracion de la carta de servicios
2. Aprobacion por parte los 6rganos competentes de la universidad
3. Difusioén e implementacion del documento

Dos aspectos fundamentales del método utilizado consistieron en fomentar desde el primer
momento, por una parte, la participacion de todo el personal y, por otra, considerar los
servicios en su conjunto, sin hacer distincion de la unidad que los presta o que se
responsabiliza de los mismos.

Elaboracion de la Carta de Servicios

La elaboracion de la Carta de Servicios se encargd a un grupo de trabajo constituido por
personal del Servicio de Informatica y de la Biblioteca.
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Desde el momento de su creacion, el grupo se dotd una pagina Web ad hoc. Este espacio
estaba destinado a cumplir una doble mision: como espacio de trabajo del grupo y como
centro de comunicacion con el resto del personal de las dos unidades.

La futura Carta de Servicios se concebia como el resultado de un esfuerzo colectivo y se
afianzaron los medios para asegurar la complicidad de todo el colectivo.

Primera version del texto
La tarea del grupo de trabajo se centro inicialmente en tres aspectos fundamentales:

e Laredaccion de los compromisos de servicio

e El establecimiento de los indicadores de seguimiento

e La fijacion de los elementos constitutivos de la carta de derechos y deberes de los
usuarios

Para poder disponer de informacion de calidad y contrastada, el grupo se entrevistd con los
distintos responsables de procedimientos de la Biblioteca y del Servicio de Informatica.

La informacion recogida en cada uno de los casos se ajustd al siguiente esquema:

Analisis de servicios y prestaciones
Descripcion de atributos e indicadores
Redaccion de compromisos
Elaboracion de indicadores

Revision por parte del equipo de direccion

La primera redaccion de la carta de servicios se sometido a la revision por parte de la
vicegerente del Area de Servicios, Tecnologias y Recursos de Informacion y de los equipos
de direccion del Servicio de Informatica y de la Biblioteca. La discusion de la primera
redaccion de la Carta de Servicios se centro en este entorno organizativo.

Durante esta fase se recogieron nuevas aportaciones, que después de ser valoradas por el
grupo de trabajo se incorporaron al texto. El nuevo documento, en su version 3, estaba listo
para ser difundido entre todo el personal de la Biblioteca y del Servicio de Informatica.

En este momento se present6 la concrecion del proyecto a la Comision de Calidad de los
Recursos de Informacion de la UPF (comision de usuarios conjunta para la Biblioteca y el
Servicio de Informatica), que aprobd la iniciativa.

Colaboracion del personal informatico y bibliotecario

A continuacion, se procedié a presentar el proyecto a todo el personal de la Biblioteca y del
Servicio de Informatica. Se establecieron dos lineas de trabajo complementarias.

e En primer lugar, se organizaron diversas reuniones, conducidas por el grupo de

trabajo, con la finalidad de exponer el trabajo realizado hasta el momento y solicitar
la colaboracion de todos. En dichas exposiciones participaron indistintamente
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personal de ambos servicios, ya que se buscaba precisamente la interdisciplinariedad
y las visiones conjuntas.

e A continuacion, el proyecto en si fue objeto de debate en las reuniones habituales de
los equipos y unidades organizativas.

Como resultado de todo ello, llegaron al grupo de trabajo un buen nimero de aportaciones
(sugerencias, puntualizaciones, etc.) por parte de todo el personal.

Todas las propuestas de mejora fueron sometidas a la consideracion del grupo de trabajo y se
enviod respuesta individualizada a todos y a cada uno de los miembros del personal que habian
realizado aportaciones. En algunos casos, se convocaron reuniones con los proponentes, a fin
de dar concrecion a las propuestas y buscar la mejor forma de incorporarlas al texto.

Después de este proceso, la elaboracion de la carta de servicios entrd en la recta final y el
equipo de trabajo puso fin a su redaccion definitiva.

Aprobacion y difusion de la Carta de Servicios

La Carta de Servicios fue presentada a la Comision de Calidad de la UPF, en sesion del 3 de
febrero del 2009. Tras la aprobacion de la Carta por parte de sus miembros, la Comisién
emitio un informe favorable. Finalmente, la Carta de Servicios, acompafiada de dicho
informe, seria elevada al rector de la Universidad, a quien compete su ratificacion y
publicacion definitiva.

De forma paralela a la redaccion, el grupo de trabajo habia elaborado un plan de difusion, con
el fin de darla a conocer a la comunidad universitaria en el mismo momento en el que entrara
en vigor.

En relacion a los usuarios, los verdaderos destinatarios de la Carta, se llevaron a cabo distintas
acciones destinadas a conocer los contenidos del documento:

e Incorporacion del texto a la pagina Web Biblioteca y TIC (www.upf.edu/bibtic).

e Edicion de dos tripticos complementarios: Carta de Servicios de Biblioteca y TIC y
Carta de derechos y deberes de los usuarios de la biblioteca y TIC. Dichos tripticos
se distribuyen entre los estudiantes de primer curso durante las sesiones de
formacion de competencias informacionales e informaticas (CI2) y en otras
actividades de formacion.

e Publicacién periddica de anuncios en las carteleras electronicas de la universidad.
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—— T e — Figura 6. Imagen de los tripticos

SRUCTRCERUE il divulgativos de la Carta de Servicios

N de Bibliotecay TIC y de la Carta de

derechos y deberes de los usuarios
de Bibliotecay TIC.

5. LA CARTA DE SERVICIOS DE BIBLIOTECA Y TIC DE LA UNIVERSITAT
POMPEU FABRA

La Carta de Servicios de Biblioteca y TIC es un documento complejo que se estructura en
torno a tres ejes principales:

e “Nuestros servicios”. Relacion de servicios que se ofrecen. Se trata de una lista
dinamica, debido a la propia naturaleza cambiante del contenido. La descripcion de
esos servicios se presenta de forma exhaustiva a través de la Web Biblioteca y TIC,
que se encuentra en constante actualizacion.

e “Nuestros compromisos”. Lista de los compromisos que la Biblioteca y el Servicio
de Informatica adquieren en relacidon a los principales servicios que se ofrecen. En
este apartado se pone especial énfasis en la atencion al usuario, la calidad del
servicio y los plazos de cumplimentacion. Se incluye una referencia a indicadores de
calidad, que en este momento se hallan en fase de revision.

e “Derechos y deberes de los usuarios”. Constituye el documento donde se reflejan de
forma paralela los derechos y deberes del usuario en relacion a los servicios y
recursos. En ella se detallan también los mecanismos de los que dispone el usuario
en caso de que crea vulnerados sus derechos y, en contrapartida, las medidas que
puede adoptar la universidad en caso de que se detecte un uso incorrecto de las
instalaciones y de los recursos.

Desde la pagina Web, se facilita el enlace a documentos que pueden interesar al usuario

dentro de ese contexto, como son los planos de las instalaciones, los horarios en los que se
ofrecen los servicios y las normativas aprobadas por la universidad.
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Figura 7. Carta de Servicios de Bibliotecay TIC publicada en la pagina Web
[Captura: 24.03.2010]

6. A MODO DE CONCLUSION

Biblioteca y TIC es, como dice la propia Carta en su presentacion, un conjunto de
profesionales que tienen como misién proporcionar servicios bibliotecarios, informaticos y
audiovisuales de calidad a los miembros de la comunidad universitaria, con el fin de
contribuir a la innovacién y a la excelencia en la docencia, el aprendizaje, la investigacion y la
gestion de la Universitat Pompeu Fabra.

¢ Qué ha representado la Carta de Servicios para este conjunto de profesionales?

La elaboracién de la carta ha supuesto un factor de cohesion, un motivo de acercamiento y de
conocimiento entre todo el personal. La carta ha permitido tener una vision mas global de los
servicios y ha propiciado la corresponsabilidad de ambos colectivos en su prestacion.

¢ Que ha representado la Carta de Servicios para la UPF?

La elaboracion de una carta de servicios es una oportunidad para las instituciones ya que
permite revisar procesos y tareas y redisefiarlos, aumentar la implicacion y la motivacion de
las personas y, en definitiva, mejorar la prestacion de los servicios.

¢ Que ha representado la Carta de Servicios para los usuarios?

Como hemos dicho, una carta de servicios es fundamentalmente un documento de
comunicacion dirigido a los usuarios. Por lo tanto, la existencia de una carta de servicios
permite a los usuarios conocer la manera como se van a prestar los servicios y ajustar sus
expectativas. En definitiva, la Carta asegura una mayor fluidez en la relacion entre quien
presta el servicio y quien lo recibe.
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GESTION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS
DE LA UNIVERSIDAD DE BURGOS ON-LINE (GESSOL)

Arranz Val, Pablo / Director de la Unidad Técnica de Calidad, Universidad de Burgos /
parranz(@ubu.es

Alvear Gonzélez, Arturo / Técnico de la Unidad Técnica de Calidad, Universidad de Burgos /
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RESUMEN:

La mejora continua de los servicios de la Universidad de Burgos y la creciente importancia de obtener
informacion relevante de los diferentes agentes implicados ha llevado al Vicerrectorado de Calidad y
Acreditacion a plantearse la necesidad de optimizar el tiempo de su recogida.

En linea con otras universidades espafolas (ej: UPV), hemos considerado que uno de los mejores métodos para
recoger la informacion de los atributos mas significativos a valorar sobre cada actividad que haya sido utilizada
por cada usuario (satisfaccion general, plazos de prestacion del servicio, informacion recibida, trato recibido y
resolucion de sus demandas), de manera directa, es la utilizacion de cuestionarios on-line, por su amplia
difusioén, bajo coste y comodidad para el encuestado.

Para cumplir este objetivo se ha desarrollado una aplicacion informatica capaz de gestionar o automatizar, cada
una de las etapas del proceso de encuestas: envio de avisos por correo electronico, definicion, edicion y
publicacién de cuestionarios, su cumplimentacion, la recogida de datos, filtrado tratamiento y exportaciéon de
datos, generacion de informes automaticos, ademas, permite el seguimiento en tiempo real de todo el proceso y
la comparacion de los resultados obtenidos por las diferentes actividades de cada uno de los servicios.

Hay que destacar que la generacion de los cuestionarios se hace de forma particularizada para cada encuestado
en funcion su perfil y de las necesidades de muestreo, es decir de la tasa de participacion previamente obtenida
por cada actividad. También la disposicion de las opciones del cuestionario cambia aleatoriamente en cada
cuestionario para evitar sesgos en la forma de completarla por parte del usuario.

El proceso se complementa con la deteccion de los aspectos a destacar y aspectos a mejorar en las distintas
actividades evaluadas, que contribuya a la toma de decisiones de acuerdo al compromiso adquirido por la
Universidad de Burgos con la mejora continua.

PALABRAS CLAVE: Calidad servicios, encuestas on-line, bibliotecas, EFQM
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Gestion de encuestas de satisfaccion con los servicios de la Universidad de Burgos on-Ine (GESSOL)

1. JUSTIFICACION

La mejora continua de los servicios de la Universidad de Burgos y la creciente importancia de
obtener informacion relevante de los diferentes agentes implicados ha llevado al
Vicerrectorado de Calidad y Acreditacion a plantearse la necesidad de optimizar el tiempo de
su recogida.

En linea con otras universidades espafiolas se toma como antecedente de este proyecto, la
herramienta PEGASUS utilizada por la Universidad Politécnica de Valencia
(http://www.upv.es/entidades/PEGASUS) para la mejora en la gestion de la administracion y
los servicios universitarios, iniciada en 2006 como parte de un compromiso rectoral.

Se ha considerado que uno de los mejores métodos para recoger la informacion de los
atributos mas significativos a valorar sobre cada actividad que haya sido utilizada por cada
usuario (satisfaccion general, plazos de prestacion del servicio, informacion recibida, trato
recibido y resolucion de sus demandas), de manera directa, es la utilizacién de cuestionarios
on-line, por su amplia difusidn, bajo coste y comodidad para el encuestado.

2. OBJETIVOS

El objetivo general del programa es contribuir a la mejora de la calidad de los
Servicios/Unidades de la Universidad de Burgos.

Otros objetivos especificos del programa son:

1. Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de los servicios de la Universidad de
Burgos de acuerdo con el criterio 6 de Resultados en Clientes del Modelo de
excelencia EFQM

2. Realizar comparativas sobre el grado de satisfaccion de diferentes items relacionados
con la calidad del servicio: satisfaccion general, plazos de prestacion del servicio,
informacion recibida, trato recibido y resolucion de sus demandas; dentro de las
actividades del un Servicio/Unidad y entre diferentes Servicios/Unidades

3. Minimizar el coste de recogida de la informacion relativa a la satisfaccion de los
usuarios

3. METODOLOGIA

La recogida de informacion se ha gestionado mediante la aplicacién informatica GESSOL,
disefiada y desarrollada por el Vicerrectorado de Calidad y Acreditacion de la Universidad de
Burgos como resultado de un proyecto fin de carrera de la Universidad de Burgos.

Las principales funcionalidades de la misma son las siguientes:
e Edicion de servicios y actividades.
e Edicion de preguntas.
e Difusion de avisos a todos los usuarios objeto de encuestas mediante el uso de correo
electronico.
e Generacion de cuestionarios dependiendo del perfil del encuestado y las necesidades
de muestreo.

e La encuesta esta formada por varias preguntas de valoracion y un campo de texto
abierto.

125



Actas Il Jornadas Universitarias de Calidad y Bibliotecas

Recogida de perfiles a través de la plataforma UBUNet.

Seguimiento del desarrollo de la campafia de encuestas mediante una vista de los datos
recogidos por servicio y actividad.

Se pueden generar informes tanto generales como por servicio.

El sistema provee de un mecanismo para exportarlos datos en bruto a ciertos formatos
estandar.

Control de acceso a la parte de gestion mediante nombre de usuario y clave, con
diferentes niveles de acceso.

El cuestionario se ha cumplimentado a través de un nuevo portal en la plataforma UBUNET,
llamado GESSOL, mediante el cual los usuarios pueden seleccionar las actividades que han
utilizado en el afio 2009, frente a cuestionarios generales que en ocasiones plantean preguntas
sobre servicios que no hemos recibido.

La implicacion de los Servicios ha sido:

e Disefio del cuestionario: Cada Servicio / Unidad debera anadir un ultimo atributo
especifico de cada servicio / actividad, si lo consideran oportuno.

e Determinacion de la encuesta: Cada uno de los Servicios/Unidades debera
seleccionar qué actividades de sus servicios son las mas demandas por el usuario
(hasta un maximo de cinco actividades)

e Determinacién del nimero de usuarios: Cada uno de los Servicios/Unidades
facilitard, si es posible, el numero de usuarios en los ultimos 4 afios, que han
demandado cada una de las actividades seleccionadas.

Figura 1. Seleccion de actividades

Encuesta de satisfaccion con los servicios de la UBU

Beenvenido a [a encuesta de satisfaccidn con los servioos de 13 Universidad de Burgos.

Excoge un miximo de 10 sctividades con los que hayas tenido relacion,
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Figura 2.Cuestionario

Encuesta de satisfaccion con los servicios de la UBU

Ahora puedes valorar la actividad escogida anteriormente,

i no estas seguro de que contestar, por faver deja la pregunta en blanco.
La valoracion va del 1 (peor valorado) al 5 (mejor valorado).

UBUNET - ( SERVICIO DE INFORMATICA ¥ COMUNICACIONES )

e Cuestiones [1]2]1314]5] 2
1 Nivel de satisfaccion general con el servicio recibido C (& hmmy
Nivel de satisfaccién con el trato recibido de las personas que |
Ie prestaron servicio
5 Nivel de satisfaccion con la adecuacion de los plazos en la B’
prestacion del servicio qudn‘
4 Nivel de satisfaccidn con la resolucién de mis demandas
Nivel de satisfaccion con la informarion recibida relacionada —
con la prestacian del servicio o
Opiniones v % )nm |

Si has terminado de valorar todas las actividades pulsa enviar

vowver | [ ewviaa

Alum
Escuela Politécnica Superior

B Univaraidad §a Burass - Wabtasm 3008

La escala utilizada para la valoracion, tal y como muestra el siguiente grafico, ha sido de 1
(minimo grado de satisfaccion) a 5 (maximo grado de satisfaccion), sobre los atributos:

1. Satisfaccion general

2. Trato recibido

3. Adecuacion de plazos

4. Resolucion de las demandas

5. Informacion recibida
Completandose el cuestionario con una pregunta abierta que permita recoger otro tipo de
opiniones y sugerencias de utilidad para la mejora de la actividad.

Se han detectado algunos problemas en la pregunta relacionada con el trato cuando la
actividad se presta de manera no presencial (por ejemplo lo relacionado con la biblioteca
electrénica)

Tabla 1. Ficha técnica

Fecha de
realizacion

Del 9-11-2009 al 11-12-2009

Metodologia Encuestas online mediante la plataforma UBUNET

Instrumento Cuestionario de 5 Atributos establecidos (satisfaccion general,
de recogidade trato recibido, informacion recibida, adecuacion de plazosy
lainformacién  resolucion de demandas) con espacio abierto para comentarios.

Comunidad universitaria de la Universidad de Burgos (PDI,

Sl ey PAS, Alumnos y Otros)
Personal Docente e Investigador 71 + 11,05
Respuesta y Personal de Admin. y Servicios 56 + 12,00
error muestral Alumnos 411 + 471
Otros 21 +21,36
NG o= 0,05
significacion
Funcion de LOG,(X/20)¥15+20

extraccion
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De la tabla 1 se desprende la baja tasa de participacion en el colectivo de personal docente e
investigador y en el de personal de administracion y servicios, ya que ha supuesto la primera
experiencia de recogida de la satisfaccion de manera generalizada de los diferentes usuarios
de los servicios de la Universidad de Burgos, por lo que el grado de participacion también ha
de ser considerado en el analisis por no ser homogéneo tanto con respecto al tipo de usuario ni
con el centro de destino. De ahi que la lectura de los datos y su valoracion ha de realizarse
con la cautela oportuna y las conclusiones derivadas en el marco que corresponde a cada
actividad de cada Unidad/Servicio y a la poblacion que ha respondido a esta encuesta.

Tras la recogida de la informacion se han elaborado los informes de resultados particulares
utilizando descriptores estadisticos sobre las actividades evaluadas, detectando los atributos
mejor y peor valorados por actividad y en el total del servicio. Dichos informes han sido
remitidos a los responsables de los diferentes Servicios/Unidades, asi como a las autoridades
universitarias competentes con la finalidad de rendir cuentas a los diferentes grupos de interés
de la Universidad y la de elaborar los planes de mejora correspondientes como consecuencia
del andlisis contextualizado, contribuyendo de esta manera a conseguir el objetivo general del
proyecto que es la mejora de la calidad de los Servicios/Unidades de la Universidad de Burgos.

4. RESULTADOS

A continuacidon se presentan los principales resultados obtenidos tanto en el global de la
universidad como especificamente en las actividades identificadas por los responsables de la
Biblioteca: Préstamo de libros, Catalogo y pagina web de la biblioteca, Biblioteca electronica,
Adquisicion de recursos de informacion (libros, revistas y bases de datos) e Informacion
bibliografica y cursos de formacion.

Generales

Tabla 2. Satisfaccion por atributo y Servicio/Unidad

Satisfaccion o Informacion Adecuacion de Resolucion
Trato recibido o
general recibida plazos demandas

Servicio / Unidad Media Desv. Media Desv. Media Desv. Media Desv. Media Desv.
ARCHIVO UNIVERSITARIO ARCH 3,89 1,17 4,33 0,87 4,11 0,78 4,00 1,00 4,11 0,78
BIBLIOTECA BIBL 3,85 0,99 3,95 1,05 3,62 1,18 3,76 1,09 3,79 1,06
CONTABILIDAD, PRESUPUESTOS
E INVESTIGACION CPI 3,30 1,30 3,74 1,33 2,98 1,36 342 1,33 3,33 1,40
CONTROL INTERNO CTLI 3,25 1,42 342 1,31 3,55 121 325 1,42 3,17 1,47
CORREO INTERNO CORIN 3,19 1,24 3,47 1,23 3,12 1,24 3,27 1,25 3,28 1,16
GESTION ACADEMICA GA 3,48 1,03 3,50 1,12 334 1,12 3,32 1,09 333 1,16
GESTION ECONOMICA GE 3,66 0,98 4,05 0,97 3,45 1,21 3,55 1,13 3,67 1,13
INFORMACION Y EXTENSION
UNIVERSITARIA IEU 3,27 1,21 3,44 1,23 3,25 1,16 3,11 1,23 3,19 1,29
OFICINA TECNICA oT 2,92 1,45 3,50 1,27 2,60 1,46 2,94 1,36 2,69 1,48
RECURSOS HUMANOS RH 3,44 1,20 3,75 1,23 3,20 1,35 3,30 1,35 3,30 1,31
SERVICIO DE DEPORTES SD 3,91 1,06 4,11 1,06 3,86 1,09 3,89 1,14 3,83 1,19
SERVICIO DE INFORMATICA Y
ORI CTONES sic 3,46 1,18 3,64 1,15 3,40 121 338 1,23 3,44 1,22
SERVICIO DE PUBLICACIONES E
IMAGEN INSTITUCIONAL PUBLI 3,05 1,16 2,95 1,39 2,97 1,18 2,99 1,25 2,93 1,24
SERVICIO DE RELACIONES
B ACTONALLES SRI 3,54 1,24 3,61 1,29 3,49 125 334 1,35 327 1,25
UNIDAD DE CALIDAD uc 3,84 131 424 0,97 3,83 1,19 3,79 1,33 3,85 124
UNIDAD DE EMPLEO UE 3,14 1,38 3,42 1,21 3,11 1,25 2,88 1,39 3,02 1,25
UNIDAD DE PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES UPRL 3,79 1,06 4,03 1,01 3,52 1,09 3,75 1,12 3,77 1,02
UNIDAD DE SOSTENIBILIDAD
R DO AT USA 442 1,10 4,48 1,02 4,06 1,12 4,09 1,20 433 1,04

TOTAL 3,55 1,17 3,72 1,18 3,41 1,22 3,45 1,23 3,48 1,22

Fuente: Elaboracion propia. 128
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Gréfico 1. Satisfaccion por atributo y Servicio/Unidad

2,50 3,00 3,50 4,00 4,50

g
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SD

Ut .\j\\m.

UPRL
USA

Tabla 3. Por atributo y centro de destino

Satisfaccion Trato recibido Informacion Adecuacion de Resolucién
general recibida plazos demandas
Centro de destino Media Media Media Media Media
Fac. Ciencias 3,80 4,12 3,66 3,73 3,71
Servicios Centrales 3,50 3,83 3,32 3,40 3,45
Fac. Clenglas Econdmicas y 3,54 3.62 335 3.45 348
Empresariales
Escuela Politécnica Superior 3,40 3,64 3,30 3,30 3,33
Fac. Humanidades y Educacion 3,67 3,72 3,56 3,58 3,58
Fac. Derecho 3,48 3,63 3,45 3,42 3,51
Instituto de Formacion del 3.80 3,56 4,00 392 367
Profesorado
Rectorado 3,51 3,89 3,43 3,65 3,62
Edificio [+D+I 3,92 3,42 2,45 3,61 3,79
E.U. de Enfermeria 4,15 4,00 3,88 3,81 3,88
E.U. de Turismo 4,15 4,00 3,83 3,92 4,15
Total 3,55 3,72 3,41 3,45 3,48

Fuente: Elaboracion propia

Destacamos de la tabla 3 que el mayor grado de satisfaccion de los usuarios de las diferentes
actividades seleccionadas es con el trato recibido, lo que implica la elevada preocupacion de
las personas de administracion y servicios por prestar un buen servicio.
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Biblioteca de la Universidad de Burgos

En primer lugar mencionaremos que en las diferentes actividades seleccionada por la
biblioteca se ha considerado a la poblacion objeto de estudio tanto al personal docente e
investigador como a los estudiantes y que la mayor tasa de respuesta se ha obtenido en la
actividad de préstamos de libros y la menor en la informacién bibliografica y cursos de
formacion, como puede observarse en la tabla 4.

Tabla 4. Poblacién y respuestas

Nombre de la actividad Completo Respuestas Extraccion — Total
Préstamo de libros 31% 157 409 10474
Catalogo y pagina web de la biblioteca 25% 130 409 10474
Biblioteca electronica 22% 114 409 10474

Adquisicion de recursos de informacion

0,
(libros, revistas y bases de datos). 2% AL e Rl

Informacioén bibliografica y cursos de

. 17% 93 409 10474
formacion

Fuente: Elaboracion propia

Satisfaccion con diferentes actividades de la Biblioteca de la Universidad de Burgos
(UBU)

Tabla 5. Satisfaccion por atributo y actividad de la Biblioteca de la UBU

Satisfaccion Trato Informacion Adecuacion de Resolucion

general recibido recibida plazos demandas
Actividades Biblioteca Media Media Media Media Media
Biblioteca electronica 3,89 3,99 3,58 3,72 3,69
Adquisicion de recursos de
informacion (libros, revistas y 3,76 3,88 347 3.57 3,63
bases de datos),
Catélogo y pégina web de la 3,77 391 3,69 3,76 3,83
Biblioteca
Infonnaci(?n bibliografica y cursos 3,65 3,65 345 347 3,55
de formacion
Préstamo de libros 4,08 4,17 3,79 4,09 4,08
Total Servicio / Unidad 3,85 3,95 3,62 3,76 3,79
Total Universidad 3,55 3,72 3,41 3,45 3,48

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 5 nos muestra que en general la satisfaccion de los usuarios con las cinco actividades
seleccionadas y para los cinco items identificados relacionados con la satisfaccion de los
usuarios es superior al nivel que se obtiene para los servicios de la Universidad considerados
en su conjunto.

Por otro lado se observa que las actividades relacionadas con el préstamo de libros es la mejor

valorada, seguida de la biblioteca electronica y que en general el trato recibido en la
caracteristica mejor valorado por los diferentes usuarios.
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Graéfico 2. Satisfaccion atributos de la Biblioteca y Universidad

M Total Servicio B Total Universidad

Satisfaccion general Trato recibido Informacion recibida Adecuacidn de plazos Resolucion de las
demandas

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico 2 puede observarse que los resultados generales de la Biblioteca para los cinco
items identificados son superiores a los que se obtienen para el global de la Universidad

Ademas se recibieron, entre otras, las siguientes observaciones o sugerencias:

PRESTAMO DE LIBROS

e Habria que habilitar la posibilidad de peticion de un ejemplar que se encuentre en otro
centro distinto de para que se lo acerquen a donde uno se encuentra normalmente y lo
mismo para su devolucion,

e De los libros que se agotan sistematicamente conseguir mas ejemplares

e Los plazos de devolucion son muy cortos, hacen falta revistas y la renovacion de
suscripciones relacionadas con determinadas carreras, ya que hay que hacer muchos
trabajos de articulos cientificos

CATALOGO Y PAGINA WEB DE LA BIBLIOTECA
e Sugerencia: simplificar una pagina demasiado prolija en contenidos; categorizarlos y
jerarquizarlos,

Debe de tenerse en cuenta que es responsabilidad de cada Servicio/Unidad el anélisis en
detalle de las tablas y resultados numéricos presentados en este informe técnico, asi como la
realizacion de un plan de mejora anual de cuya revision y seguimiento se encargard el
Vicerrectorado de Calidad y Acreditacion. Asi mismo cada Servicio/Unidad debera realizar la
difusion interna y responsable de aquellos resultados que considere adecuados.
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5. CONCLUSIONES

Tras el desarrollo de esta primera experiencia de recogida de la satisfaccion de los usuarios de
las actividades desarrolladas por los diferentes Servicios/Unidades de la Universidad de
Burgos podemos presentar las siguientes conclusiones.

l.

2.

Se ha desarrollado una aplicacion propia que permite la recogida masiva de las
respuestas de la comunidad universitaria a un coste reducido

Los resultados permiten la comparacion de la satisfaccion de distintas actividades y de
diferentes Servicios/Unidades, como se requiere en el Modelo de Excelencia EFQM
El andlisis realizado nos permite una segmentacion de los resultados por diferentes
tipos de usuarios y por los diferentes centros de la Universidad como también se
requiere el Modelo de Excelencia EFQM

Los resultados generales de la Biblioteca para los cinco items identificados son
superiores a los que se obtienen para el global de la Universidad

Es necesario seguir trabajando en la identificacion de las actividades mas relevantes
para los diferentes grupos de usuarios de los servicios de la Universidad de Burgos
Para mejorar la fiabilidad de los resultados en algunas actividades y segmentos de
usuarios debemos realizar esfuerzos para aumentar la tasa de respuestas
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FORMACION EN COMPETENCIAS INFORMACIONALES Y SU
GESTION DE CALIDAD EN LA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA DE
GRANADA: PRIMERAS EXPERIENCIAS

Biblioteca Universitaria de Granada

RESUMEN:

El proposito de esta comunicacion es presentar la experiencia de la Biblioteca de la Universidad de Granada
(BUG) en la trayectoria de la creacion y primera evaluacion de un modelo de formacion integrado en el sistema
de gestion de calidad, con el reconocimiento de créditos de libre configuracion.

La BUG ha organizado diversas actividades de formacion orientadas a todos los miembros de la Comunidad
Universitaria. Dentro de éstas, se elabor6 una propuesta formativa que incluye el reconocimiento de créditos de
libre configuracion. Dicho proyecto fue aprobado por el Consejo de Gobierno de la Universidad de Granda en
sesion de 25 de junio de 2009.

En este trabajo se recoge el planteamiento y la metodologia utilizada en el disefio, desarrollo, implantacién y
gestién de dichas actividades de formacion. También se presentan los procesos operativos que estan
documentados, unificados y sistematizados con un seguimiento mediante indicadores de rendimiento y
resultados de percepcién.

Relacionado con su evaluacion, se incorporan herramientas para la gestion de la calidad orientadas a la mejora a
través de la percepcion de los grupos de interés. Para ello, se recopilan y se analizan datos que provienen de
encuestas de satisfaccion de usuarios, valoraciones del profesorado, indicadores, comentarios y sugerencias.
Todo esto va encaminado a la implantacién de las acciones de mejora correspondientes para conseguir nuestro
objetivo: usuarios autosuficientes y eficaces en la gestion de la informacion.

PALABRAS CLAVE: formacion de usuarios, evaluacion, indicadores de rendimiento, resultados de
retroalimentacion
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1. OBJETIVO

El objetivo de esta comunicacion es presentar la experiencia de la Biblioteca de la
Universidad de Granada (BUG) en la trayectoria de la creacion y primera evaluacion de un
modelo de formacion integrado en el sistema de gestion de calidad, con el reconocimiento de
créditos de libre configuracion.

2. METODOLOGIA

La formacion de usuarios esta recogida de forma normalizada, documentada y sistematizada,
dentro del Sistema Gestion de Calidad (SGC) desde el afio académico 2006/2007.

El procedimiento correspondiente fue elaborado en agosto de 2006, siendo revisado por las
mejoras incluidas en tres ocasiones; la Gltima de ellas en 2010. Esta dltima revision se debi6 a
los cambios acaecidos por la aprobacion de la propuesta formativa de la BUG, que incluye el
reconocimiento de créditos de libre configuracién; proyecto aprobado por el Consejo de
Gobierno de la Universidad de Granada (UGR) en sesion de 25 de junio de 2009.

En nuestro trabajo presentamos los resultados y el anélisis de dos modalidades de los cursos
ofrecidos para la obtencién de créditos.

Para la evaluacion de la formacion impartida hemos utilizado dos herramientas
fundamentales:

¢ Indicadores de rendimiento
0 N°de solicitudes recibidas
0 NOde plazas ofertadas
0 N° de asistentes aptos
0 NOde asistentes no aptos
0 N°de encuestas
o Indicador de éxito (% de aptos por plazas ofertadas)
0 Indicador de satisfaccion de usuarios

o Porcentaje de encuestas

e Encuestas de satisfaccion que recogen las opiniones de los asistentes:
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0 Encuestas en papel para los cursos presenciales y

0 Encuesta virtual elaborada en la Plataforma LimeSurvey para los cursos virtuales

3. GENERALIDADES DE LA FORMACION / ORGANIZACION Y TIPOLOGIA

La oferta formativa con obtencion de créditos de la BUG esta integrada por dos modalidades
de cursos: presenciales y virtuales. A su vez pueden ser generales o especializados segun el
area de conocimiento en la que se encuadren.

Estan destinados a los alumnos de la UGR, impartidos por personal bibliotecario en horario
de trabajo, realizados periodicamente, de forma presencial en las dependencias de la BUG o
en aquellos espacios de la Universidad habilitados para tal fin, o bien de forma virtual a través
de la plataforma Moodle.

Para llevar a cabo la planificacion, el disefio y el desarrollo de las diferentes actividades
formativas, ha sido imprescindible la creacion de diferentes equipos de trabajo, dirigidos por
un coordinador.

Cada curso ha tenido una duracion de 30 horas con el reconocimiento de 3 créditos de libre
configuracion.

Durante este curso acadéemico (2009-10) se han celebrado cuatro cursos presenciales, uno por
cada area de conocimiento, en los que se ha incidido sobre el mejor uso de los recursos de
informacion en:

e Ciencias e Ingenierias
e Ciencias Sociales
e Humanidades

e Biomedicinay Ciencias de la Salud

Y tres cursos virtuales: uno de tematica general ofertado a los estudiantes de todas las
titulaciones, y dos especializados: en Biomedicina y Ciencias de la Salud, y en Ciencias de la
Actividad Fisica y el Deporte.

La inscripcion a los cursos es gratuita (los alumnos so6lo deben abonar los gastos
correspondientes a las tasas academicas de reconocimiento de créditos en sus respectivos
Centros).
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El contenido general de los cursos ha sido el siguiente:

e Introduccion general al curso y su funcionamiento. Competencias informacionales:
necesidades de informacion del estudiante universitario

e Introduccidn a las plataformas de ensefianza virtual: Moodle
e Estructuray servicios de la Biblioteca Universitaria. Patrimonio historico de la BUG

e Acceso a los recursos de informacién: catalogos, bases de datos, revistas electronicas,
busqueda en la red, etc.

e Elaboracion de trabajos de clase y proyectos fin de carrera: herramientas para la
elaboracion de citas y referencias bibliograficas.

3.1. Comunicacioén y publicidad

Para la implantacion eficaz de este proceso ha sido esencial la comunicacion, tanto interna
como externa: pagina Web de la Biblioteca Universitaria, en los tablones de anuncios de las
distintas Bibliotecas de centros, y por correo-electronico a las listas de distribucion
institucional.

La informacidn, puesta en marcha y difusion de estos talleres, ha sido respaldada por una
innovadora campafia de marketing, para fomentar el conocimiento y el uso de sus servicios
entre los miembros de la comunidad universitaria: “Sécale créditos a la biblioteca”

El objetivo de esta campafia, disefiada y planificada en colaboracion con el Gabinete de
Comunicacion de la UGR, fue impulsar y extender el conocimiento de los recursos y
servicios, principalmente las acciones formativas, que ofrece la BUG.

El plan de medios incluia: difusién de folletos informativos con los principales servicios de la
Biblioteca Universitaria distribuidos por los diferentes centros universitarios, insercion de
anuncios publicitarios en los diarios locales, colocacion de carteles en bibliotecas y
facultades, regalo de puntos de lectura a los usuarios con la imagen y el lema de la campafia, y
presencia en los expositores publicitarios ubicados en los edificios universitarios.

3.2. Procesos

El siguiente diagrama de flujo resume las diferentes etapas de la gestion de la formacion de
usuarios.
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Diagrama 1. Diagrama de flujo del proceso de formacion de usuarios
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4. EVALUACION

En lo que respecta a la evaluacién, se incorporan herramientas para la gestion de la calidad
orientadas a la mejora a través de la percepcion de los grupos de interés. Para ello, se
recopilan y se analizan datos que provienen de encuestas de satisfaccion de usuarios,
indicadores, comentarios y sugerencias.

En esta comunicacion, como hemos dicho antes, nos limitamos al analisis y presentacion de
los resultados de las acciones formativas con obtencidon de créditos y no incluimos los
resultados de los cursos de formacion de usuarios sin obtencion de créditos. A continuacion se
reflejan los indicadores de rendimiento y el resumen de los resultados de las encuestas de
satisfaccion.

4.1. Resultados de los cursos presenciales

a) Indicadores de los cursos presenciales:

N° de N° de N° de N° de N° de no N° de
titulaciones | solicitudes plazas aptos aptos encuestas
Biomedicina
y Ciencias de 13 54 45 29 16 23
la Salud
Ciencias e 22 160 45 37 9 32
Ingenieria
Clencias 63 266 45 31 14 31
Sociales
Humanidades 18 73 45 31 15 23
Total 116 553 180 128 54 109

Tabla 1. Indicadores de los cursos presenciales

Observamos que el numero de solicitudes correspondiente a cada area de conocimiento, esta
relacionado con el nimero de titulaciones y alumnos encuadrados en ellas. Teniendo en
cuenta el nimero de titulaciones, destacamos el caso del area de Ciencias e Ingenieria, donde
el nimero de solicitudes ha sido mayor de lo esperado.

El nimero de aptos en Ciencias e Ingenieria ha sido también més numeroso, al igual que el
numero de encuestas.
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Porcentaje de . Porcentaje de Indicador de
Indicador . -

plazas por de éxito encuestas por satisfaccion de
solicitudes aptos usuarios

Biomedicina - Y| ¢3¢ 64,4% 79% 89%

Ciencias de la Salud ’

Clencias ®128% 82,2% 86% 78%

Ingenieria

Ciencias Sociales 17% 68,9 % 100% 78%

Humanidades 62 % 68,9 % 74% 67%

Total 33% 71% 85% 78%

Tabla 2. Indicadores de rendimiento de los cursos presenciales

Donde mejor se han cubierto las necesidades segun las solicitudes recibidas, ha sido en el
area de Biomedicina (83%).

El indicador de éxito (% de aptos por plazas ofertadas) ha sido mas alto en el area de Ciencias
e Ingenieria (82,2%). Teniendo en cuenta que en la valoracion de los alumnos aptos el criterio
que se ha seguido ha sido la asistencia, observamos que en dicha area ha sido donde menos
alumnos han faltado.

Otro dato destacable ha sido el porcentaje de encuestas por aptos en el area de Ciencias
Sociales (100%).

Respecto al indicador de satisfaccion de usuarios, hemos establecido como estandar de
calidad el valor por encima de 4, en una escala de 1 a 5. Reflejando la mayor satisfaccién con
el valor 5. Este indicador se ha obtenido calculando el porcentaje de las preguntas que han
superado el estandar de calidad establecido, sobre el total de preguntas de la encuesta.
Observamos que el porcentaje medio ha sido muy alto (78%). Los items que no han superado
el limite los tratamos en el apartado siguiente.

b) Resultados de las encuestas de satisfaccion con los cursos presenciales:

En la siguiente tabla presentamos la puntuacién media de las preguntas de la encuesta de
satisfaccion, por areas de conocimiento y la media general de los cuatro cursos.
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Media de

Ciencias . untuaciones
: Humanidades P

Sociales de los cursos

presenciales

Biomedicina | Ciencias
Pregunta y Ciencias e
de la Salud | Ingenieria

1. Los contenidos han
satisfecho sus 4.2 4.0 41 4.0 41
expectativas

2. Los contenidos se han
ajustado a la 4,3 4,2 4,1 4,0 4,1
profundidad esperada

3. La duracion del curso

ha sido adecuada 3.7 3.4 3.2 3.7 e
4. La documentacion del

curso/recursos han sido 45 4.0 4.0 41 4.2
adecuados

5. Las condiciones

fisicas han sido 49 43 47 4.6 4.6
adecuadas

6'. La metodologia ha 4.4 40 41 3.7 41
sido adecuada

7. _EI profes_orado 47 47 45 43 46
domina los contenidos

8_. El profesorado ha 42 38 3.7 3.9 3.9
sido ameno

9. Valora la utilidad 45 40 42 3.7 41

global del curso

Tabla 3. Resultado de las encuestas de los cursos presenciales

Advertimos que los items mejor valorados han sido el 5 “Las condiciones fisicas han sido
adecuadas” y el 7 El profesorado domina los contenidos”, valorados entre 4,6-4,9 y 4,3-4,7
respectivamente.

El aspecto peor valorado ha sido el 3° “La duracion del curso ha sido adecuada”, valorado
entre 3,2 y 3,7. La puntuacion media ha sido de 3,5 en este apartado, pero consideramos que
la satisfaccion general ha sido positiva.
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c) Gréficas con la valoracion de los diferentes items de los cursos presenciales

Los siguientes graficos muestran los resultados anteriormente comentados.
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Valoracion de biomedicina
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Graficol. Valoracion de los cursos presenciales
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d) Observacionesy sugerencias:

Los comentarios y las sugerencias son, dentro de las encuestas, las que nos ayudan a
identificar acciones de mejora, que comentamos mas adelante. Los hemos analizado,
clasificando por un lado las cuestiones mas comentadas y por otro, si se trata de comentarios
positivos o0 sugerencias de mejora.

Cuestiones valoradas NUmero de_ c_omentarios Numero de sygerencias de
positivos mejora

Accion formativa en general 17 -
Duracion - 7
Visita_l a la Biblioteca del 4 i
Hospital Real

Metodologia, organizacion 5 14
NUmero de asistentes - 2
Profesorado 1 -
Problemas técnicos - 1
Material, contenidos - 5
Lugar - 2
Total 27 31

Tabla 4. Observaciones y sugerencias de los cursos presenciales

Destacamos el gran numero de comentarios positivos y agradecimientos en general sobre la
accion formativa y su finalidad (17). En la planificacion de los cursos generales se incluyd
una visita a la Biblioteca del Hospital Real, que fue muy bien valorada (4).

Consideramos muy positivo el elevado nimero de sugerencias que hemos recibido, que son la
base para la mejora del proceso de formacion de usuarios. De los 14 comentarios sobre la
metodologia y organizacién, 7 han sido recomendaciones de equiparacion de materias de
todas las titulaciones del area y que nos hemos centrado mas en unas titulaciones que en otras.

La mayoria de las sugerencias relacionadas con la duracion, indican que les parece mas
oportuno que el curso sea mas corto.
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a) Indicadores de los cursos virtuales:
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Ne° de N° de N° de N° de no Ne° de
. X - N° de aptos
titulaciones | solicitudes | plazas aptos encuestas
Virtual
General 116 1830 40 36 4 27
12 Ed.
Virtual de
la FAFD 1 124 40 34 6 25
12 Ed.
Virtual - de 6 132 44 25 19 11
Medicina
Virtual
General 116 1792 50 Sin finalizar | Sin finalizar | Sin finalizar
22 Ed.
Virtual de
la FAFD 1 98 40 Sin finalizar | Sin finalizar | Sin finalizar
22 Ed.
Total No 3976 214 95 29 63
procede

Tabla 5. Indicadores de los cursos virtuales

Percibimos que el numero de solicitudes correspondiente a cada area de conocimiento, esta
relacionado con el ndmero de titulaciones y alumnos encuadrados en ellas. Es decir, los
cursos virtuales generales han recibido, en las dos ediciones, mayor nimero de peticiones, al
estar abiertos a todos los estudiantes de la UGR.

El nimero de aptos méas elevado se encuentra, por ahora, en la 12 edicion del Curso Virtual
General, asi como el nimero de encuestas contestadas; seguido de la 12 edicion del Curso
Virtual de la Facultad de Ciencias de la Actividad Fisica y el Deporte (FAFD). En
contraposicion se aprecia el reducido numero de aptos en el Curso Virtual de Medicina, asi
como la disminucion proporcional, en el nimero de encuestas cumplimentadas. Hemos
detectado por las encuestas que esto es debido a la duracion del curso y a que las fechas han
coincidido con época de examenes.
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Porcentaje de . Porcentaje de Indicador de
Indicador de . -
plazas por .- encuestas por | satisfaccion de
- éxito :
solicitudes aptos usuarios
Virtual General
2,2% 90,0% 75,0% 100%
18 Ed.
yinual de la PAFD 32,3% 85,0% 73,5% 100%
Virtual de Medicina 33,3% 56,8% 57,9% 100%
Total 5,9% 76,6% 66,3% 100%

Tabla 6. Indicadores de rendimiento de los cursos virtuales

En relacién con el nimero de aptos, destacamos el alto porcentaje del indicador de éxito
(porcentaje de aptos por plazas ofertadas) en las primeras ediciones del los cursos Virtual
General (90%) y Virtual de la FAFD (85%).

En el porcentaje de plazas por solicitudes se advierte que donde mejor se han cubierto las
necesidades segun las solicitudes recibidas, ha sido en el Curso Virtual de Biomedicina y
Ciencias de la Salud (33,3%).

Otro dato a destacar ha sido el porcentaje de encuestas por aptos en el Curso Virtual General
(75%).

Respecto al indicador de satisfaccion de usuarios, igual que en el caso de los cursos
presenciales, hemos establecido como estandar de calidad el valor por encima de 4, en una
escala de 1 a 5. Reflejando la mayor satisfaccion con el valor 5. Hay que subrayar que la
totalidad de las preguntas han conseguido un valor igual o mas alto que 4, por lo tanto el
porcentaje medio del indicador de satisfaccion ha sido 100%. En el apartado siguiente
detallamos los resultados de las encuestas.

b) Resultados de las encuestas de satisfaccion de los cursos virtuales:

Para los cursos virtuales hemos modificado la encuesta adaptandola a las caracteristicas
propias de la ensefianza virtual, usando para ello la Plataforma web para la administracion de
encuestas denominada LimeSurvey.

En la siguiente tabla presentamos la puntuacién media de las preguntas de la encuesta de
satisfaccion, por areas de conocimiento y la media general de los tres cursos.
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virual | el | virwal | Mediade
Pregunta General del i gur:tuamones
- e los cursos
12 Ed. FAFD | Medicina virtuales

1.,Irr_1portanC|a} para mi aprendizaje y/o 40 45 43 43
préactica profesional
2. _Lc_>s contenidos se han ajustado a los 46 45 47 46
objetivos propuestos
3. El nivel de los contenidos ha sido 4,6 4,2 4.4 4.4
4. Los casos practicos han sido los 4.4 42 40 42
adecuados
5. La duracion del curso ha sido adecuada | 4,7 4,1 4,2 4,3
6.__ Los mat_erlales de aprendizaje 46 4.4 42 45
utilizados han sido adecuados
7. La plataforma ha sido amigable 477 4.4 45 45
8. La ensefianza V|rtua_l me parece 5.0 46 45 47
adecuada para estos contenidos
Q. EI. profesor / tutor domina los 48 5.0 46 48
contenidos
10: EI profesor / tutor ha cumplido los 48 47 4.4 47
objetivos propuestos
11. Las re;puestas e interacciones con el 48 45 46 47
tutor han sido
12. En general el curso virtual, le ha 47

' ’ 4,5 4,5 4,6

parecido

Tabla 7. Resultados de las encuestas de los cursos virtuales

Como podemos ver, la pregunta mejor valorada ha sido la numero 9: “El profesor-tutor

domina los contenidos” con una puntuacion media de 4,8.

En el Curso Virtual General el item “La ensefianza virtual me parece adecuada para estos
contenidos” ha sido puntuado con un 5, por parte de todos los asistentes; igual que el item del
“El profesor-tutor domina los contenidos” en el curso Virtual de la FAFD. Consideramos de
gran importancia esta valoracion tan positiva tanto de la ensefianza virtual como de la

capacitacion de nuestro profesorado.
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La pregunta que ha obtenido una valoracion mas baja ha sido la nimero 4:”Los casos
practicos han sido los adecuados”, con una puntuacion de media de 4,2, que sigue estando por
encima de | valor del estandar establecido.

c) Grafico con la valoracion de los diferentes items de los cursos virtuales

Pasamos a mostrar el grafico con los resultados comentados anteriormente:

Valoraciéon de los cursos virtuales
5,0
'(-56 4,0 - @ Biomedicina y CC.
GE) Salud
3,0 HHHE W BN SN - P
s~ m CC. Actividad Fiscica y
'g 2.0 1 Deporte
2 O General
S 1,0 A(0EME BN OO O
o
0,0 e T T T T T T T T T T T al
1 23 456 78 9101112
Preguntas
Grafico2. Valoracion de los cursos virtuales
d) Observacionesy sugerencias:
Aspecto valorado NUmero de comentarios NUmero de sugerencias de
positivos mejora
Accion formativa en general 15 -
Agradecimiento 5 -
Finalidad del curso, aprendizaje 10 -
Plataforma - 4
Metodologia y organizacion 1 4
Contacto con el profesor 1 -
Duracion 3 2
Total 35 10

Tabla 8. Observaciones y sugerencias de los cursos virtuales
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Al igual que la valoracion cuantitativa, los comentarios y las sugerencias han resultado muy
satisfactorios. En los cursos virtuales finalizados, hemos recopilado 28 observaciones-
sugerencias, que podemos desglosar en 45 opiniones. De las que 35 son comentarios positivos
y agradecimientos y 10 son surgencias de mejora, mayoritariamente sobre la plataforma
Moodle, y sobre contenidos especificos relacionados con cada titulacion.

5. CONCLUSIONES Y ACCIONES DE MEJORA

Analizando tanto los indicadores como los resultados de percepcion, hemos obtenido una
serie de acciones de mejora, encaminadas a la consecucion de nuestro objetivo: formar
usuarios autosuficientes y eficaces en la gestion de la informacion.

Sefialamos la conveniencia de realizar la formacién de manera virtual; con una minima
introduccidon presencial para explicar el funcionamiento de la plataforma y la metodologia de
los cursos (una o dos horas aproximadamente).

En relacion a la duracion de la actividad formativa, deberiamos diversificar los cursos
ofertandolos de 10 y 20 horas, sin abandonar la posibilidad de ofertar hasta 30 horas para
determinadas titulaciones, segun requiera el reconocimiento de créditos.

También seria muy oportuno organizar cursos por Centros, pues cada uno, dependiendo de
sus titulaciones, tiene unas necesidades especificas y diferentes al resto.

El numero de titulaciones/alumnos por area, seria otro dato a tener en cuenta para la mejora
del proceso; debemos intentar que las plazas ofertadas sean proporcionales a este dato.

Como reflexion final, comentar que la respuesta en términos de solicitud de participacion ha
sido tan abrumadora que nos hace replantearnos como y en qué condiciones debemos resolver
las necesidades detectadas para que sean aprovechadas por el mayor numero de alumnos de
nuestra Universidad.
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También seria muy oportuno organizar cursos por Centros, pues cada uno, dependiendo
de sus titulaciones, tiene unas necesidades especificas y diferentes al resto.

El numero de titulaciones/alumnos por area, seria otro dato a tener en cuenta para la
mejora del proceso; debemos intentar que las plazas ofertadas sean proporcionales a este dato.

Como reflexion final, comentar que la respuesta en términos de solicitud de participacién
ha sido tan abrumadora que nos hace replantearnos cémo y en qué condiciones debemos
resolver las necesidades detectadas para que sean aprovechadas por el mayor ndmero de
alumnos de nuestra Universidad.
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RESUMEN:

La Biblioteca Central de la Universidad Politécnica de Valencia, junto con el Servicio Integrado de Empleo
(SIE) de dicha universidad obtuvieron en 2009 el certificado de accesibilidad universal conforme a la norma
UNE 170001-2:2007 “Accesibilidad universal, parte 2: sistema de gestion de accesibilidad”.

La UPV es la primera universidad espafiola en obtener dicha certificacion, que es el fruto de varios afios de
trabajo realizado bajo la coordinacién del Vicerrectorado de Asuntos Sociales y Responsabilidad Social
Corporativa y que ha implicado a diversos Vicerrectorados y Servicios.

En esta comunicacion se presentan los pasos recorridos por la Biblioteca para obtener dicha certificacion, desde
los inicios en 2005 con el diagndstico de la accesibilidad integral de la Universidad hasta la implantacion de un
sistema integrado de gestion de la accesibilidad.

Se describen las actuaciones realizadas para hacer accesible el edificio, las ayudas técnicas adquiridas, la
formacidn del personal bibliotecario y el sistema de gestion de las incidencias de accesibilidad.

PALABRAS CLAVE: Accesibilidad Universal; Sistema de Gestion de la Accesibilidad; Biblioteca
Universitaria; UNE 170001-2:2007
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1. INTRODUCCION

Desde la Biblioteca de la Universidad Politécnica de Valencia (UPV) llevamos afios
trabajando para integrar de forma efectiva a los usuarios con discapacidad en nuestros
edificios y servicios.

En primer lugar, porque la accesibilidad es un derecho fundamental, consagrado como tal en
el articulo 49 de la Constitucion Espafola, y desarrollado por diversas leyes estatales y
autondmicas sobre igualdad de oportunidades y accesibilidad. Es por tanto un requisito legal,
de obligado cumplimiento, para una administracion publica como la nuestra.

Pero ademéas porque como biblioteca universitaria, somos conscientes de que la atencion
integral a las personas con discapacidad constituye no solo una obligacion, sino un criterio
preferente de calidad y de equidad de la ensefianza superior. Por ello, nos esforzamos en
ofrecer, en aplicacion del derecho a la igualdad de oportunidades, recursos y servicios que
faciliten la plena integracion de los usuarios con discapacidad.

Fruto de este trabajo, en enero de 2009 la Biblioteca Central, junto con el Servicio Integrando
de Empleo (SIE), obtuvieron el certificado de accesibilidad universal conforme a la norma
UNE 170001-2:2007 “Accesibilidad universal, parte 2: sistema de gestion de accesibilidad”.
Con fecha 17 de febrero de 2010 se ha realizado por parte de AENOR la 12 auditoria de
seguimiento.

La UPV se convierte asi en la primera universidad espafiola en obtener dicha certificacion,
tras varios afios de trabajo realizado bajo la coordinacion del Vicerrectorado de Asuntos
Sociales y Responsabilidad Social Corporativa.

En esta comunicacion realizaremos un recorrido por las acciones de la Biblioteca y la UPV
relativas a la accesibilidad universal, desde el diagnostico de accesibilidad integral de todos
los campus hasta la implantacion de un sistema integrado de gestion de la accesibilidad y la
certificacion del mismo mediante la norma UNE 170001-2:2007.

Describiremos las actuaciones realizadas para hacer accesible el edificio de la biblioteca
central, las ayudas técnicas adquiridas, pero también la formacion del personal bibliotecario y
el sistema de gestion de la accesibilidad.

Por supuesto, nada de esto hubiera sido posible sin el apoyo y la implicacién del personal de
la biblioteca, a quienes queremos agradecer desde estas lineas su esfuerzo y colaboracion.

2. EL COMPROMISO DE LA UPV CON LA ACCESIBILIDAD

2.1 La UPV y la accesibilidad. Pasos previos

En una fecha tan temprana como 1996 la UPV puso en marcha un “Servicio de Atencion a
Estudiantes con Discapacidad”. Este servicio, de caracter permanente, se presta a traves de la
Fundacién Cedat', una institucion cuya finalidad es el apoyo integral a los estudiantes que
presenten necesidades especiales o particulares.
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Ademas de la atencion directa y personalizada al alumno, hay un programa de
acompafiamiento en el campus, ayudas técnicas para alumnos con discapacidad y un
programa de sensibilizacion.

Por su parte en la Biblioteca, desde el curso académico 2004/2005, y por iniciativa e interés
del personal bibliotecario, se plantea la puesta en marcha de un servicio a usuarios con
discapacidad. Se inicia el proyecto perfilando los servicios que se pueden prestar, se pasan
unas encuestas iniciales al personal con discapacidad y se solicita a la Fundacién Cedat un
informe completo del edificio de la Biblioteca Central, contemplado desde el punto de vista
de la accesibilidad.

Con él en la mano y la plena implicacién de la Direccion de la Biblioteca en estos temas, nos
ponemos manos a la obra con diversas acciones, cabe citar entre ellas:

e Se busca establecer un marco legal de colaboracion, se propone un convenio marco
entre la Biblioteca y la Fundacion Cedat, para trabajar conjuntamente en el disefio de
un modelo de biblioteca accesible (aunque finalmente no se llegé a firmar).

e Se crea un apartado dentro del presupuesto de la biblioteca, destinado a ir acometiendo
las mejoras programadas.

e Se acometen las primeras reformas en el edificio:

o En el acceso principal se encarga la sustitucion de las puertas giratorias originales
por puertas de apertura automatica (aunque se tardara casi 3 afios en conseguir su
instalacion).

0 Se cambia la ubicacion de los accesorios volados, extintores, buzones de
sugerencias, teléfonos, etc.

0 Se sustituyen algunos paneles de informacion.
0 Se hace una primera adaptacion de aseos y cabinas.

e En las bibliotecas de nueva creacion se empieza a tener en consideracién cuestiones de
accesibilidad tales como: medidas requeridas para accesos, pasillos, distancia de las
antenas anti-hurto, caracteristicas de los puestos de consulta, carteleria, medidas para
la evacuacion de usuarios con discapacidad, etc.

e Se ofrecen servicios especificos para las personas inscritas en el grupo de usuarios con
discapacidad: una mayor duracion del préstamo de libros, posibilidad de seleccionar (a
través de la lista de espera) la biblioteca donde desean recoger el documento y un
servicio de apoyo y atencion personalizada en el punto de informacion.

e Para difundir estos servicios y potenciar el contacto directo con los usuarios con
discapacidad se crea en la pagina Web de la Biblioteca un apartado dedicado a temas
de accesibilidad, en el que se explican los nuevos servicios que ofrecemos.

En el curso académico 2005/2006, la entonces Direccion Delegada de Relaciones
Institucionales y Asuntos Sociales (en la actualidad Vicerrectorado de Asuntos Sociales y
Responsabilidad Social Corporativa) solicita a la Fundacion Cedat la realizacion de un plan
integral de accesibilidad de la UPV, cuya financiacién se consiguié gracias al convenio
firmado entre la UPV, el Imserso y la Fundacion ONCE vy se llegaria a materializar en el Plan
de accesibilidad global de todos los campus.
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Durante un tiempo estas dos iniciativas, la de la Biblioteca y la de la Direccion Delegada,
independientes pero con similares inquietudes, coexistirdn en paralelo en el seno de la
universidad, hasta que en febrero de 2008 se celebra la 12 reunidn conjunta bajo la direccion
de la Vicerrectora de Asuntos Sociales y Responsabilidad Social Corporativa, y se plantea ya
desde ése momento y para el futuro, la planificacion conjunta y el trabajo en equipo de todos
los agentes implicados. En esa reunién se acuerda que la Biblioteca Central, junto con el
Servicio Integrado de Empleo (SIE) seran los servicios elegidos para la experiencia piloto de
conseguir la certificacion de accesibilidad, y que sera el Servicio de Estudios, Planificacion y
Calidad de la UPV el encargado de tutelar el proceso.

2.2 La norma UNE 170001:2007 y el reto de la certificacion

Cuando la UPV se compromete con la consecucién de la certificaciéon de AENOR en materia
de accesibilidad, esta reafirmando su vocacion de servicio y compromiso con la sociedad,
mediante una fuerte apuesta por la igualdad de oportunidades y la no discriminacion.

Ya no se trata de ofrecer solamente determinados servicios a las personas discapacitadas, sino
de apostar por la atencion integral a las personas con discapacidad mediante la
incorporacion de la perspectiva de la accesibilidad en los servicios, entornos y equipamientos
de la universidad.

Estamos hablando de una apuesta por la accesibilidad total, con la eliminacién de barreras
fisicas y arquitectonicas, en una primera etapa en los edificios de la Biblioteca Central y el
SIE y en los recorridos para acceder hasta ellos, y mas adelante en el resto del Campus, y de
la incorporacion de ayudas técnicas funcionales (en la Biblioteca magnificadores de
pantalla, telelupas, lineas braille, etc.) que permitan a los usuarios realizar actividades que de
otra manera no podrian llevar a cabo. Pero también hablamos de la formacién del personal
de atencidn al publico y de la implantacién en la universidad de un sistema de gestion de la
accesibilidad.

Un ambicioso proyecto que el Servicio de Biblioteca, dificilmente por sus propios medios
hubiera podido llevar a cabo, pero que ha sido posible realizar al estar enmarcado en la
politica de accesibilidad de la universidad y haber contado con la colaboracion de diversos
servicios y vicerrectorados. Han participado en el proyecto entre otros el Servicio de
Evaluacion, Planificacion y Calidad (SEPQ), Infraestructuras, Mantenimiento, Asuntos
Generales, Oficina de Sefalética, Area de Sistemas de Informacion y Comunicaciones
(ASIC), Fundacion Cedat, Servicio Integrado de Empleo y por supuesto el Servicio de
Biblioteca. La coordinacion realizada por el Vicerrectorado de Asuntos Sociales y
Responsabilidad Social Corporativa ha sido esencial para poder llevar a buen término todo el
proyecto.

El modelo de accesibilidad global propuesto esta basado en la implantacion de la norma
UNE 170001:2007 Accesibilidad universal. Dicha norma estd formada en su primera parte
por los criterios DALCO? relativos a las acciones de deambulacién, aprehension, localizacién
y comunicacion que han de satisfacerse para garantizar la accesibilidad universal, y en su
segunda parte describe los requisitos para la implantacion de un sistema de gestion de la
accesibilidad global®.

En julio de 2008 el Rector de la UPV realizé una declaracion institucional® sobre la Politica
de Accesibilidad Global de la universidad. El texto es algo mas que una mera declaracion de
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intenciones, se trata de un compromiso de la universidad con las necesidades de accesibilidad
de la comunidad universitaria y la disponibilidad de recursos para asegurar dicha
accesibilidad.

Como paso previo a la implantacion de la norma, ese mismo mes, se solicita a AENOR una
auditoria inicial, a nivel informativo, para detectar las no conformidades (incumplimientos de
la norma) en materia de accesibilidad. Para poder llevar a cabo todas las actuaciones
resultantes del informe de dicha auditoria, la UPV contrata a un arquitecto dedicado a hacer el
seguimiento personalizado de todas las no conformidades y se empieza a trabajar duro para,
en un plazo inferior a seis meses, intentar resolver la mayor parte de las incidencias y poder
optar a la certificacion.

3. LAS ACCIONES REALIZADAS

En la descripcion de las acciones realizadas vamos a centrarnos preferentemente en aquellas
que afectan a la Biblioteca, puesto que creemos que son las que mas pueden interesar en el
presente foro, aunque sin perder la perspectiva global de la universidad, dado que todas estas
actuaciones se enmarcan en la politica de la UPV con la accesibilidad.

3.1 Eliminacion de barreras fisicas y arquitecténicas y cumplimiento de requisitos
DALCO

Con el fin de asegurar la accesibilidad universal en el entorno construido, se ha verificado el
cumplimiento de los requisitos DALCO por parte del edificio de la Biblioteca Central,
realizdndose un inventario de todas las no conformidades y aplicando acciones correctivas
para subsanar las incidencias detectadas. En los casos que no ha sido posible subsanar la
deficiencia, nos hemos esforzado por conseguir un entorno normalizado, es decir, que ante
una limitacién exista, al menos, una alternativa equivalente en prestaciones y dignidad.

Pasamos a continuacion a describir, siguiendo los criterios DALCO las actuaciones llevadas a
cabo en la Biblioteca Central, y que son la muestra mas clara del esfuerzo material y humano
realizado por la universidad.

Deambulacion

Cualquier persona que acceda a la Biblioteca Central debe poder desplazarse, llegar a los
lugares y utilizar los objetos de forma autonoma y con facilidad. Para ello:

e En el porche de entrada al edificio se baja la altura de las papeleras para que sean
detectadas por los bastones de los invidentes.

e Se cambian las puertas de acceso giratorias por puertas de apertura automatica.

e Se protegen todos los vanos que pueden equivocar el acceso y se tapan todos los
huecos de las escaleras con jardineras y plantas.
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En las escaleras principales se elimina el bocel® de 198 escalones para evitar tropiezos,
se colocan tabicas® de color contrastado para transmitir sensacién de seguridad y
mayor distincion entre los escalones y se aumenta la iluminacion.

Se contrasta, mediante bandas de colores, la puerta del ascensor y se sefializa mediante
bandas a dos alturas la zona acristalada de delimitacion de hueco de ascensor. Al no
cumplir las escaleras el tamafio exigido de la huella’ y no existir la posibilidad de
adaptarlo, el ascensor se convierte en la alternativa equivalente a esta limitacion del
entorno.

Se hacen de nuevo todos los aseos para usuarios. Se adecua el ancho de las puertas de
acceso, asi como el espacio necesario para que las dimensiones del giro en las cabinas
de personas con discapacidad sean las adecuadas.

En las salas de lectura se reubica el mobiliario para hacerlas mas accesibles y
conseguir espacios mas amplios, se cuelgan las escaleras que se utilizan para alcanzar
los libros, se retiran papeleras y obstaculos de los pasillos y se quitan barras y
cajoneras de algunos puestos que impiden gque entren bien las sillas de ruedas, de esta
forma se consiguen de forma sencilla puestos de estudio y puestos con conexion a
portatiles accesibles.

Se habilita una cabina de trabajo en grupo adaptada, se contrasta la puerta y se
elaboran y publicitan las normas de uso de la misma.

El mostrador de atencion al pablico se redisefia convirtiéndolo en un mostrador
accesible para usuarios en sillas de ruedas.

En el Aula de Formacion se amplia el namero de tomas de red a fin de poder reubicar
todo el mobiliario y conseguir los espacios requeridos, se reservan, con caracter
preferente para personas con discapacidad, cuatro puestos, adecuandose la altura de la
mesas para facilitar el acceso a personas en sillas de ruedas y se coloca una rampa
adaptada de acceso a la tarima desde la cual se imparten las clases.

Aprehension

A fin de que las personas con discapacidad pudieran manipular con facilidad y seguridad los
elementos que componen el edificio de la Biblioteca Central, se llevaron a cabo las siguientes
acciones:

Se sustituyen las manivelas en todos los bafios, en la cabina adaptada y en aula de
formacion para que sean faciles de asir y evitar enganchones.

En todos los aseos de usuarios se coloca un lavabo con griferia adaptada a personas
con pérdida de destreza manual, del tipo monomando con palanca alargada, los
secamanos, jaboneras, perchas, etc. se colocan a una altura adecuada (1m desde el
suelo) para que cualquiera pueda acceder.

Se contrastan con el fondo las botoneras del ascensor, tanto en la cabina como en las
zonas de embarque.

En los puestos de uso de portéatiles el acceso a las tomas de red y a los enchufes se
encuentran en la parte superior de la mesa lo que permite manipular los cables sin
tener que realizar excesivos movimientos.
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Localizacién y Comunicacion

Para que cualquier persona localizara e identificara claramente los espacios, servicios y los
objetos que componen el edificio, asi como para facilitar el intercambio de la informacion
necesaria para el desarrollo de las actividades, se tomaron las siguientes medidas:

e Se quitan todos los cristales de los expositores para evitar reflejos

e Se adapta el ascensor de usuarios en cuanto a informacion acustica (apertura de
puertas y en qué planta se encuentra el usuario), se incluye en la cabina del ascensor
un directorio general del edificio y se identifica claramente en el vestibulo de la
biblioteca como alternativa a las escaleras.

e Se sustituyen los directorios generales, los de cada planta, carteles y la rotulacion de
las estanterias por otros adaptados, mates, que no provoquen reflejos y con tipografia
aumentada. Esta accion supone el cambio de mas de 300 carteles que rotulan los
armarios y estanterias donde se almacenan los libros. En general, se plantea una nueva
sefialética del edificio con el uso de pictogramas universales normalizados. Se retiran
folletos no adaptados y se generan otros nuevos segun directrices de accesibilidad
recomendadas por el CEDAT.

e Se presta especial atencion a la adecuaciéon de todos los carteles de evacuacion del
edificio, no s6lo en relacion a tamafios, letras, etc. sino en cuanto a la colocacion,
posicion y orientacion.

e En relacion al personal de la biblioteca, como se comentard mas adelante, recibe un
curso especifico cuyo objetivo es dotar a la plantilla de conocimientos sobre las
necesidades especiales de los usuarios con algun tipo de discapacidad con el fin de
facilitar a ambos, trabajador y usuario, la normal relacion que debe imperar en su trato.

e Se redacta y publicita en la pagina Web de la biblioteca un folleto “Rompiendo
barreras” que recoge las directrices generales de los Servicios al Usuario con
Discapacidad que presta la biblioteca.

e Se crea un cartel “recorrido accesible”®que pretende guiar al usuario no sélo por el

edificio, si no por los servicios y elementos adaptados de los que dispone la biblioteca.

3.2 Ayudas técnicas adquiridas

Cualquier usuario que acceda a la Biblioteca dispone de un puesto completamente adaptado
en cuanto a hardware, software y elementos se refiere. La Universidad adquirié el ordenador
mas avanzado que ofrece la Organizacion Nacional de Ciegos de Espafia y que consta de un
monitor TFT 22” panordmico de alta resolucion y contraste, Linea braille ALVA 570 Satellite
Pro, Magpnificadores de pantalla (Zoom Text 9.1) y Lectores de Pantalla (Jaws 9.0). Ademas,
éste se sitlia en una mesa adaptada regulable en altura mediante un sistema eléctrico.

Se pone al servicio del usuario una Telelupa color de 57 aumentos y se modernizan y mejoran
los puestos adaptados con los que ya contaba la biblioteca cambiando las mesas por otras mas
accesibles y sustituyendo los monitores por pantallas planas a fin de ganar espacio en el
tablero de la mesa.

A fecha de hoy, podemos decir que cualquier persona que acceda a la Biblioteca Central de la
Universidad Politécnica de Valencia accedera a un entorno accesible, sin barreras
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arquitectonicas, con un servicio de atencion personalizada, un mostrador adaptado y de uso
preferente, 11 puestos de estudio individual, 2 puestos de estudio en cabina de trabajo en
grupo, 8 puestos para el uso de portatiles, un aula de formacion con rampa de acceso y 4
puestos, un ordenador para personas con deficiencias visuales y una telelupa de aumento,
aseos accesibles y una sefializacion del edificio clara y sencilla.

Desde las nuevas tecnologias hasta los pequefios detalles, comodidades para todos los
usuarios, en algunos casos apenas perceptibles, pero que mejoran la vida de las personas,
porque la accesibilidad nos beneficia a todos.”

3.3 Formacion del personal

El personal de atencién al publico de la Biblioteca Central recibe en 2008 dos cursos de
formacion sobre la atencidn a usuarios con diversas discapacidades.

El primero de los cursos es impartido por la Fundacion Cedat con el titulo “Introduccion a la
discapacidad”, se realizan 2 ediciones formandose un total de 47 bibliotecarios. El curso tiene
como objetivo formar al personal de la biblioteca sobre las necesidades especiales de los
usuarios con algun tipo de discapacidad, para facilitar la normal relacion y comunicacion con
dichos usuarios.

El segundo de los cursos fue el curso “Formacion en equipo adaptado Biblioteca Central”,
impartido por el ASIC y en el que se trataron los aspectos técnicos de funcionamiento del
equipo adaptado adquirido por la biblioteca. Eminentemente practico en él se explicé el
funcionamiento de la linea braille, y del software de magnificacion de pantalla y lector de
pantalla.

Limitaciones presupuestarias no nos han permitido realizar méas ediciones de dichos cursos,
no obstante para asegurar la formacion del personal de nueva incorporacion, los materiales de
los cursos estan disponibles en la intranet de la biblioteca. Ademés, en el manual de
procedimiento con el que se forma el personal recién llegado, existe informacion sobre la
accesibilidad y enlaces a estos cursos.

3.4 Sistema de Gestion de la Accesibilidad Universal (SGAU)

Como ya hemos comentado el Sistema de Gestion de la Accesibilidad Universal (SGAU)
implantado en la Universidad Politécnica de Valencia se basa en los requisitos de la norma
UNE 170001-2:2007 y pretende asegurar la accesibilidad del entorno de la UPV mediante:

o La identificacion los requisitos DALCO aplicables asi como el grado de cumplimiento de
los mismos.

o0 La mejora continua de la eficacia del sistema.
o La orientacion de la gestion hacia la satisfaccion de los usuarios.

Se aplica, en una primera fase al servicio de Biblioteca y Documentacion Cientifica y al
Servicio Integrado de Empleo (SIE). La implantacion del sistema ha supuesto entre otras
acciones la creacion de una Comision de Accesibilidad, la Planificacion de la Accesibilidad
Universal de la universidad, la creacion de un Programa de Gestion de las Incidencias
detectadas y la puesta en marcha de medidas de analisis de satisfaccion de usuarios y de
mejora continua del sistema®®.
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Nos centraremos en estas dos ultimas, la gestion de las incidencias y las medidas de analisis y
mejora del sistema, puesto que son las méas directamente relacionadas con las acciones de la
Biblioteca.

e Gestion de las incidencias

Para establecer un Programa de Gestion de las Incidencias el Servicio de Estudios,
Planificacion y Calidad (SEPQ) de la UPV adapta la herramienta informatica Pegasus, creada
inicialmente para gestionar la calidad de la administracion y de los servicios universitarios, e
incluye en ella una opcion para gestionar la accesibilidad. EI programa es muy completo y
permite que todos los servicios implicados conozcamos en cada momento la situacion de las
incidencias que nos afectan.

Las no conformidades detectadas en las auditorias (internas o de AENOR) o en las revisiones
periddicas se clasifican en 4 grupos: pendientes, en proceso, finalizadas y desestimadas. De
cada incidencia se abre una completa ficha en la que se recogen los siguientes datos:

a) Descripcién (breve resumen de la no conformidad)

b) Causa (motivo por el que se ha producido la incidencia)

c) Categoria (en que auditoria o revision se detectd y la fecha)

d) Incumplimiento (si se trata de un requisito legal o una recomendacién DALCO)
e) Requisitos DALCO incumplidos

f) Unidad (estan todos los servicios de la universidad, no solo los certificados)
g) Fecha de alta (cuando se detecta la incidencia)

h) Fecha de inicio de la subsanacion

i) Fecha de cierre

J) Estado de la incidencia (pendiente, en proceso, finalizada, desestimada)

k) Servicios afectados

I) Elementos afectados

m) Acciones de subsanacion

n) Observaciones
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Figura 1. Ficha de incidencia Pegasus

Respecto al estado de las incidencias quizas merezca la pena explicar porqué se desestiman
algunas de ellas. Hay que tener en cuenta que nos movemos en entornos ya construidos (en
nuestro caso un edificio de 30 afios) disefiados sin tener en cuenta criterios de accesibilidad,
puesto que en algunos casos se construyeron con anterioridad a la aprobacion de las normas
legales que les afectan. Las incidencias desestimadas son no conformidades cuya resolucién
es inviable por el elevado coste de las mismas. Por ejemplo, una de las incidencias que
nosotros hemos desestimado, es la que se refiere a dimension de la huella de la escalera
principal (1,5 cm inferior a lo que marca la normativa) y otra se refiere a la dimension del
paso de las puertas del ascensor (5 cm inferiores lo que aconseja la ley, pero por las que cabe
perfectamente una silla de ruedas).

Ademas de un programa gue sirve para mejorar y modificar el entorno construido a fin de que
sea accesible, desde la biblioteca también necesitdbamos un instrumento que nos permitiera
verificar el correcto funcionamiento de todos los elementos que componen el sistema.
Trataremos de explicarnos mejor con un ejemplo: el programa Pegasus sirve para establecer
que el ascensor de usuarios no tiene informacion acustica de planta y apertura de puertas, y
para que el servicio de mantenimiento se encargue de resolver la no conformidad. Pero, no
sirve para verificar el correcto funcionamiento diario del sistema acustico. ¢ Qué pasa si un dia
se estropea la informacion acustica del ascensor? ¢Quién lo detectarad?

Por ello, para gestionar las incidencias de accesibilidad del edificio de la Biblioteca Central,
desde la biblioteca hemos puesto en marcha un sistema de revisiones periodicas de
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accesibilidad. Quincenalmente, e incluido como una tarea mas del cuadrante del personal, se
realizan revisiones en las salas y se comprueba el estado de todos los elementos que
componen la accesibilidad (carteleria, puestos adaptados, ordenadores, ascensor, etc.). En la
intranet de la biblioteca se ha creado una plantilla de revision que incluye la fecha, elemento,
sala en la que se encuentra, quien realizé la revision y un campo de observaciones.

TRABIB > BG10 Ges C Accessibilitat > A evision de eleme

Accesmllldad Rewsuﬁn de elementos Nuevo elemento

Aceptar | [ Cancelar

i} Adjuntar archivo | % Ortografia... * indica un campo obligatorio

Fecha * 18/03/2010 =]
Sala * -

Elemento * .

Observaciones FPoEam—
- Cabina adaptada

Revisado por Carta de servicios {mos rador informacidn)
Carteles de evacuacién

Carteles de informacidn

Ordenadores adaptados

Puestos adaptados

Cancelar

Figura 2. Plantilla Biblioteca para la revision de elementos

Fruto de estas revisiones encontramos 2 tipos de incidencias:

a) Las que puede resolver la propia biblioteca, por ejemplo, un cartel de puesto
preferente que ha sido arrancado de sitio.

b) Las que precisan de la intervencion de otros servicios como de Mantenimiento o el
ASIC, éstas se pasan a la Secretaria Técnica de la Biblioteca y ella se pone en contacto
con el servicio encargado de su reparacion. Por ejemplo, el mal funcionamiento del
ordenador adaptado.

De esta forma el servicio a personas con discapacidad se incorpora con el resto de servicios de
la biblioteca, sus tareas se incluyen en cuadrante y las revisiones quincenales nos permiten
asegurar su correcto funcionamiento durante todo el afio.

e Medidas de analisis y mejora del sistema

Desde la Universidad Politécnica de Valencia se realiza un seguimiento de la informacion
relativa a la opinion y percepcion de los usuarios con respecto al cumplimiento de sus
necesidades de accesibilidad.

La satisfaccion de los usuarios se evalta de forma continua mediante encuestas a usuarios y a
través del Buzon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones de la universidad.

a) Encuestas a usuarios

La Biblioteca Central dispone en sus mostradores de encuestas sobre accesibilidad™, en
las que se incluye tanto la valoracion de los servicios ofrecidos por la biblioteca como una
valoracion global sobre la accesibilidad. Con el fin de evaluar los servicios de la
biblioteca se incluyen 8 preguntas, en las que el usuario ha de valorar si se cumplen sus
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b)

necesidades de accesibilidad. Cada pregunta se valora de 1 a 5, siendo el valor 1
equivalente a “no se cumplen” y el 5 a “se cumplen totalmente”.

Se pregunta por la facilidad para encontrar el edificio, si el acceso al mismo ha resultado
accesible (escaleras, rampas, ascensores), las dimensiones de las puertas de acceso, el
ascensor, la adherencia y brillo de los suelos, los aseos o el mobiliario de la biblioteca. Se
incluye también una pregunta relativa a la facilidad de comunicacién con el personal de
atencion al pablico.

Finalmente se le pregunta al usuario por la satisfaccion global con respecto a la
accesibilidad (de 1 a 5) y se incluye un apartado de observaciones donde se puede
especificar los motivos por los cuales considera que el servicio es poco accesible.

Desde el SEPQ anualmente se realiza un informe final de satisfaccion de los usuarios del
SGAU a partir de las encuestas realizadas, y en el que se incluye los resultados para cada
uno de los servicios ofrecidos, el resultado global por unidad de gestion y el resultado
medio de la UPV.

Quejas, sugerencias v felicitaciones

Por lo que respecta a las quejas y sugerencias de los usuarios, la Universidad Politécnica
de Valencia cuenta con un servicio normalizado de recepcion de quejas, sugerencias y
felicitaciones. El sistema es accesible desde la Web de cada servicio™ y su administrador
redirecciona las peticiones a los responsables de cada unidad.

Toda la aplicacion se realiza en formato electronico, y a través de un formulario el usuario
puede manifestar una opinidn, sugerencia, queja o felicitacion referente a los servicios,
recursos y prestaciones de la biblioteca.

Los campos de que consta el formulario de una comunicacion SQF, y que es preceptivo
cumplimentar, son:

* Apellidos y nombre del interesado.

* E-mail.

* Tipo de comunicacion (Sugerencia, Queja, Felicitacion).

» Colectivo al que pertenece el interesado (Alumno, PDI, PAS, Externo).
» Servicio prestado que provoca la comunicacion.

Asimismo, existe un espacio reservado de texto libre en el que el interesado puede
manifestar una descripcion de motivos y otros aspectos de la comunicacion.

Cualquier queja, reclamacion o sugerencia recibida en el SQF relacionada con la accesibilidad
al entorno de la UPV se remite a los responsables del SGAU vy se utiliza en la planificacion y
mejora del mismo.

Asi pues, la opinion de los usuarios, a través de encuestas y buzon SQF, es uno de los
elementos fundamentales en que se basa la mejora continua del sistema. Otro elemento
fundamental son las auditorias internas, que se llevan a cabo periddicamente y que sirven para
determinar la implantacion y eficacia del sistema.
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Fruto de todo ello se implantan acciones de mejora de procesos Yy Servicios, acciones
correctivas para eliminar las causas de no conformidades y acciones preventivas para eliminar
las causas de potenciales no conformidades.

4. PROPUESTAS DE FUTURO

Dos son los principales retos de futuro que nos planteamos, por un lado la extensién del
sistema de accesibilidad al resto de las bibliotecas y por otro, incorporar la perspectiva de la
accesibilidad a todos los servicios de la Biblioteca.

Actualmente, solo tenemos implantado el sistema en el edificio de la Biblioteca Central
aunque buena parte de las acciones y servicios adaptados también se prestan en otras
bibliotecas. Por ello uno de los objetivos es, en la medida en que sea posible, extender el
modelo al resto de las bibliotecas.

Por otro lado, debemos trabajar para incorporar la perspectiva de la accesibilidad en todos los
procesos Y servicios de la biblioteca. Ello supone ir mas alla de la mera accesibilidad fisica,
supone que cada vez gque disefiamos un nuevo servicio o0 modificamos uno existente, debemos
tener presentes los criterios de accesibilidad. Si hablamos de formacion de usuarios nuestros
materiales deben ser accesibles (pdf accesibles, polimedias*? subtitulados) igualmente en los
portatiles que prestamos, debemos asegurarnos de que los usuarios pueden modificar y
adaptar a sus necesidades, los pardmetros de accesibilidad que incorpora Windows.

Ademas, en una universidad publica como es la nuestra, no menos importante resulta la
imbricacion de todas estas actuaciones con la sociedad valenciana, al servicio de la cual nos
encontramos. Por ello, debemos establecer contacto con los colectivos de discapacitados de la
Comunidad Valenciana con el fin de conseguir que cualquier usuario potencial conozca las
ayudas técnicas y los servicios que ofrecemos.

Finalmente, aunque no por ello menos importante, nos gustaria abrir una linea de
colaboracion y trabajo entre todas las bibliotecas universitarias que tenemos programas de
atencion a usuarios con discapacidad, o que estamos trabajando en temas de accesibilidad
global. De esta manera podremos intercambiar experiencias y buenas practicas que nos
permitan seguir avanzado juntos, seguir rompiendo barreras y lograr la plena accesibilidad.

NOTAS

! http://cedat.webs.upv.es/index.php

2 DALCO es el acrénimo de Deambulacién , Aprehensién, Localizacion, Comunicacion

* La accesibilidad global es definida en la norma UNE 170001:2007 como “condicién que deben cumplir los
entornos, procesos, bienes, productos y servicios|...] para ser comprensibles, utilizables y practicables por todas
las personas en condiciones de seguridad y comodidad y de la forma mas auténoma y natural posible

4 http://www.upv.es/entidades/SEPQ/infoweb/sepq/info/U0491879.pdf

® Parte que sobresale en la huella del escalén en relacién a la tabica.
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Tablilla con que se cubre un hueco, como el de una socarrena o el del frente de un escalén de madera.
Plano del escalén o peldafio en que se sienta el pie.

8 http://www.upv.es/entidades/ABDC/infoweb/bg/info/712592normalc.html

En este video podéis ver las principales medidas entorno a la accesibilidad y que se puede consultar en
http://politube.upv.es/play.php?vid=3450

% Toda la documentacion relativa al SGAU esté disponible en

http://www.upv.es/entidades/SEPQ/infoweb/sepq/info/706040normalc.html

1 |as encuestas se pasan en papel en los mostradores de la biblioteca, no obstante el modelo de encuesta se

puede consultar en http://personales.upv.es/mjmerli/encuesta_2010.pdf

12 A través de la direccién http://www.upv.es/entidades/ABDC/menu_634949c.html

3 Polimedia es un sistema disefiado en la UPV para la creacion de contenidos multimedia como apoyo a la

docencia.
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Julio Arévalo Molina / Biblioteca Universitaria UCLM / julio.arevalo@uclm.es

RESUMEN:

El actual Plan Estratégico de Gestion de la Universidad de Castilla-La Mancha se estructura en varios planes,
correspondientes a dos categorias: planes sectoriales, de cada area de gestion de la UCLM, y planes horizontales,
que afectan a todas las areas de gestion entre ellas a la Biblioteca Universitaria.

Dentro de los planes horizontales, el Plan de Mejora de la Productividad, Costes y Procesos de la UCLM, tiene
como primer objetivo el de identificar y revisar los productos y servicios de cada area y su pertenencia a
actividades, partiendo de la consideracidn de “Proceso” como conjunto de acciones que transforman las entradas
(en este caso necesidades del usuario) en resultados (servicios).

Para la definicién de los servicios que puede ofrecer la biblioteca a sus usuarios, externos e internos, se parte de
un “enfoque hacia el cliente o usuario”, considerando los diversos grupos de interés y perfiles identificados.
Esto supone, entre otras cosas, la creacién de un Catalogo Oficial de Servicios de la Biblioteca Universitaria, en
el que el usuario encuentra todo aquello que la biblioteca puede proporcionarle, ademas del modo o modos de
acceso en cada caso.

El Catdlogo Oficial de Productos y Servicios es la guia, en sus publicaciones fisica y electronica (web), que
define por perfiles de usuario, y para cada uno de los productos y servicios.

A partir de la aprobacién del Catalogo, las revisiones implicaran, ademas de la sistematizacion, la mejora del
mismo, es decir, afiadir, eliminar o modificar servicios, la visibilidad mayor al usuario, y la definicion del
Catalogo Oficial de Servicios Electrénicos (aquellos prestados online).

PALABRAS CLAVE: Servicios bibliotecarios, Gestion por procesos, Percepcion de grupos de interés,
Gestion de la calidad.

LA CARTA DE SERVICIOS DE LA BUCLM

"El servicio a los ciudadanos es el principio béasico que justifica la existencia de la
Administracion y que debe presidir su entera actividad"' Partiendo del precepto establecido
en el propio Real Decreto, en el afio 2006, la Biblioteca Universitaria de la Universidad de
Castilla-La Mancha publicaba, por primera vez, su Carta de Servicios. Aunque en este
documento se establecen los principales servicios, asi como datos generales sobre el acceso a
los mismos y los compromisos de calidad mas significativos, es cierto también que no por ello
deja de ser un documento generalista que no entra en el detalle de cada uno de ellos.

! Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan las cartas de servicios y los premios a la calidad
en la Administracion General del Estado
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Ya en el primer Plan Estratégico de la Biblioteca (2005-2007) se abordd, como una de las
acciones a desarrollar, la de “Revisar y actualizar la Carta de Servicios de la Biblioteca
Universitaria y hacerla pablica, tras su aprobacion por la Comision de Bibliotecas.” Dicho
objetivo se anunciaba con anterioridad en el Plan de Actuacion de la Biblioteca Universitaria
del afio 2004, pero no fue hasta el 2006, y dentro del Plan Estratégico de Gestion, cuando la
Carta es aprobada y se hace publica.

Posteriormente, nuestra carta ha sido revisada (septiembre de 2007), y el cumplimiento de los
compromisos establecidos en ella se publica anualmente, pudiéndose consultar desde la
pagina web de la Biblioteca de la UCLM.

Catalogo | Mi Biblioteca | Horarios| Buzon de la Biblioteca | bvV@ucim | Buscador| Mapa web

Volver

Carta de Servicios de la Biblioteca Universitaria de Ila
UCLM

Conoce la Biblioteca

{Aprobada por la Comision de Biblioteca el 21 de octubre de 2006

Directorio .
Modificada por la Comision de Bibliotecas el 19 de septiembre de 2007)

Horario

Normativa Ef?:

Carta de Servicios == (Ver en PDF)

Hovedades 3

- L Datos identificativos v fines del Servicio

Memorias ¥ Il Descripcién de funciones

Estadisticas = = 2
. ldentificacidn de usuarios

Evluackry S afiden IV, Semvicios que se offecen

AL R V. Derechos de los usuarios

Servicios e c
V. Farticipacidn de 10s usuarias
VIl Descripcién de los compromisos de calidad
VI Indicadores para la evaluacidn de la calidad de los semwvicios prestados
L. Horario v direcciones de las Bibliotecas
K. Sisternas de asequramiento de la calidad, de proteccidén del medic ambiente o de seguridad e
higiene

Anexo. Cumplimiento de los compromisos de calidad de la Cara de Senvicios

Sin embargo, y pese a los indudables beneficios de la Carta de Servicios, la universidad
necesitaba dar un paso mas alla de lo conseguido hasta el momento.

EL PLAN ESTRATEGICO DE GESTION DE LA UCLM

La Universidad de Castilla-La Mancha, y con ella la Biblioteca, se encuentra actualmente en
el periodo de implantacion de su Il Plan Estratégico, que establece las lineas fundamentales
de la gestion que ha de desarrollarse hasta el afio 2011.

Para el disefio del PEG actual, de forma coordinada entre todas las unidades de gestion de la
Universidad, se partio de dos pautas fundamentales:

e Por un lado, las directrices marcadas por el Rector de la Universidad en su programa
electoral.
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e Por otro, en los criterios de evaluacion y mejora continua del modelo europeo de calidad
EFQM, del que nuestra universidad tiene, en la actualidad, el Sello de Excelencia Europea
500+.

A partir de tales premisas, se generd un Plan Estratégico, que se compone de una serie de
subplanes diferentes, de dos tipos:

e Planes sectoriales, que corresponden a cada una de las areas de gestion (Biblioteca,
economica, alumnos, archivo...)

e Planes horizontales, en los que se establecen las lineas estratégicas generales, que afectan,
por lo tanto, a todas y cada una de las areas de gestion.

Es dentro de estos planes horizontales donde se establecid el denominado “Plan de Mejora de
la Productividad, Costes y Procesos”, que basa en tres vértices utilizados en el dia a dia de las
labores de cualquiera de nuestras unidades: los servicios, los procesos y las actividades.

Asi, y como uno de los primeros pasos necesarios para la mejora de los procesos, era
imprescindible establecer un primer objetivo que fuese la identificacion de los procesos
(Mapa de Procesos), los productos y los servicios que la Universidad, a través de sus distintas
areas y unidades, ofrece a todos los clientes

POR QUE UN CATALOGO DE SERVICIOS

Podemos definir el concepto “Servicios” como la prestacion de bienes no materiales de
cualquier organizacion a sus clientes.

Los Servicios comparten la naturaleza de los productos, en tanto es una prestacion solicitada
para satisfacer una necesidad, pero, a diferencia de estos, son intangibles, heterogéneos y
perecederos, y no pueden, por lo tanto, inventariarse o formar parte de un inventario
patrimonial.

En definitiva, en nuestro caso, los Servicios que prestan las diferentes areas y unidades de
gestion a los usuarios, externos o internos, son “nuestros productos”. Hablar de “Cultura de
Servicios” es hablar de una cultura que valora una buena prestacion y en la que dar un buen
servicio, claro y definido, tanto a los clientes y usuarios internos como a externos o Ultimos,
se considera algo natural y una de las normas que rigen la organizacion.

Para alcanzar una prestacion adecuada de los mismos, una de las condiciones imprescindibles
es la sistematizacion, es decir, su normalizacion, con el fin de conseguir:

e Facilitar el acceso a los Servicios a los clientes o usuarios.

e La definicion de las competencias de las unidades y areas necesarias, a la hora de prestar
determinados servicios.

e La identificacion de los canales de cooperacion entre unidades y areas para la prestacion
de Servicios, mediante un adecuado Sistema de Procesos.
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La facilidad de acceso a los Servicios por los clientes, apuesta por que en cualquier
organizacion exista un Catalogo de Servicios, como medio de informacion externo e interno,
a fin de que el cliente tenga una referencia rapida de lo que puede solicitar y éste constituya el
unico referente a fin de organizar nuestros procesos y funciones.

EL CATALOGO DE SERVICIOS DE LA UCLM

Para toda organizacion es imprescindible, y no solo para la definicién de su politica y
estrategia, tener en cuenta las opiniones, necesidades y expectativas de sus grupos de interés,
por lo que en la Universidad y para alcanzar el objetivo planteado, y anteriormente descrito,
se ha creado el Grupo de Trabajo del Catalogo de Servicios de la UCLM.

Este grupo de trabajo, que debera supervisar los diversos catalogos de distintas areas, tiene

encomendadas unas funciones concretas que son:

e La conformidad de los grupos de interés hacia los Servicios que ofrece la Gestion de la
UCLM.

e Laadecuacion, cercaniay accesibilidad de dichos Servicios.

e La propuesta de nuevos Servicios que deberia incorporar la UCLM.

Asi, este foro constituird, no solo un elemento de analisis de los servicios ofrecidos por la
Gestion de la UCLM, sino ademas un espacio de trabajo, donde recoger las necesidades e
inquietudes de los Grupos de Interés.

Para que pueda alcanzar los fines que tiene encomendados, es preciso que la representacion de
los grupos de interés sea lo méas amplia posible, por lo que, en su constitucion, participan los
siguientes colectivos:

Profesores

Investigadores

Estudiantes

Equipos Directivos de la UCLM
Empresas

Sociedad

Egresados

Profesores de Secundaria

EL CATALOGO DE SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA.

La realizacién del Catalogo conlleva, segun lo visto hasta ahora, dos fases fundamentales:

e La identificacion de los clientes/usuarios

e La identificacion de los servicios
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Para la primera de las fases, y de forma general, se establecieron quince grupos de servicios, a
los que se relacion6 con cada uno de los grupos de interés detectados, y que se reflejan en la
tabla siguiente:

Profesor Investigador ~ Alumno PAS Gobierno
Asistencia al Profesor en Centros y - -
Departamentos
Asistencia Académica al Alumno ]
Recursos Humanos y Desarrollo
L L L

Personal
Asesoramiento 'y Gestion de la -
Investigacion
Bibliotecas L] = = ] ]
Tecnologia L] L] L] ] ]
Gestion Econémica L] L] L] L] L]
Extensiéon Universitaria y Cultural L] ] ] ] ]
Extension Universitaria Deportiva u L L] u 5
Extension Universitaria -

. . L L L
Publicaciones
Servicios para las Infraestructuras L] L] ] ]
Asistencia a la Direccién y Gobierno ]
Control de Gestion ]
Prevenciéon y Salud Laboral y de la

. . . . L L L ] ]

Comunidad Universitaria
Servicios Generales y Auxiliares L] L] ] ] ]

Sin embargo, en el caso de la biblioteca, se ha partido no sélo de los usuarios que pertenecen
a lo que suele denominarse “comunidad universitaria”, dado que la Biblioteca de la
Universidad mantiene, desde sus inicios, el principio basico de ofrecer sus servicios a la
sociedad en general, especialmente a profesores e investigadores no vinculados directamente
con la institucion, asi como a alumnos y profesores de otras universidades espafiolas y
extranjeras.

En coherencia con este principio, los colectivos identificados, han sido los siguientes:

Profesores

Investigadores

Alumnos

Personal de Administracion y Servicios

Gobierno de la Universidad

Sociedad en general (usuarios no pertenecientes a la comunidad universitaria)
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En la segunda fase, es decir, en la identificacion de los servicios de la Biblioteca, se realizé un
primer inventario en el que figuraba una lista poco detallada de los mismos, a partir de la cual
se descendio a un segundo nivel de detalle que, tal vez, pudiera parecer demasiado
exhaustivo. Sin embargo, y considerando las diferencias que podian encontrarse entre dos
servicios muy cercanos (p.e. el préstamo Interbibliotecario y el préstamo entre bibliotecas de
la propia UCLM), se decidio ampliar el nivel de detalle con el fin de ofrecer una mayor
claridad al usuario.

De este proceso, se obtuvo una lista de 23 servicios a describir, cada uno de ellos con su
correspondiente ficha:

1. Seleccion de recursos bibliogréaficos y materiales especiales
Asesoramiento para la seleccion de recursos

Gestion de desideratas

Adquisicidn de recursos bibliograficos y materiales especiales
Elaboracion de catalogos y bases de datos

Administracion del Repositorio Institucional (RUIdeRA)

Préstamo en sala de recursos bibliogréaficos y materiales especiales

© N o g > w DN

Préstamo a domicilio y renovacion del préstamo de recursos bibliograficos y
materiales especiales

9. Reserva de documentos para préstamo
10. Préstamo en sala de recursos no bibliogréaficos y materiales de apoyo.

11. Préstamo a domicilio y renovacion del préstamo de recursos no bibliograficos y
materiales de apoyo.

12. Mediateca y recursos multimedia

13. Préstamo intercampus

14. Préstamo interbibliotecario

15. Acceso a internet y recursos de ofimatica

16. Salas de estudio y de trabajo en grupo

17. Informacion de bibliografica y de referencia

18. Formacién de usuarios y alfabetizacion informacional
19. Acceso a recursos electronicos en linea

20. Atencidn a usuarios con discapacidad

21. Difusion y marketing
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22. Reprografia

23. Extension cultural y bibliotecaria

La ficha tipo que describe cada uno de ellos, es la siguiente:

Nombre del servicio

e Descripcién del producto

o Consiste en una descripcion somera del servicio y los fines que se persiguen
con el mismo

e (A quienvadirigido?

o Enumeracion de los colectivos que pueden beneficiarse del mismo, segun
los grupos de interés detectados.

e ;CbOmo se accede?
o Seindica si el acceso es presencial, en linea, o permite las dos modalidades.
e Prestacion electronica:

0 Indicacion del modo de acceso, URL, asi como condiciones y/o
restricciones que pudieran existir

e . Queé coste asociado conlleva?

o Unicamente en los casos en que puede llevar un coste asociado, repercutible
al usuario, se indica este detalle.

e ;Qué compromisos asume la biblioteca?

0 Los compromisos que se reflejan son los correspondientes a los establecidos
en la Carta de Servicios, aunque en ocasiones Se asumen nuevos
compromisos no contemplados anteriormente.

e Otra informacion asociada

o0 Breve detalle de otro tipo de informacion de interés.

Asi pues, la estructura que el Catalogo de Servicios adquiere, no se basa Unicamente en la
enumeracion de los mismos, sino que los enmarca dentro de una declaracion general de los
valores y mision que rigen los principios de gestion de la Universidad, describe cada uno de
los productos y servicios que se ofrecen y afiade informacion adicional relativa a la prestacion
general de todos ellos, tal como las direcciones de cada una de las bibliotecas, datos de
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contacto, horarios, y cualquier otra que pueda servir para que el usuario pueda conseguir un
maximo aprovechamiento de todos los recursos y servicios de la biblioteca.

Recientemente se ha hecho publico el catalogo en la pagina web de la BUCLM, desde la que
puede ser consultado libremente®.

Biblioteca Universitaria | EFQOM

Universidad de Castilla-La Mancha

Catalogo de Productos y Servicios

de la Biblioteca Universitaria

Marzo de 2010

EL CATALOGO DE SERVICIOS ELECTRONICOS

Si anteriormente hablabamos de uno de los planes estratégicos horizontales de la Universidad
de Castilla-La Mancha, aquel en el que se encuadra la creacion de los Catélogos de Servicios,
otro de ellos, en el que por lo tanto también esta implicada la biblioteca, es el “Plan de
Administracion Electrdnica”.

Sin entrar a detallar los contenidos de dicho plan, si es preciso sefalar que, una vez
identificados todos los servicios de la Universidad, a partir de los correspondientes catalogos,
el paso siguiente consistird en la seleccion de aquellos que ofrecen, de forma exclusiva o no,
la prestacion en linea.

A partir de la seleccion realizada se establecerd el Catalogo Oficial de Servicios Electrénicos,
dentro del cual estaran todos aquellos que la biblioteca ya ofrece, asi como aquellos que se
vayan incorporando con el transcurso del tiempo.

2 http://www.biblioteca.uclm.es/catalogodeservicios.html
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CONCLUSION

Un Catélogo de Servicios es un instrumento que altna dos funciones primordiales: de un lado,
la funcion informativa, constituyendo la fuente esencial por la que el usuario de la biblioteca
puede resolver las dudas iniciales sobre sus propias expectativas relativas a los servicios de
los que puede beneficiarse; de otro, es también una extension de la Carta de Servicios, puesto
que amplia la informacion contenida en la misma, asumiendo al mismo tiempo los
compromisos previamente establecidos.

Al incorporar ademas la informacién y vinculos necesarios para el acceso a los servicios en
linea, es también el germen de un futuro Catalogo de Servicios Electrénicos, que habra de
configurarse definitivamente cuando estén definidos todos los que, mediante esta via, ofrece
la institucion.
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HERRAMIENTAS INFORMATICAS: UN REQUISITO
IMPRESCINDIBLE PARA LA IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE
CALIDAD EFICACES.

Encarna Fuentes Melero / Biblioteca, Universidad de Almeria / efuentes@ual.es

M2 Carmen Pérez Agudo / Biblioteca, Universidad de Almeria / mcperez@ual.es

RESUMEN:

La implementacion de sistemas de gestion de calidad, cualquiera que sea la “herramienta” de base, norma o
modelo, requiere un esfuerzo adicional por parte tanto de la organizacion como de las personas implicadas en el
proyecto y supone una consecuencia natural del inicio de toda nueva actividad.

Sin embargo, es el mantenimiento de los requisitos de las nuevas formas de trabajo lo que hace que sean
percibidas como actividades separadas de lo cotidiano, como un aspecto mas de la burocracia que no hace sino
ralentizar la toma de decisiones y la ejecucion de las tareas, cuando, en realidad, su finalidad es precisamente la
contraria.

El establecimiento de objetivos y acciones asociadas, la toma regular de datos para alimentacién de indicadores,
el tratamiento sistematico de las quejas o la resolucién de no conformidades con acciones correctivas o
preventivas asociadas, son algunos ejemplos de estas actividades “extras”.

Resulta fundamental disponer de herramientas informaticas que permitan un tratamiento eficaz de todos estos
elementos para que, una vez interiorizadas por la organizacién, sean percibidas como una herramienta de ayuda
en el quehacer diario.

Existen herramientas en el mercado que se adaptan a los requisitos imprescindibles en que se apoyan los
sistemas de calidad. Algunas organizaciones han optado por sistemas ad hoc mas flexibles y que responden a las
caracteristicas peculiares de la estructura de los sistemas.

La Universidad de Almeria ha optado por la elaboracién, a través de su Servicio de Informatica, de algunos
programas que en la actualidad han supuesto una importante agilizacion de actividades. EI programa de “No
Conformidades” y el de “Mdédulo de Calidad” son un ejemplo de ello. Su funcionamiento facil y eficaz ha dado
lugar a que la deteccién inmediata de desviaciones existentes para su rapida solucion, asi como la integracién de
objetivos, acciones e indicadores con el correspondiente grado de cumplimiento sistematico, sean herramientas
habituales de trabajo.

PALABRAS CLAVE: sistemas de calidad, herramientas informaticas de sistemas de calidad, programa de
gestion “mddulo de calidad”, programa de “producto no conforme”.
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INTRODUCCION

La transformacion gque la Administracion esta experimentando en lo dltimos afios, fruto de la
necesidad de adecuacion a la realidad y a las necesidades del ciudadano, hace que el concepto
de los servicios publicos cobren una dimensién totalmente diferente a la que le correspondia
hace unos afios: es la administracion la que debe adaptarse a los nuevos tiempos y no al revés.

Sin duda, las herramientas que nos proporciona la informatica estan contribuyendo de forma
radical a esta transformacion. Internet ha cambiado el concepto de tramite. La Ultima etapa: la
Administracion electronica.

En torno a este concepto de cambio, se exige que tendamos a la eficiencia, en lugar de la
eficacia, a la racionalidad en todos los aspectos, a la mejora continua, y a la toma de
decisiones en base a datos. Al mismo tiempo, que el usuario encuentre un equilibrio entre lo
que espera encontrar y lo que se le proporciona y, con respecto a la Administracién, que ese
equilibrio se encuentre entre la satisfaccion que el usuario muestra y los recursos que hemos
utilizado para conseguirla.

En este aspecto de cambio y flexibilidad del trabajo, los sistemas de gestion de calidad se
imponen como herramientas Utiles que ayudan a enfocar las actividades desde un punto de
vista de mejora continua, de medicion de objetivos, de obtencién de datos para tomar
decisiones adecuadas, de gestion de los procesos en definitiva.

La préactica totalidad de universidades estd inmersa en la implementacion, desarrollo o
mantenimiento de sistemas cuyo origen es diverso: modelos de evaluacion EFQM, normas
ISO de gestion de la calidad, o de medio ambiente, cuadros de Mando Integral, etc.
Cualquiera de los sistemas adoptados tienen un comin denominador: una gestion de recogida,
procesamiento e interpretacion de informacidn que se convierte en la base de las actividades
de toma de decisiones y de resolucién de problemas.

Para ello, contar con herramientas informéticas adecuadas y que ademéas cumplan todas las
expectativas resulta un requisito fundamental.

En la Universidad de Almeria se optd desde un primer momento por la implementacién de un
sistema de gestion de la calidad (en este caso basado en la norma I1SO 9001:2000)
potenciando las herramientas informaticas de apoyo desarrolladas ad hoc, por el Servicio de
Informatica de la Universidad.

Estas herramientas se convierten desde el principio en pilares fundamentales del sistema que
muestra, como caracteristica destacable, el constituirse como un sistema Unico para toda la
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Administracion y Servicios de la Universidad. Asi, cada servicio funciona como un proceso
dentro de un sistema general en que todos estan relacionados y comparten las mismas
herramientas. Estos pilares, que se analizaran a continuacion son:

1) Programa de Gestion Modulo de Calidad, a través del cual se gestionan los objetivos,
acciones e indicadores asociados a los mismos. Aplicable a cualquier sistema.

2) Programa de Producto No Conforme. Requisito basico de la Norma 1SO 9001:2008 y
con un potencial a tener en cuenta por cualquier organizacion que decida controlar las
posibles desviaciones que se produzcan en su actividad habitual, para solucionarlas o
anticiparse a ellas.

PROGRAMA DE GESTION DEL MODULO DE CALIDAD

Aplicacion creada en Microsoft Excell. Contiene una serie de hojas relacionadas entre si y
preparadas para trabajar en un servidor. Contiene tres partes claramente diferenciadas:

Plan Anual de Calidad y Mejora en los Servicios

Definir Plan Anual de Calidad y Mejora en
los Servicios

' ' Transferir PAC I
‘i Y

Definir las Mediciones

& ¥y,
1]

I 1 1
[ Ficha de Indicadores ” [ Datos de Indicadores |I [ Walores de Indicadores |l

4ﬂ Grade de Cumplimiento de Objetives asociados al PAC ]]

Grado de Ejecucién de Acciones asociadas al PAC ]]

Afo actual 2010

1. Definicion del Plan Anual de Calidad y Mejora de los Servicios. Se incluyen aqui los
objetivos, acciones asociadas e indicadores que lo miden.
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2. Definicion de Indicadores: Se elabora una ficha de indicadores que recoge los campos de
cada indicador y la medicion que se realiza.

3. Informe del grado de cumplimiento de los objetivos

1. Definicion del Plan Anual de Calidad y Mejora de los Servicios

Definir Plan Anual de Calidad y Mejora en

los Servicios

Contiene la relacion de objetivos anuales de cada uno de los servicios. Para su cumplimiento
se presentan acciones asociadas, tal y como se muestra a continuacién. No todos los objetivos
tienen el mismo peso en la planificacién anual del servicio. De igual modo, a cada una de las
acciones se le asigna un nivel de importancia diferente para la consecucion de cada objetivo.

Por tanto, esta caracteristica se refleja en este momento.

| | Evaiuacion delos recursos de informacion
SBU-2 Implementar procedimientos que Faciliten la mejora en la obtencion de recursos de informacion
1251 TIEMPO DE RECEPCICN DE EIELIOGRAFIA
Cptimizar |3 gestion de recursos de informacian electranicos a través de laimplantacion de ERM
Fotenciar el uso del programa de guias docentes
I [
SBU-3 [Mejorar la ibilidad y disponibilidad de los recursos de info
1278 | 1275 TIEMPODE CATALOGACION
| 1279 1274 INCIDENCIA S DE MO LOCALIZACION OE LOS FONDOS EMLAS ESTATERIAS
1285 1250 ENLACES ROTOS EM EL ACCESO A LOS RECURSOS ELECTROMEDS
Estudio de laimplantacion de herramientas para detectar los enlaces rotos
Estudic y planificacion de la recrganizacion de las coleceiones
Desarrollo del Repositoric Insitusional
Fevizion y mejora del catalogo
| [
SBU-4 Integrar la F ion de oz en los estudios de grado, master y doctorado
| 1262 | 1268 BLURMNOS ASISTEMTES & CURSOS
1260 {1260 MOMERTD DE PETICIONES DE CURSOS DEMANDADOS POR EL POI
E Formacion en estudios de grado
i Diezarrollo de propuesta formativa para master
(1] Clferta de créditos de reconacimiento
SBU-5 [Impl. arp dimi §y herramientas que Faciliten la mejora del Servicio de Prestamo
| 1265 | 1255 OETEMCION
| 1262 | 1268 RETRASD - RECLARMADD
1278 1278 AUTOPRESTAMO
|2 | Implementacion de la magquina de Autoprestama
12 Fievizian de procedimientos de prestamos de portatiles
| 4] Diisminuir el porcentaje de préstamos de ejemplares wencidoz y no devueltos
15 Ilejior ar 4 comunicaizon con &l uzuanio de Pl
I [
SBU-6 |Establecer pautas de actuacidn ante la d da y oferta de informacion en Biblioteca |
1266 [IE5-09 TIEMPO MEDIO DE RESFUESTA DE LAS CONSULTAS |
I I
1& Creacion de un punto dnico de entrada de demanda de informacion a través de la web de a Biblioteca
17 Diezarrollo de herramientas de comunicacion entre el personal gue participa en la informacion
18 Diezarrollo de productos de informacion a demanda
| [
SBU-7 Fomentar la comunicacion interna entre el personal de la Biblioteca |
1260 | 1260 PRESENTiﬂ\CIDNES AL PERSORMAL |
1 Adaptacion de canales de comunicaican interma
20 Difuzion del zequimiento de objstivos de la Biblioteca
] Implatancion de una dindmica de circulos de calidad
SBU-§ Mejorar los esquipos § espacios di bles para el aprendizaje, la d iaglai tigacion
L1272 | 1272 QUEJAS Y SUGEREMCIAS
121 1EMFORTATILES
(272 1273 GALA O TRAESJ0 EN GRUPD
1274 1274 5ALA ORDEMNADORES LIERE ACCESO
fH [Estudio de uzo de las espacios y los equipos

EEEE
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2.- Definicion de Indicadores

= = l narizisn r&~e
Definir las Mediciones
. A
]
[ I 1

L

[ Deftos dB Iroicadares |] [ alores de Indicadares

Ficha de Indicadores

e

Hoja de ficha de indicador:

2
1252 USO BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

Definicion
Forcentsje de préstamos de bibliografia recomendada sobre el total de |a bibliogratia recomendsds

Menu Bloque | Indicadares de Procesos Clave

_—
E
e,
E 2 -
. e e 3

Indicador | 1252 US0 BIELIOGRAFIA RECOMENDADA

[:J I I™ Criticos

Area de Datos ldentificatives Hilidad ‘
Codigo: 1252 Conocer el Us0 de I3 bibliogratia recomendacs adguirica
Categoria: 150 9001
Tipo: Complejo

Caracteristicas de la medicion Formula {Namero de Préstamos de Bibliografia recomendada / Bibliografia recomendada existente) x 100
Periodicidad: Cuatrimestral
Recogida: Custrimestral Obtencion de datos Informacién Estratégica
Sequimiento: Custrimestral SBL Dbjetivo PAC
Revision: Anual Objativo P.E. Linea 3- Ohjetiva 3.3

Fuente de datos Analisis del indicador EFQIVE
hdillennium |SEIU i Comité de Calidad Analisis

= Servicio de Biblioteca Universitaria

Parametro poblacional Se toman los datos con cardeter cuatimestral de bibliografia recomendada [tipo 10 existente hasta
T — = 2 la finalizacidn del cuatrimestre, se toman oS datos de los préstamos realizados de biblingrafia
Umbral | Objetivo de Mejora tltimo PAC | | Tatal de bibliografia recomendada recomendada tipo 0] en el cuatimestre y e calouls el porcentaje de préstamos de bibliografa
Uhdral: | sa Il T T fecomendada
Objativo: | 50
—
Enlace AN PERIODO VALOR [ UMBRAL [OBJETIVO [CUMPLIM.
=R [ om0 -
anon Cuatr. 1 A 108,00%
vy e - Cuatr. 2 A f L00%
T ] s - N Cuatr. 3 X X 100,00%
R i ho Ak Cuatr. 1 X X 100.00%
A = I
o ¥ & = Pl . gﬁr 2 T X X L00%
00 hd @ Uatr. 3 X X 100,00%
2y ¥ g Cuatr. 1 X X T13.70%
. = Cuatr. 2 0.00%
i a Cuatr.3 29,10
nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn = Cuatr. 1 i 0
= 2do Cua A [Tl
Observaciones 3 3er Cua 4 T 58
Hay gue tener el cuerta que en los préstamos especiales en periodos vacacionales = 1er Cua il 100,00%
— M| twerano, Navidad v Semana Santa) el periodo de préstamo es mayor y, por consiguiente, el 2o Cua T L MER
——|| nimera de préstamos es menor. Mo se congiderarén los periodos de vacaciones en ka toma I 3er0Cua T L L i 100.00
— de datos del indicador. * * T

Como podemos observar, se reflejan aqui dos partes claramente diferenciadas: la primera
(parte superior) es la definicidn tedrica del indicador: uso, formula seguida para su obtencion,
relacion con la linea estratégica de la universidad, periodicidad de toma de datos, e,
importante, la medida por debajo de la cual hay que tomar medidas urgentes de correccién
(umbral de capacidad) y el objetivo de mejora, es decir, lo que pretendemos conseguir durante
este afio.

En la parte inferior, aparece la evolucion del indicador tanto en forma gréfica (izquierda)
como el reflejo de los valores, en que hay que sefialar que los valores destacados en rojo
responden a aquellos que estan por debajo del umbral de capacidad, tal y como se ha
mencionado anteriormente. [Esta circunstancia traera como consecuencia una “no
conformidad” que analizaremos mas adelante.
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3. Informe del grado de cumplimiento de los objetivos

Grado de Cumplimiento de Objetivos asociados al PAC

Esta imagen nos muestra el grado de cumplimiento de los objetivos, ponderados por los pesos
asignados en relacion con los indicadores establecidos. A continuacion se detalla la
metodologia seguida para cumplimentar este importante apartado que, como se puede
comprobar, aparece dividido entre el grado de cumplimiento de los objetivos y, de forma mas
detallada, el grado de ejecucion de las acciones asociadas a estos objetivos.

179



Actas Il Jornadas Universitarias de Calidad y Bibliotecas

En

la siguiente imagen vemos la importancia de las graficas, asi como los grados de

cumplimiento de cada uno de los indicadores asociados a los objetivos, siempre relacionados
con los pesos establecidos, asi como el reflejo de umbrales y objetivos de la globalidad de

indicadores:

= ' L] 1 .l 1
1181
g 70| Z% | 7.0 [14.0| 7.0 | BF | 15,0
-
bl o O i i By
= = = = = = =
o] o] o] o] o] o] o]
L L L L L L L
! ) \ \ X 40,0
| 32 3,00 i 0] 00,0 30,0
G2 on| ooba| oodd 1) do| SBd | 50,0
G361 20 ad] 00,0 2ol
2B 2U AU 45 2l
EE% f? ;g 1] EO] BET i 220
\ ! ! 3 2] &T0 220
4T 3405 3402 a4 FId I b 120
161 218 R 3 fRA I D] i 00,0
145 i 2] 100U E:] D]
15 [ ifi] 00,0
[N 5 go] 551 58 L]
Sl 520 3 5] A3 L]
(111 2a 43 1) 20] 55 F 23,0
G100 TGN G645 o f0] I 250
1] 60| 153 E 20,0
it} 0] 00,0 [ 2o 0

(s

[T Ef B &

(1A H

(TR H

LR H

ELR H

62,86%

100 -

Grado de CUMPLIMIENTO de Objetivos

60 1

40 1

20 17

£
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La siguiente hoja muestra la informacion sobre las acciones asociadas a los objetivos. Se
observa el grado de ejecucion de las acciones establecidas previamente en los campos rango
de fechas, horas previstas por trabajador, nimero de trabajadores y % de ejecucion:

Menu 2009

08/04/2010
[nk] ::I_'I

25-abr-08 - 1 ]

T2-jun-08 [ 23-dic-09 2 I}
11-ene-09 | 16-zep-09 3 s00
15-ene-08 | 1-oct-09 4 300

T2-jun-08 [ 2353-dic-09 5 200

T2-jun-08 { 23-dic-09 [ 1000

3-jul-09 31 -jul-09 T 200

15-ene-09 [ 15-dic-09 3 300
15-ene-09 | 30-novw-09 9 30,0

T2-jun-08 | 23-dic-09 140 200
15-ene-02 [ 30-dic-09 11 an0

1E6-dic-09 [ 17-dic-09 12 100

12-jun-08 [ 23-dic-09 13 400
15-ene-05 | 15-zep-03 14 GO0
1-feb-09 1-nov-09 15 400
21-jul-0g 1-dic-09 16 400
12-jun-028 [ 23-dic-09 17 200

Incumplimientos en las Mediciones Relacion de Pesos

zrada de Efecucidn de Acclones

62,86% 100,00%

PROGRAMA DE NO CONFORMIDADES

Anteriormente se ha hecho referencia a la introduccion automética de una no conformidad
cuando un indicador no alcanza el umbral de capacidad establecido. Igualmente se genera una
no conformidad automatica cuando es introducida una queja en nuestro servicio.

El programa informatico de No Conformidades fue creado respondiendo a los requisitos de
los procedimiento operativos PG-05 “Procedimiento de No Conformidad” y PG-06

181



Actas Il Jornadas Universitarias de Calidad y Bibliotecas

“Procedimiento General de Acciones Correctivas y Preventivas”, fundamentales en el Sistema
de Gestion de Calidad de la Universidad de Almeria.

Sin embargo, tras seis afios de funcionamiento y de mejora, se ha convertido en una
herramienta imprescindible de gestion, tanto para deteccion de problemas en la actividad que
desarrollamos como instrumento de mejora.

¢Cbémo funciona el programa y con qué finalidad?. Se expone a continuacién cada uno de sus
campos y su utilidad.

Toda persona incluida en el sistema puede abrir una No Conformidad (en adelante NC). En
este caso serd por “observacion directa”. Si embargo, existen otras vias de introduccion: ya se
ha hablado de las quejas, de la revision del sistema mediante la “caida” de indicadores o las
auditorias tanto internas como externas.

Antes de continuar resulta conveniente definir qué entendemos por NC: son “todas aquellas
operaciones o documentos que evidencien el no cumplimiento de las especificaciones, normas
o procedimientos aplicables y que puedan originar errores, pudiendo entorpecer el habitual
funcionamiento de nuestra actividad, detectables de forma interna, o bien por los usuarios o
personal ajeno al Sistema de Gestion”.

En el siguiente ejemplo aparecen reflejadas las distintas vias de entrada mencionadas:

UNIVERSIDAD DE ALMERIA

o conformidades MO CONFORMIDADES ABIERTAS

Administracion Descripcion de la

SERVICIO BIBLIOTECA
T4/2010-58U 18/01/2010 Observacion directa UNIVERSITARIA Perez Agudo, Maria Carmen

El indicador 1273 no ha superado el umbral establecido....

- e . . SERVICIO BIELIOTECA - .
T6/2010-5BU 26/01/2010 Rewvisign del sistema UNIVERSITARIA Exposite Cano, Antonia
El indicader de su area @8} Himerc de quejas por area muestra un walor de 5, siendo el umbral
esta...
- ey Infarme de auditoria SERVICIO BIELIOTECA - -
79/2010-5B8U 19/02/2010 interna UNIVERSITARIA Perez Agudo, Maria Carmen
No se evidencian suficientemente las acciones correctivas derivadas de las no conformidades
59/2009 ...
B P Informe de auditoria SERVICIO BIELIOTECA . .
81/2010-58U 19/02/2010 interna UNIVERSITARIA Perez Agudo, Maria Carmen

MNeo se evidencia que se encuentren documentados los siguientes procedimientes operativos del
area rel...
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A continuacién se muestra progresivamente los distintos campos desde su introduccion por
las vias mencionadas hasta la resolucion de la misma:

INFORME DE NO CONFORMIDAD N MNO:74/2010-5BU

FUENTE DE DETECCION

‘Fuente | Observacicn directa v | Cadigo de referencia | | |
Detectada por : Pérez Agudo, Maria Carmen Fecha |18/01/2010
(dd/mm/yyyy)

DESCRIPCION DEL HECHO DE LA NO CONFORMIDAD

El indicador 1273 no ha superado el umbral establecido.

Sera el responsable del sistema de calidad quien decida la aceptacion o no de la misma. En
caso negativo deber existir una argumentacion adecuada:

IDENTIFICACION DE LA NO CONFORMIDAD

Constituye no conformidad: @ si O No

Explicacidn...

Siempre que se haya decidido que, efectivamente, se trata de una no conformidad se
registrara:

e Tipo de no conformidad, real o potencial, este ultimo caso dard lugar a una accién
preventiva que evite un problema posterior.

e A qué afecta: entradas, procesos o salidas (terminologia del sistema de calidad).

e Si la podemos controlar nosotros mismos con los medios que disponemos o
necesitamos apoyo de otros servicios como informatica, infraestructura...

e Importancia de la NC: grave (impide realizar el servicio) o leve (causa alguna
alteracion en la prestacion del mismo).
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e Si podemos solucionar el problema de forma inmediata (reproceso inmediato) o en un
plazo de tiempo mas amplio.

ITipo | REAL

Y|

lafecta a[SALDAS v |

‘Cuntrolahle : ® si O No

”Rec:urso implicado:| """""""""""""""""""""""""""""""""" "”

Explicacidn...

Importancia de la no conformidad - J[R=AN= -

Reproceso inmediato :

O si @ No

Este es el texto explicatiwvo del reproceso inmediato. ..

Fundamental resulta el paso siguiente, ya que existe toda una extensa relacién de los posibles
requisitos que se incumplen con apartados referentes tanto a la Norma, base del sistema (ISO
9001:2008), como a los propios requisitos de nuestro Sistema:

Ver/Modificar requisitos incumplidos

150 9001 8.2.3 Seguimients y medicion de los procesos
150 9001 3.2.4 Seguimients y medicion del producto’servicio
150 9001 3.4 Analisis de datos [ CATALAGO OE INDICADORE S}

Una vez evaluado si el “suceso” constituye o no una no conformidad, si podemos solucionarlo
nosotros mismos, y de forma inmediata 0 mediante un proceso mas lento y analizado qué ha
fallado para que esto se produzca, el siguiente paso es determinar como solucionar el
problema. Para ello se elabora un plan de accién, un responsable de este plan, se determina la
fecha del fin de estas actuaciones asi como lo documentos vinculados a esta fase.
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Antes de continuar, hay que destacar la facilidad de funcionamiento de todo el programa ya
que todos los campos se cumplimentan mediante desplegables.

PLANTEAMIENTO DE LA ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

Responsable plan de accion ]
|F‘érezAgudo. Maria Carmen V| > Fecha fin plan |22/03/2010 | (dd/mm/yyyy)
Descripcion de la causa de la No Conformidad

El indicador esta azocliado a lo=s periodos lectivos de la universidad, por lo que 1

dias no lectivos no deben de ser considerados en la medicidn.

Plan de accion

Revisar el indicador (definicidn, formula, periodicidad etc.)

Documento asociado al plan de accidn

Ver documento adjunto

Observamos en la pantalla anterior que se solicita la descripcion de la causa de la no
conformidad. Este es un punto esencial del programa. Mediante este analisis se nos “obliga” a

reflexionar sobre los motivos que han ocasionado el problema para evitar que se vuelva a
producir.

A continuacion pasamos a comprobar si el plan establecido ha dado el resultado esperado. Por
este motivo en el siguiente apartado se solicita confirmacion de la verificacion de la eficacia,
no de la comprobacién de la ejecucién del plan de accién, asi como los mecanismos que se
han seguido para dicha verificacion y la fecha en que se ha realizado.
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Por altimo, si el plan de accion no ha sido eficaz, la no conformidad no podra cerrarse, por lo
que se procedera a plantear una nueva.

VERIFICACION DE LA EFICACIA
Verificado : O Si @ No Fecha verifi-:a-:ic'ml:l (dd/mm/yyyy)

Texto de la verificacién...

Mo conformidad cerrada : © Si & No

Por ultimo, sefialar que una vez introducida una no conformidad por parte de algun miembro
de nuestro servicio (todos estan incluidos en el sistema), se genera automaticamente una
comunicacion mediante correo electronico al/los responsables del sistema para, a partir de ese
momento, iniciar el proceso descrito anteriormente.

Estas dos herramientas nos han permitido modificar nuestros sistemas de trabajo, logrando
sistematizar y agilizar procedimientos, a priori, tediosos pero absolutamente necesarios para
una gestion racional y organizada del trabajo.

El programa de calidad permite el trabajo con objetivos anuales y la toma de decisiones en
base a los datos que vamos obteniendo. Por su parte, el programa de no conformidades nos ha
ayudado a modificar procedimientos de trabajo, anticiparnos a posibles desajustes y, en
definitiva, racionalizar y mejorar nuestra actividad.
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LA EVALUACION DE LA COLECCION DE PUBLICACIONES
PERIODICAS DE LA BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DE
BURGOS

Encarnacion Diaz Bergantifios / Universidad de Burgos / bubadq@ubu.es

RESUMEN:

Ante el aumento continuo y creciente de los precios de suscripcion, que, afio tras afio, genera un incremento
sustancial del presupuesto destinado a la adquisicion de la coleccion de publicaciones periddicas en detrimento
de los recursos destinados a la adquisicion de la coleccion de monografias, en el afio 2002 la Biblioteca de la
Universidad de Burgos se plantea la necesidad de iniciar un proceso de evaluacion de su coleccion de
publicaciones periddicas en curso, que le permita conocer el uso real de las mismas, la vigencia de su interés y su
adecuacion a las necesidades reales de docencia e investigacion de la Universidad.

Previamente a su inicio se establecen el calendario de desarrollo y la metodologia a seguir, incluidos los criterios
de valoracion que se van a utilizar.

Del analisis de los resultados obtenidos en esta primera evaluacion se concluye que para conseguir los objetivos
que se pretenden es necesario dar continuidad y dinamismo al proceso, modificando la metodologia
preestablecida si los resultados y conclusiones derivados del analisis de los datos obtenidos en las sucesivas
evaluaciones asi lo aconsejan.

Como consecuencia de este planteamiento se establece un proceso de evaluacion anual, que se viene
desarrollando de forma ininterrumpida desde el afio 2002, en el que se han ido incluyendo nuevos elementos de
analisis que no se contemplaban en la metodologia preestablecida: el seguimiento y control de los titulos sin
uso que se repiten en las sucesivas evaluaciones, la identificacion y control de titulos en Open Access con
uso escaso, la identificacién y control de suscripciones con edicién impresa que permiten la suscripcion de
edicién on-line solamente, la identificacion y control de suscripciones a la edicion impresa incluidas en
paquetes de revistas electronicas adquiridos por la Biblioteca, etc., asi como cambios en la ejecucion de
determinados procedimientos derivados de la aplicacion de tecnologia, y cuyos resultados se han traducido en
una coleccion de publicaciones periddicas en la que se han eliminado: los titulos duplicados, las suscripciones a
publicaciones Open Access, los titulos que no se consultaban y los que carecian de interés y los titulos en varios
soportes para mantener inicamente la edicion on-line.

La evaluacion de las publicaciones periodicas ha supuesto la obtencion de una serie de indicadores cualitativos
como contrapunto al andlisis cuantitativo tradicional de la coleccion que ha facilitado el establecimiento de una
coleccion adecuada a las necesidades de informacion cientifica detectadas entre los distintos grupos de interés de
la Universidad.
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INTRODUCCION

En el afio 2002 la biblioteca de la Universidad de Burgos se plantea la necesidad de iniciar un
proceso de evaluacion de su coleccion de publicaciones periddicas que le permita racionalizar
la inversion que realiza en la adquisicion de suscripciones, adecudndola a las necesidades de
docencia e investigacion de la Universidad, y equilibrarla con la que realiza en la adquisicion
de monografias, de la que afio tras afio ha ido detrayendo recursos, hasta consumir en el afio
2001 casi el 82% del presupuesto destinado a la adquisicion de fondo bibliografico frente al
18% destinado a la adquisicién de monografias.

FINALIDAD Y OBJETIVOS

La consecucion de estos dos objetivos iniciales: adecuacion de la coleccion y racionalizacion
y equilibrio del gasto solamente seria posible si el proceso nos permitia:

-establecer un ranking de titulos, ordenados de mayor a menor interés para detectar
aquellos que carecian de interés y podian cancelarse, los que tenian un interés relativo
y podrian ser cancelados a medio plazo y aquellos de interés con fondos incompletos
que convendria completar.

-detectar los titulos relevantes que no tenia nuestra coleccion

-conocer los soportes y productos que se adecuan mejor a nuestras necesidades —papel,
actualizables, acceso electronico, etc.

-conocer la inversion real necesaria que deberia realizar la Universidad en
suscripciones

-detectar los ajustes necesarios en el presupuesto destinado a la adquisicion de
suscripciones en funcion del Presupuesto total disponible

-establecer la proporcion entre presupuesto destinado a la adquisicion de monografias
y el destinado a la adquisicioén de suscripciones

-establecer los limites méximos de incremento anual del presupuesto de suscripciones
y la proporcion de nuevas suscripciones

METODOLOGIA

El proceso se desarrolla en base a la metodologia establecida en la Propuesta de Evaluacion
que elabora la Biblioteca Universitaria para su discusion y aprobacion por la Comision de
Biblioteca y en la que se establecen:

188



La evaluacion de la coleccion de publicaciones periddicas de la Biblioteca de la Universidad de Burgos

-el calendario de desarrollo del proceso

-los criterios que han de evaluarse

-el procedimiento de recogida de datos y el personal encargado de la misma
-los baremos de valoracion de cada criterio

-los listados que han de confeccionarse

-los procedimientos mas adecuados para difundir la informacién

CALENDARIO

La puesta en marcha del proceso de evaluacidon exigia unas tareas previas de elaboracion y
disefio que no nos permitian iniciar la recogida de datos antes del mes de marzo y por otra
parte pretendiamos poder aplicar en la elaboracion de los listados de renovaciones,
cancelaciones y nuevas suscripciones del afio 2003 los resultados obtenidos, lo que implicaba
disponer de dichos resultados como maximo a finales del mes de septiembre. En consecuencia
el proceso debia de desarrollarse entre los meses de marzo y septiembre, estableciendo un
calendario que nos permitiera obtener unos datos de uso minimamente representativos y su
correspondiente analisis.

Teniendo en cuenta estos dos elementos y la fecha de aprobacion del Proceso de Evaluacion
por la Comision de Biblioteca se establecid un calendario de desarrollo entre el 1 de mayo y
el 30 de septiembre, dividido en dos fases:

- del 1 de mayo al 31 de julio recogida de datos de uso

- del 1 de agosto al 30 de septiembre computo, analisis de datos, elaboracion de listados
e Informe de Evaluacion.

189



Actas Il Jornadas Universitarias de Calidad y Bibliotecas

CRITERIOS

La evaluacion se realiza utilizando los siguientes criterios:

1.-Interés de cada uno de los titulos de la coleccion para los Departamentos de la
Universidad.

Se distribuye la coleccion de suscripciones en curso que adquiere la Biblioteca Universitaria
en 5 listados, segun la Biblioteca o Punto de Servicio en la que estan ubicados los titulos.

Cada listado incluye los titulos de : revistas impresas, revistas electronicas no incluidas en
paquetes, prensa diaria, obras de referencia de actualizacion periddica, bases de datos en red y
bases de datos monopuesto, y un cuadro con las 5 opciones de valoracion posibles que se han
establecido.

Criterio Puntuacion
Indispensable para el Departamento 50 puntos
Interesante para el Departamento 30 puntos
Interesante para fondo general 20 puntos
Prescindible 0 puntos
Desconocido 0 puntos

Los listados, junto con una carta explicando el procedimiento de valoracion y el plazo limite
para el envio de ésta, se remiten por correo al Director del Departamento. Ademads, para
facilitar la distribucion de los listados entre todos los miembros de los Departamentos,
también se le envian por e-mail los correspondientes ficheros.

2.-Uso de la coleccién

Se realiza un control de la consulta en sala, préstamo para reprografia, acceso electronico y
demanda en préstamo interbibliotecario.

a) Control de la consulta en sala

Para el control de la consulta en sala se disefia una plantilla tipo kardex, con la relacion
de titulos de suscripciones en curso. Se disefia una plantilla para cada uno de los meses
en los que se va a realizar el control —mayo, junio y julio-. El control de uso se realiza
diariamente y al final de cada mes se contabiliza el computo total de consultas de cada
titulo
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Se elaboran carteles, que se colocan en puntos visibles de las Bibliotecas, para
informar a los usuarios de que se estd realizando un proceso de evaluacion de la
coleccion de suscripciones, solicitandoles que colaboren en ¢l mismo depositando los
numeros consultados en los lugares que se les indica para facilitar al personal el
control de uso.

Se realizan dos recuentos diarios de los nimeros consultados depositados en los carros
habilitados para ello, coincidiendo con los cambios de turno del personal.

b) Control del préstamo para reprografia

Mensualmente se hace el recuento del uso de cada titulo, que se controla a través de
las correspondientes papeletas de préstamo, y se refleja en una plantilla tipo kardex
similar a la utilizada para el control de la consulta en sala.

c) Control del uso por préstamo interbibliotecario

Mensualmente se reflejan en la plantilla correspondiente las solicitudes de cada titulo
que se hayan recibido de otras bibliotecas, especificando niimeros y afios.

Paralelamente se confecciona un listado con los titulos solicitados en préstamo
interbibliotecario por la UBU a otras bibliotecas, con el fin de disponer de un listado
de titulos de mucho interés o demanda que no se encuentran en nuestra coleccion y
que podrian ser susceptibles de suscripcion.

d) Control de acceso electronico

Mensualmente se reflejan en la plantilla correspondiente los accesos a bases de datos y
publicaciones electronicas. Se reflejan tanto los accesos para consulta como los
articulos obtenidos.

Para wvalorar el uso de la coleccion se establecen cuatro criterios con sus
correspondientes valoraciones

Criterio Puntuacion
Muy consultada 30 puntos
Medianamente consultada 20 puntos

Poco consultada

10 puntos
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Nunca o casi nunca consultada 0 puntos

Desconocido 0 puntos

3.-Relacién coste/eficacia

Se halla un coste medio para el conjunto de la coleccion, relacionando la inversion total que
realiza la Universidad en este apartado con el total de consultas realizadas a lo largo del
periodo de evaluacion.

La relacion coste/ eficacia de cada uno de los titulos resultaria de dividir el precio de la
suscripcion por el nimero de consultas realizadas para ese titulo.

La puntuacion para este criterio oscilaba de 10 a 0 puntos distribuidos de la siguiente forma:

e Titulos cuyo coste fuera igual al del coste medio del conjunto de la coleccion
obtendrian 5 puntos

® 6 puntos los que tuvieran un coste inferior en un 10%

e 7 puntos para los de coste inferior en un 20%

e 8 puntos para los de coste inferior en el 30 %

® 9 puntos para los de coste inferior en el 40 %

e 10 puntos para los de coste inferior en mas de un 40%

e Aquellos titulos con un coste superior en un 10% obtendrian 4 puntos
® [os de coste superior en un 20%, 3 puntos

e [os de coste superior en un 30%, 2 puntos

e [ os de coste superior en un 40%, 1 punto

e [ os de un coste superior en mas de un 40%, 0 puntos

4.-Indizacién en bases de datos

Se comprueba la indizacion de los titulos a evaluar en las bases de datos de mayor prestigio,
en base a los siguientes criterios y valoraciones
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Criterio Puntuacion

Presencia de la revista en 3 o mas Bases | 6 puntos
de Datos

Presencia de la revista en 2 Bases de | 4 puntos
Datos

Presencia de la revista en 1 Base de Datos | 2 puntos

Ausencia del titulo en Bases de Datos 0 puntos

Para el Area de Ciencia y Tecnologia se consultaron —Chemistry Citation Index, EI
Compendex, Mathematical Abstracts, Base de datos del YCYT, Avery Index, IME vy
Urbadisc.

Para el Area de Ciencias Sociales y Humanidades —ABI Inform, Avery Index, Urbadisc, IME,
Base de datos del ISOC y Bibliografia de la Literatura Espafiola.

5.-Factor de Impacto utilizando el ranking del Journal Citation Reports

El factor de impacto de cada titulo se mide en base a la presencia o ausencia del mismo en el
JCR

Criterio Puntuacion

Revista recogida por el JCR 4 puntos

Revista no recogida por el JCR 0 puntos
RESULTADOS

Finalizado el periodo de recogida de datos se realiza el computo y analisis de éstos con el fin
de elaborar los listados de cancelaciones y renovaciones para el afo 2003 y el Informe de
Evaluacién para su debate y aprobacion por la Comision de Biblioteca.

Los resultados mas resefiables extraidos de este primer proceso de Evaluacion, en funcion de
los datos obtenidos fueron:
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» La total colaboracion de los Departamentos de la Universidad. De los 16 existentes,
15 enviaron los listados de evaluacion debidamente cumplimentados en el plazo
establecido.

» La imposibilidad de aplicar un nico baremo de valoracion a la totalidad de la
coleccion, dadas las diferentes caracteristicas de los documentos evaluados en cuanto
al modo de acceso, control estadistico del mismo, caracteristicas o tipo de suscripcion,
tipologia documental y contenido, antigiiedad en la coleccion 6 conocimiento del
producto. Como consecuencia se establecieron baremos de valoracion diferentes para
revistas impresas, revistas electronicas, bases de datos en red y bases de datos en
consulta monopuesto.

» La exclusion del proceso de determinados tipos de documentos del proceso por
carecer de informacion del criterio de uso y en consecuencia de la relacion
coste/eficacia —prensa diaria, boletines oficiales, las bases de datos incluidas en
paquetes de revistas electronicas y obras de referencia adquiridas por suscripcion. En
el caso de la prensa diaria y Boletines Oficiales se tomo6 la decision de excluirlos para
futuros procesos, dado que por sus caracteristicas, es imprescindible que estén en la
Biblioteca. Igualmente hubo que excluir los titulos de revistas electronicas no
incluidas en paquetes porque no se disponia de datos ni de uso ni de valoracion de los
Departamentos, ya que no se habian incluido en los listados.

» Unas medias de uso muy bajas, tanto para la coleccién impresa como para la
electronica -5,5 y 1,4 respectivamente-

» La imposibilidad de valorar los criterios de Indizacién en Bases de datos y Factor
de Impacto en el caso de Bases de datos y obras de referencia, lo que determind que
hubiera que aplicar factores de correccion en la valoracion total para estos titulos.

» La identificacion de los fallos y errores que se habian cometido en el disefio del
proceso y que era necesario corregir en procesos futuros —adoptar medidas para
controlar el uso de toda la coleccion, excluir de la valoracion aquellos criterios que no
podian aplicarse a determinados tipos de documentos, etc.

» La identificacion de los titulos que carecen de interés para los Departamentos (116
titulos obtuvieron en la valoracion 0 puntos y 12 obtuvieron solamente 20 puntos)

» Una primera identificacion de titulos que deberian de cancelarse —un total de 128,
lo que representaba el 9,2% de la coleccion de revistas impresas y una inversion de
24.596,94 €.

194



La evaluacion de la coleccion de publicaciones periddicas de la Biblioteca de la Universidad de Burgos

» Una primera identificacion de titulos a los que habria que hacer un seguimiento,
puesto que habian obtenido una valoracion que los situaba como suscripciones a
revisar, y eran un total de 190, el 13,5% de la coleccion de revistas impresas y una
inversion de 39.197 €

» La necesidad de ampliar el periodo de recogida de datos de uso como minimo a 6
meses, entre el 1 de enero y el 30 de junio

» La necesidad de evaluar, en procesos futuros, separadamente la coleccion en papel,
la electronica y las bases de datos

» La necesidad de adoptar las medidas necesarias para disponer de estadisticas de uso
de la totalidad de la coleccién de revistas electronicas

» La implantacion de una Evaluacion periddica de la Coleccion de Publicaciones
Periodicas, segin Acuerdo adoptado por la Comision de Biblioteca celebrada el dia 2
de Noviembre de 2002.

EVOLUCION DEL PROCESO

En el afio 2003 se realiza un nuevo proceso de evaluacion siguiendo las pautas aprobadas por
la Comision de Biblioteca:

-Se utiliza la misma Metodologia empleada en la evaluacion del afio 2002
-Se realiza durante el primer semestre del afio

-Se evaluan de nuevo unicamente los criterios de uso y relacion coste/eficacia,
mientras que para el resto de criterios —interés para los Departamentos, indizacion en
bases de datos y factor de impacto, se utilizan los valores obtenidos en el afio 2002

Los resultados del proceso de evaluacion del afio 2003 confirmaban la tendencia observada en
el ano 2002 respecto al uso de la coleccion:

-medias de uso muy bajas -8 consultas tanto para la coleccion impresa como para los
paquetes de revistas electronicas. En el caso de revistas impresas que ademds tenian
acceso electronico la media de consultas de la edicion electronica ascendia a 73.
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-un porcentaje muy alto de la coleccion de revistas impresas, el 58,84% (726 titulos)
no se habia consultado.

-en el listado de cancelaciones se volvian a incluir 35 titulos que ya habian obtenido
esa valoracion en el afio 2002.

Cada nuevo proceso nos permite ampliar los datos de los que disponemos, hacer un
seguimiento de su evolucidn e introducir nuevas variables y elementos de analisis en los que
fundamentar de manera solida las propuestas de la Biblioteca Universitaria para mejorar la
pertinencia y rentabilidad de la coleccién de suscripciones.

Dentro de esta linea de actuacion se incluyen las medidas y politicas acometidas afio tras afio:

» En el afio 2004 se inicia un seguimiento de los titulos que mantienen 0 consultas
desde el afio 2002 y se cancelan las 16 suscripciones de titulos duplicados que se
mantenian hasta ese momento.

» En el afio 2005 se amplia el periodo de recogida de datos de uso a todo un afio
natural, se inicia la politica de cancelacion de titulos con edicion electronica gratuita,
ya que el 50% de ellos mantienen una constante de 0 consultas y el otro 50% restante
ha obtenido un uso muy escaso en todo el periodo, se decide también iniciar una
politica de cancelacion de las suscripciones a la edicion impresa de los titulos con
acceso on-line a través de los paquetes adquiridos por la Biblioteca, ya que hemos
observado que existe una preferencia por la consulta de la edicion electronica en lugar
de la edicion impresa. Ademads el seguimiento de los titulos que mantienen 0 consultas
desde el afio 2002 nos permite nos permite identificar y control un total de 95 titulos
en esa situacion.

» En el afio 2006 los resultados nos confirman el descenso del porcentaje de titulos
con 0 consultas, como consecuencia de la cancelacion de la suscripcion de parte de
éstos, y el incremento de uso de la edicion on-line, por lo que se decide implantar una
politica de cancelacion de suscripciones a la edicion impresa de aquellos titulos con
poco uso y sustituirlas por la adquisicion de la suscripciéon a la edicion on-line
correspondiente.

» En el afio 2008, con la perspectiva de 7 afos de evaluacion ininterrumpida y con los
resultados obtenidos, se plantea la necesidad de:

a) volver a evaluar los 5 criterios de valoracidn que se evaluaron en el afio 2002, al
considerar que en el tiempo transcurrido, tanto los intereses y necesidades de los

196



La evaluacion de la coleccion de publicaciones periddicas de la Biblioteca de la Universidad de Burgos

Departamentos de la Universidad como el factor de impacto del JCR y la indizacioén en
bases de datos, es muy probable que se hayan modificado.

En el caso del factor de impacto e indizacion en bases de datos se utiliza la misma
metodologia que la que se utilizo6 en el afio 2002.

Para la valoracion de los Departamentos se mantienen los mismos criterios y
puntuaciones del afio 2002 pero se modifica la metodologia de distribucion de la
informacion y recogida de las valoraciones, en este caso la coleccion —suscripciones
impresas y electronicas no incluidas en paquetes, se distribuye en 45 listados de titulos
de una misma materia o materias afines a un Area de conocimiento, y se aloja en la
pagina web de la Biblioteca, adoptando las medidas necesarias para garantizar que
solamente pueda cumplimentar el formulario de valoracién el Personal Docente e
Investigador de la UBU. En cada listado se incluyen ademés de los titulos, las
opciones de valoracion que pueden seleccionar y un campo de observaciones para que
incluyan todos los comentarios que consideren pertinentes. Ademas, al contrario que
en el afio 2002, la valoracion no tenia que hacerla el Departamento en su conjunto si
no que nos interesaba que se hiciera de forma individual por cada profesor o
investigador. Las valoraciones podian efectuarse entre el 1 de febrero y el 31 de julio
de 2009.

Se optd por este procedimiento porque a priori nos parecia que facilitaba la
participacion de todo el personal docente, no solo porque permitia la mejora y
generalizacion de la difusion de la informacion si no también porque segmentaba la
informacién por Areas de interés y facilitaba el envio de los datos.

Para el computo y recogida de datos el Servicio de Informatica disefio una base de
datos sencilla que permitia al personal de la Biblioteca hacer un seguimiento diario de
la evolucion del envio de valoraciones, y en funcion de esa evolucion valorar la
necesidad de hacer campafias periddicas recordatorias para animar a participar en el
proceso al personal evaluador.

Una vez finalizado el plazo se habian recibido 88 valoraciones de profesores e
investigadores. Si tenemos en cuenta que la UBU cuenta con una plantilla aproximada
de 600 profesores e investigadores, 88 valoraciones parece una cifra muy baja que
indicaria que el proceso carecia de interés para el personal docente, pero al hacer un
analisis mas pormenorizado de los datos vemos que las valoraciones se corresponden
con aquellas Areas de conocimiento en las que la coleccion de publicaciones
periédicas tiene mayor demanda y uso, todas las Areas de Quimica, Ciencia y
Tecnologia de los Alimentos y Construccion, la mayoria de las Areas de Derecho y
Economia y las Areas de Historia Moderna y Contemporanea, y de los 564 titulos a
valorar se obtuvieron valoraciones para 441.
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Los titulos y Areas de conocimiento sin valoracién correspondian fundamentalmente a
Filologia, Didactica y Expresion Gréfica y la mayoria de Areas de Ingenieria
Mecénica y Geografia e Historia.

b) realizar una evaluacién exhaustiva del uso de la coleccién electrénica, con
analisis de ratios Titulos totales/titulos consultados y articulos descargados/titulos y
coste por articulo descargado, difundiendo los resultados en la pagina web, con acceso
restringido al personal de la UBU.

Aunque no era posible realizar un andlisis comparativo de los datos porque solamente
disponiamos de datos exhaustivos del afio 2008, esta evaluacion mas exhaustiva nos ha
permitido detectar la necesidad de realizar actuaciones inmediatas para intentar
mejorar los resultados de esta parte de la coleccion:

-realizar nuevas gestiones con los proveedores que de momento no nos facilitan
estadisticas de uso para conseguir obtenerlas.

-intentar conseguir estadisticas mas pormenorizadas —relacion de titulos consultados-
de aquellos recursos que en estos momentos solamente nos facilitan datos de uso
globales

-hacer campaiias de difusion de aquellos recursos con un grado de uso medio/bajo o
con un indice de la relacion coste/eficacia malo.

c) fijar unos criterios de evaluacién previos a la adquisicion de nuevas
suscripciones, que garanticen la coherencia de la coleccion y su adecuacion a las
necesidades de la Universidad, y a la que se someten todas las sugerencias de
adquisicion de nuevas suscripciones para el ano 2010.

En esta evaluacion previa se valoran:
-indizacién en bases de datos de prestigio
-factor de impacto del JCR

-articulos solicitados en Préstamo Interbibliotecario por los usuarios, considerando
unicamente las peticiones de niimeros correspondientes a los tres Gltimos afios

-numero de publicaciones disponibles en la Biblioteca Universitaria sobre la materia.

198



La evaluacion de la coleccion de publicaciones periddicas de la Biblioteca de la Universidad de Burgos

En base a los resultados obtenidos por cada titulo, la Seccién de Adquisiciones elabora una
propuesta con las Nuevas suscripciones para adquirir y las Nuevas suscripciones
desestimadas, para su discusion y aprobacion por la Comision de Biblioteca.

RESULTADOS GLOBALES

La evaluacion ininterrumpida durante 8 afios de la coleccion de suscripciones ha tenido como
resultado la cancelacion de 900 suscripciones. En el afio 2002 la Biblioteca Universitaria
disponia de una coleccion de 1.433 titulos, para el afio 2010 solamente se mantienen vigentes
500 suscripciones, exceptuadas las correspondientes a paquetes de revistas y suscripciones de
libros electronicos. De las 500 suscripciones, 403 corresponden a revistas impresas, 65 a
revistas electronicas no incluidas en paquetes y 30 a bases de datos.

Progresivamente se han ido excluyendo de la coleccion:

-todas las suscripciones duplicadas, tanto aquellas de las que existia mas de una
suscripcion a la misma modalidad (edicion impresa) como de las que existia
suscripcion a la edicion impresa y electronica.

-las suscripciones de titulos que no se consultan, fundamentalmente aquellos que
mantenian 0 consultas afio tras afio y con acceso electronico gratuito.

-las suscripciones de bases de datos referenciales, que en general mantenian un uso
escaso

-las suscripciones de titulos con escaso uso y con contenidos similares a los de otros
titulos de la coleccion.

Ademas de estos resultados cuantitativos tan evidentes, este proceso de evaluacidén se ha
revelado como un instrumento indispensable en un momento de crisis y de presupuestos
menguantes para poder fundamentar las prioridades en la necesidad de recursos que han de
estar disponibles en la Biblioteca e impedir la eliminaciéon o mantenimiento de recursos en
funcion del coste y de los intereses u opiniones de determinados grupos de presion.
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REDEFINICION DE INDICADORES Y PLANIFICACION DEL
PROCESO DE RECOGIDA DE DATOS EN LA BIBLIOTECA VIRTUAL
DE LA UNIVERSITAT OBERTA DE CATALUNYA

Gerard Pageés i Camps / Explotacion y analisis de la coleccion y los servicios, Biblioteca
Virtual de la Universitat Oberta de Catalunya / gpagesic@uoc.edu

RESUMEN:

Durante el afio 2010, la Biblioteca Virtual de la Universitat Oberta de Catalunya (UOC), finaliza el proyecto
iniciado en el 2009 de redefinir, mirando hacia el espacio europeo de ensefianza superior (EEES), los indicadores
que serviran para conocer, analizar y explotar las colecciones y los servicios que ofrece a los usuarios, e
implementar acciones de mejora continua de los procesos. A su vez el proyecto ha servido para reorganizar los
procesos de recogida, tratamiento y almacenamiento de datos que deberan realizarse.

Siguiendo el ejemplo de procesos similares puestos en préctica en el estado espafiol, como por ejemplo el de la
UCM, se esté elaborando un catélogo de indicadores Utiles para la gestion de cada uno de los servicios y tareas
que la biblioteca desarrolla, y que al mismo tiempo sirvan para contextualizar y explicar nuestra actividad. Pero
el trabajo no se detiene aqui, y a partir de las necesidades detectadas, se ha definido la forma de los distintos
informes que se generaran para el seguimiento y evaluacién de nuestra actividad; al mismo tiempo que se han
detallado los procedimientos y responsabilidades referentes a la recogida de datos, para asegurar la consistencia
y la fiabilidad de los mismos.

En el marco actual del sistema bibliotecario catalan y en el del estado espafiol existen varias y eficaces
iniciativas para la recogida de datos y elaboracién de indicadores que sirven para dibujar el sistema bibliotecario
en su conjunto, y del entorno de la educacion superior en concreto, y que permiten evaluar rendimiento y
calidad. Sin embargo, entendiendo la naturaleza de la Universitat Oberta de Catalunya (UOC), de ensefianza a
distancia y virtual, tales herramientas no nos permiten un analisis adecuado de la realidad de la Biblioteca
Virtual.

Es por este motivo que, y con intencion de abrir didlogos, desde la Biblioteca de la UOC, queremos dar a

conocer nuestro trabajo en este proyecto de redefinicion de los indicadores para poder entonces adecuar el
sistema de mejoras y de calidad a la naturaleza de virtualidad que nos caracteriza.

PALABRAS CLAVE: Evaluacion; Gestion de/por procesos; Modelos y herramientas para la gestion de la
calidad.
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"En teoria no hay diferencia alguna entre Teoria y Préactica.
Pero en la Préctica si que la hay."

Jan L.A. van de Snepscheut

1. INTRODUCCION

Punto de partida (herencias e inercias)

Durante afios, las bibliotecas no han cesado en el esfuerzo de explicarse mediante datos, de
compararse por indicadores y de justificarse con estadisticas. Nuestra biblioteca no ha sido
una excepcién y desde los inicios ha participado en el baile de las cifras, con mas o menos
acierto, en el que estamos todas.

En nuestro equipo han participado varios profesionales que han respondido a cada una de las
necesidades, por lo que se refiere a la explotacion de datos, que han ido surgiendo y que han
ido explorando los caminos hacia la definicion de indicadores que nos describan fielmente
como biblioteca virtual universitaria para llegar donde ahora nos encontramos. A mi, el
relevo, me ha tocado continuar su tarea pero con un encargo afiadido: organizar los esfuerzos
en la recogida, explotacién y andlisis de datos que a lo largo de los afios se han ido
acumulando, a veces dispersando, y que por inercias en pocas ocasiones se han planificado,
en la Biblioteca Virtual de la Universitat Oberta de Catalunya (UOC).

Esta tarea pero, no es tan solo un trabajo de organizacion (reorganizacion) interna, de
adaptacion, programacion, configuracion de aplicativos, gestion o inventario. La tarea de
redefinir los indicadores conlleva definir como explicamos quiénes somos, qué datos nos
explican, qué indicadores nos describen y, muy importante, cdmo nos relacionamos con
nuestro entorno y cudl es nuestro entorno.

Hoy por hoy, existe poca formacion e informacion que relacione todas y cada una de las
practicas bibliotecarias (y en el entorno universitario somos unos privilegiados) con todo lo
referente al uso intensivo de las TIC-TAC' y es por eso que en esta nueva etapa hemos
decidido empezar a abrir el didlogo sobre la definicién de nuevos indicadores que sirvan para
las bibliotecas virtuales universitarias y las que van en la direccion de convertirse en ello, y si
es posible para que todas las bibliotecas universitarias puedan explicar los esfuerzos que hacia
la virtualizacion de sus servicios y la puesta a disposicion de los usuarios de los recursos y la
informacion estdn emprendiendo. También en nuestra innovadora biblioteca seguimos con
inercias heredadas de visiones tradicionales, véase nomas la intitulacion que se da a mi
responsabilidad funcional que en este articulo decora mi nombre, que cita los servicios y se
refiere a los recursos olvidando las interfaces a través de las que existimos como biblioteca,
sin tener en cuenta que deben ser evaluadas y analizadas de igual manera que lo son los
equipamientos (edificios e instalaciones) de cualquier otra biblioteca.

Bajo el termino ‘Biblioteca Digital’, en los ultimos afios, se han reunido muchos, demasiados
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conceptos, y aunque muchos se han esforzado a organizar y agrupar bajo nombres mas o
menos creativos para ponerle nombre al fendmeno de la presencia de las bibliotecas en
Internet aun no hay consenso sobre como hay que llamar a cada caso. Encontramos un
inventario lo suficientemente exhaustivo de variados fenomenos bibliotecarios en la red en
Libraries on the web", que nos permite observar sobre el terreno, Internet, la variedad de
excepciones a las definiciones que muchos autores nos han ido ofreciendo.

Pero, en el viaje que estamos realizando en la UOC, creando nuestra identidad en el mar
confuso de etiquetas para las que, a través del web, nos ofrecemos a nuestros usuarios, afio
tras afio ha crecido la necesidad de encontrar la manera de explicarnos bien. Eso es, encontrar
los datos y los indicadores que reflejen nuestra naturaleza de forma clara. Existen muchas
formas de nombrarnos: biblioteca digital, hibrida, en linea... pero entendemos que cada uno
de estos nombres describe pasos que hemos seguido todas las bibliotecas al adaptarnos a
nuevos canales de acceso a la informacion, de contacto y comunicacion y de prestacion de
servicios.

La Biblioteca Virtual de la Universitat Oberta de Catalunya crece con la voluntad de ser
virtual, pero de ser biblioteca ante todo. Que nuestros usuarios, al igual que durante su
recorrido académico, realizan toda actividad a distancia, aprovechando todos los canales que
hay a nuestro alcance, de momento: en linea (virtualmente), a través del movil, recibiendo los
materiales en sus casas... puedan hacer uso de los recursos de una biblioteca universitaria y
recibir los servicios que cubren sus necesidades para la consecucion de sus objetivos, en la
mejora continua - para acompafarles en el éxito-, esta ha sido y es nuestra vision.

Muchos han sido los esfuerzos de los profesionales de la Biblioteca Virtual de la Universitat
Oberta de Catalunya para explicar, difundir, aclarar, describir, evangelizar, la idea de que ha
nacido un nuevo tipo de biblioteca. Esfuerzos, durante afios -y sirva este trabajo de muestra de
continuidad en la tarea-, en negro sobre blanco, pisando tarimas de congresos y participando
en todos los foros a los que se nos ha invitado. Y ahora damos otro paso definiendo los
indicadores para conocernos, evaluarnos, y darnos a conocer. Los indicadores que nos
describen, que nos explican, para que contando existamos. Y compartiendo nuestra vision
abrir la discusion, en todos y cada uno de los foros, para que juntos seamos bibliotecas de
nuestro tiempo, hoy.

Actualmente se nos mide por metros lineales de estanterias, por entradas en sala, los recursos
electronicos se asocian exclusivamente a la investigacion y, la lista de desencuentros no
terminaria. Recogemos datos y nos comparamos en un entorno que se define presencial ante
todo y que no ha encontrado aln el consenso para definir exactamente qué y como contar lo
que esta ocurriendo en su biblioteca pero no en sus edificios.

Oportunidades

El Plan estratégico vigente de la Biblioteca", plantea, en el Eje de Organizacién, un apartado
en el que se trata la Calidad de la Biblioteca y en él se describen varias lineas de actuacion,
entre las cuales dos, este afio, estamos desarrollando intensamente: “hacer seguimiento,
evaluacion y difusion de los indicadores y de los objetivos anuales derivados del plan
estratégico” y “trabajar junto con las agencias de calidad una propuesta de indicadores
virtuales para bibliotecas”.
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Evidentemente planteado des de uno de los valores de la Biblioteca: “innovacion como base
de toda la actividad” heredado del caracter innovador de la Universitat Oberta de Catalunya.

Actualmente participamos activamente en Grupo de trabajo de estadisticas de REBIUN"
(Espania), en el Grup de treball per al disseny del sistema d’indicadors basics’ de la AQU"
(Catalunya) para consensuar indicadores entre bibliotecas universitarias de Catalunya y
lideramos en EADTU"" la Task Force Virtual Library”" que, entre otros, tiene el cometido de
definir, para las bibliotecas de los centros a los que asocia, los indicadores que ayuden a
definir criterios de calidad, explicarse y compararse.

Ademas, hoy nuestra biblioteca estd en un momento de oportunidades Unico, con todo el
equipo enfrascado en proyectos de diversa naturaleza y en todos los &mbitos, enfocados a la
mejora tanto de nuestra oferta de productos y servicios como de algunos procesos de gestion.
La gestidn por objetivos, el proponerse nuevos proyectos, asumir todos los bibliotecarios que
trabajamos en ella méas responsabilidades y dotarnos de nuevas herramientas para nuestro
trabajo dibuja un escenario ideal para que de origen, des del principio, se disefien los sistemas
de evaluacion, los indicadores de calidad, las necesidades de analisis y los requerimientos
tecnoldgicos y humanos para la extraccion y explotacion de datos.

Y por si era poco, el momento de replantearse los indicadores llega cuando se han de trabajar
aquellos indices que ayudaran a la Universidad que estd gestionando el proceso para el
proceso de garantia interna de la calidad (AUDIT), donde la biblioteca retoma el papel clave
en la si de la Universidad para evaluarse, ahora dentro del Espacio Europeo de Educacion
Superior, en las auditorias y para otras necesidades que surjan durante el proceso.

Parece que todo coincide a nuestro favor y que es una oportunidad Unica para trabajar en esta
propuesta de indicadores virtuales para nuestra biblioteca y compartir el proceso con todas.

2. TRABAJAR PARA UNA PROPUESTA DE INDICADORES VIRTUALES PARA
BIBLIOTECAS

A modo de presentacion y solo para proponer un punto de partida a la posible discusion sobre
indicadores virtuales que se pretende empezar se plantean alguna de las ideas que se han ido
recogiendo durante este afio.

Todas las bibliotecas compartimos a grandes trazos una mision dentro del marco
universitario: ser un servicio de apoyo a la comunidad, por lo que a informacion se refiere, de
nuestra universidad en su actividad y en especial a investigadores, docentes y estudiantes, en
forma de recursos y servicios. Es por esto que es relativamente fécil encontrar espacios
conceptuales comunes sea cual sea el canal o medio a través del cual nos ofrecemos a
nuestros usuarios.

Tanto en los sistemas de evaluacién tradicionales como en los planteamientos que se estan
haciendo en el entorno de las bibliotecas digitales, los recursos documentales, los servicios
basicos (préstamo, obtencion de documentos, atencion al usuario o formacion) estan
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contemplados ampliamente, aunque des de una perspectiva presencial y sincronica.

Los recursos de una biblioteca virtual no son solo recursos imprimibles™, las colecciones
estan creciendo en diversidad de formatos que no siempre tienen un simil con los formatos
tradicionales (y ya no son solo los multimedia o los interactivos). Buscadores especializados,
hechos a medida, por poner un ejemplo, son productos/servicios (segin como se entiendan),
de la biblioteca, dificiles de medir.

Para evaluar los objetos digitales que conforman la coleccién de una biblioteca puede que
tengamos que empezar a plantearnos, a parte o como alternativa de los siete niveles de
evaluacion propuestos por Saracevic®, como proponen por un lado Gongalves, Moreira, Fox,
y Watson, ver diferentes dimensiones cualitativas que ellos definen como “accesibilidad,
pertenencia, preservacion, relevancia, similitud, significancia y puntualidad™” y/o entrar a
evaluar “la calidad de los metadatos que describen la coleccion y la gestion de los objetos y

X

de sus derechos”, como proponen por su lado Fuhr, Hansen, Mabe, Micsik y Sgllvberg™.

Y entre todos los trabajos que nos sirven de orientacion solo uno se atreve a proponer
medidas para los servicios virtuales, Gongalves, Fox, Watson, y Kipp, quienes, en sus
planteamientos de las 55", proponen evaluar los servicios de las bibliotecas digitales desde
las perspectivas cualitativas de “componibilidad, eficiencia, efectividad, fiabilidad y
reutilizacion™"”.

Parece que la recogida de datos para calcular, por ejemplo, el grado de Fiabilidad de un
servicio, que se presta de manera presencial, seria una tarea afiadida al trabajo diario de los
bibliotecarios. Pero la provision y gestion completamente informatizada de los servicios nos
permite un sinfin de posibilidades de monitorizacion y explotacion de la actividad de atencion
al usuario, para tomar el pulso a la cada una de las prestaciones, y permite analizar los datos
obtenidos de maneras muy creativas. Para eso, en el momento de disefiar los sistemas de
prestacion del servicio, solo hay que tener presente que habra que recoger y tratar aquellos
datos que nos permitan una buena gestion de la calidad.

Las mediciones realizadas en una biblioteca que, en parte, como herramienta se define como
sistema de recuperacion de la informacion tiene que poder proveer al usuario de informacion
estadistica sobre el uso de los recursos y ayudarle asi en las decisiones que tome™”.

Para las interfaces habria que plantearse medir la Usabilidad®, la Accesibilidad y
evidentemente, hacer una evaluacion centrada en el sistema™" ya que el contexto del que
hablamos no tiene que medir metros lineales de estanterias si no Gigas de almacenamiento
propios, alquilados, o velocidades de descarga de los documentos, para tan solo apuntar
algunos datos.

Empezando la discusion a partir de estos planteamientos podremos llegar a encontrar los que
seran los indicadores que describan a las bibliotecas que ofrecen sus servicios y sus recursos a
distancia, aprovechando todas las tecnologias que se nos ofrezcan. Y permitira no tan solo
compararnos para saber donde se encuentra nuestra biblioteca respecto a su entorno, si no que
permitird evaluarnos a partir de indices que reflejan nuestra realidad.

Hay muchos otros elementos a evaluar, muchos no son nuevos, pero toman significado en el
entorno virtual: la biblioteca como sistema mas 0 menos avanzado para la recuperacion de la
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informacion, como pagina Web en competencia con todos los otros Web que ofrecen
informacidn, la biblioteca como proveedora de servicios de la universidad, la biblioteca como
difusor de la actividad académica, como herramienta de marketing para la universidad, la
biblioteca como agente de la reputacion de la universidad, la biblioteca como espacio de
encuentro en el que comentar y discutir, la biblioteca como repositorio, o las recién llegadas
m-Libraries.

Para todo esto y lo que vaya surgiendo por el camino es necesario replantearse los indicadores
y la organizacion de los mismos, lo electronico, lo digital, lo virtual, ya forma parte del todo,
no es un capitulo aparte y lo encontramos en equipamientos, en colecciones, en servicios y en
formacion, en los usuarios y evidentemente en los costes y en el gasto. Y no solo aqui, van a
ir apareciendo nuevos capitulos que rellenar en los formularios y debemos de estar abiertos al
cambio tal y como siempre, los bibliotecarios, o hemos estado.

3. REDEFINICION DE INDICADORES Y PLANIFICACION DEL PROCESO DE
RECOGIDA DE DATOS EN LA BIBLIOTECA VIRTUAL DE LA UNIVERSITAT
OBERTA DE CATALUNYA

Recogida de necesidades.

Empezamos en 2009 el proyecto de ordenar las tareas que sobre la recogida de datos se iban
desempefiando en nuestra biblioteca. Empezamos recogiendo los documentos,
procedimientos, informes, que a lo largo de los afios se habian ido amontonando en nuestro
servidor, y descubriendo que cada vez mas era necesario documentar todas y cada una de las
acciones que se realizaban, muchas por necesidad, otras por inercia y algunas por peticion de
otros.

Decidimos entonces que era necesario empezar un proceso de racionalizacion, planificacion y
redefinicion de todo lo que atafie a la recogida de datos dentro de la biblioteca.

El primer paso ha sido el de identificar las necesidades reales, que para la gestion, los
bibliotecarios, necesitarian.

Uno de los referentes al enfrentarse a la ardua tarea de identificar, describir y redactar los
procedimientos de la recogida de datos para los indicadores que se consideren necesarios, ha
sido el trabajo realizado en la Universidad Complutense el afio 2008""".

A partir de la adaptacion de las fichas de recogida de informacion para cada indicador y
reelaborandola para adaptarla a nuestras necesidades (la adaptacion, aparte de eliminar
algunos campos sobre las cargas de trabajo, que nosotros no entramos aun a evaluar, ha sido
la de afiadir campos més detallados para concretar el tratamiento informatizado de la recogida
y la explotacion de los datos) y la lectura de la literatura publicada sobre la evaluacion de
bibliotecas digitales y la encontrada sobre las virtuales, se ha planteado un primer dibujo de
las necesidades, por lo que atafie a los datos que, adivinamos, vamos a tener.
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Al mismo tiempo, con la complicidad de los coordinadores de cada equipo que estructura
organicamente la biblioteca y evidentemente de la Direccion -ya que embarcarse en
redefiniciones de indicadores supondra un cambio en muchos planteamientos y la revision de
muchas de las actividades- se ha empezado proceso de recogida de necesidades con los
coordinadores de los grupos operativos, en alguin caso junto con sus equipos.

Este proceso, hay que remarcar, ha sido muy util por lo que se refiere a la sensibilizacion del
equipo de la biblioteca por el tema “estadisticas’, y ha demostrado dar sus frutos: a la hora de
iniciar nuevos proyectos —y este afio son muchos- se han empezado teniendo en cuenta las
futuras necesidades de evaluacidon y por ende, de recogida y explotacién de los datos que
generen. Una correccién de la forma de actuacion que se estd demostrando muy beneficiosa
para todos y para la biblioteca, ya que en la redaccion de los requerimientos para las futuras
herramientas ya se tienen en cuenta no solo la extraccion de datos sino su procesamiento (y en
algunos casos visualizacion y acceso).

Organizacion de la informacion recogida

El siguiente paso, una vez recogidas las necesidades percibidas por el equipo, ha sido la de
inventariar las actividades, en lo referente a la recogida de datos, que ya se venian efectuando
y observar, programa a programa, las posibilidades que ofrecian nuestros sistemas
informatizados de gestion. De manera que obtenemos un mapa de lo posible por lo se refiere a
la extraccién y de los activos por lo que se refiere a los datos.

Paso a paso se va dibujando el encaje entre necesidades y posibilidades actuales y podemos
empezar a entrar en ajustar, reorganizar, programar o customizar los procesos de la biblioteca
para que la recogida de datos para la elaboracion de indicadores sea eficiente y fiable. Y
podemos empezar, también, a definir futuros requerimientos de futuro desarrollo.

Al mismo tiempo y robando ratos de cada uno de mis comparieros, se va trabajando con los
responsables de cada tarea en la biblioteca, para ver qué procesos estan quedando sin
contabilizar, qué mejoras observan, se podrian aplicar o que necesidades de informacién, por
lo que a datos de explotacion se refiere, podrian tener.

También, y durante un afio, se han ido observando las necesidades ‘de salida’ de la
informacion estadistica, eso es: las demandas de datos, mas o menos tratados, para informes,
reuniones, publicaciones internas o externas, sesiones de trabajo, formacidn, nuestra Web o
consultas puntuales. Estas ‘salidas’, mas o menos formales, de informacion en forma de datos,
explicaciones interpretativas y gréaficas, han servido a la vez para observar el uso que se da a
la mayoria los datos recogidos.

Y es entonces cuando nos damos cuenta que solo a través de la agrupacion formal de los
conjuntos de datos e indicadores seran de utilidad practica para la gestion de cada uno de los
aspectos evaluados y es asi como empezamos a definir informes (productos concretos que
reinen esta informacién junto a sus interpretaciones), estos informes seran los que dan
sentido a la continuidad de este trabajo. A modo de ejemplo: recoger datos sobre el servicio
de préstamo, listarlos, ver la evolucion, por si solo, no tiene sentido si no se observan dentro
de un conjunto natural de indicadores asociados que, interpretados y sabiendo las medidas
correctivas a tomar en caso de que algo salga del indice deseado, sera de gran utilidad para la

207



Actas Il Jornadas Universitarias de Calidad y Bibliotecas

gestion.

Agrupar en informes pero, tiene su qué: producir informes que son reflejo de nuestra
estructura organica (grupos operativos), o producirlos para reflejar y ayudar a la parte
funcional de la biblioteca, a la vez, identificar escenarios™ y perspectivas, enfoques
diferentes para poder reflejar la realidad a ojos del usuario (por ejemplo, la atencién al usuario
no se puede disociar de los recursos que ofrecemos).

Todos son vélidos, necesarios y conjugan juntos el verbo evaluar.

Por este motivo, hemos empezado a trabajar la recogida y procesamiento de los datos desde
un enfoque de los indicadores de manera individualizada que, en diferentes agrupaciones,
conforman informes que explican diferentes aspectos de la biblioteca, y pueden ser usados
para evaluar y entender el conjunto.

A modo de ejemplo: a las unidades organicas les interesa evaluar y conocer el funcionamiento
de sus equipos y de las tareas que desempefian. Eso se traduce en un informe que recoge uno
a uno los datos necesarios sobre el equipo y el trabajo que realiza. Pero a la vez, a los
responsables de un servicio o de la gestion de un proceso tecnico como la catalogacion o las
adquisiciones, necesitan también informacion para la toma de decisiones que resolvemos en
un informe que agrupa los datos pertenecientes estrictamente a su actividad junto a otros que
pueden venir de cualquier otro proceso, como puede ser la atencién al usuario (la primera
linea de fuego y que coge el pulso a nuestros “clientes’ y sus necesidades).

Centralizando el sistema de recogida de datos, teniendo identificadas todas las necesidades y
determinadas las ‘salidas’ es méas facil no perder nada por el camino y procurar a todos las
herramientas que nos permiten mejorar dia a dia.

Ademas, organizar los indicadores en informes periddicos (productos finitos, acumulables,
con sentido, Utiles, formales) permite tener una fuente fija y de facil almacenaje, con menos
riesgos de pérdida de datos y manejable; que de no hacerlo deberiamos continuar trabajando
directamente con los datos en crudo, grandes volumenes de logs y registros de bases de datos
que, a riesgo de romperse, nos ponen enfrente de un problema de muchos, los riesgos del
almacenamiento y preservacion de los datos en formato digital.

Primeros hallazgos

Aungue nos encontramos en pleno desarrollo del plan que aqui se explica, y que la tarea de
definir, redefinir, inventariar, procedimentar, desarrollar, evaluar, nos perseguira hasta el fin
de los dias, podemos empezar a explicar algunos de los primeros hallazgos que hemos hecho
Y gque no por obvios no merecen ser puestos negro sobre blanco para no obviarlos.

En la necesidad de definir indicadores propios, de los que he apuntado una idea en la
introduccién, hemos visto que no se puede separar lo electronico, digital o virtual, del resto.

Asi pues, cuando queremos conocer nuestra coleccion la miramos en global y luego la
distribuimos por soportes, formatos y vias de acceso y trabajamos estos datos junto a los del
uso y por perfiles de usuario, no solo para gestionar la coleccién, si no para asi también
mejorar nuestras interfaces.
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Al explotar los datos del servicio de referencia (y el de atencién al usuario) el volumen de
consultas atendidas por cada via de prestacion de servicio nos puede ser Util para reforzar uno
u otro canal de prestacion pero lo que nos interesa es discriminar la naturaleza de la consulta,
separar la mera queja de la reclamacién y poder tomar el pulso a la fiabilidad de nuestros
servicios para detectar donde fallamos el dia que eso ocurra.

Si explotamos datos de nuestro catélogo, del proceso técnico, junto a los de las diferentes
herramientas que recogen nuestra coleccién (repositorio institucional, meta buscador de bases
de datos...) y los juntamos con el anéalisis de las busquedas de nuestros usuarios y su
comportamiento ante nuestras interfaces podremos mejorar la descripcion de los documentos
y facilitar la formacion, las ayudas o el soporte necesario para que Su experiencia en nuestra
biblioteca sea un éxito.

Nuestra biblioteca es un espacio en el que el usuario se mueve, busca informacion y necesita
ser orientado a la vez que auténomo en la resolucion de sus necesidades informativas y por
este motivo, nuestras interfaces deben ser tratadas con el maximo rigor en lo que se refiere a
arquitectura y usabilidad (incluyendo aqui la accesibilidad), por este motivo, el seguimiento
analitico de lo que acontece en nuestras interfaces debe constituir dia a dia una de las
prioridades del equipo, ya que apartar un mueble que molesta, sefializar, poner un aviso en la
entrada, ordenar, limpiar... son algunas pocas de las tareas que en el entorno web se traducen
facilmente en quitar informaciones superfluas, evitar clics al usuario, etiquetar con
coherencia, poner un aviso en la pagina de inicio (o donde corresponda), revisar y modificar
los vinculos para que no ‘mueran’ y actualizar el sitio web. Estas actividades deben ser
mesurables y mesuradas como lo son todas las actividades en linea en cualquier organizacion,
para conseguir nuestro propdsito, ser el espacio para que nuestros usuarios resuelvan sus
necesidades de informacion.

Para asegurar la integracion de nuestros sistemas para la recuperacion de la informacion y los
documentos hay que asegurar la calidad de los metadatos que los describen y mejorar los
sistemas de basqueda (o meta busqueda) teniendo en cuenta factores de ponderacion para la
organizacion de los resultados, como las recomendaciones, valoraciones o uso (todo ello,
simplemente, para aprovechar la inteligencia colectiva de la comunidad a la que nos
debemos). Tal propésito no se puede realizar sin preparar el sistema para la recogida de esta
informacion.

Estos hallazgos se convierten en retos para el futuro para nuestra biblioteca.

Planificacion de la recogida de datos (Gestion del cambio)

A partir de la definicién de las necesidades, de casarlas con las posibilidades reales de
recoleccion de datos y de su tratamiento, de la elaboracion y formalizacion de su salida, los
informes, encontramos el siguiente paso no menos importante: la formacién del personal de la
biblioteca para la recogida e interpretacion de los datos.

Este paso, clave para el éxito del proceso, es esencial en una organizacion como la nuestra,
una Biblioteca con menos de una treintena de profesionales trabajando en ella y que atiende a
50.000 usuarios cada curso, eso son 1815 usuarios potenciales por bibliotecario y nos sitta a
la cabeza de un ranking que miramos en positivo pero que conlleva tener que asumir cada dia
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mas responsabilidades por parte del personal bibliotecario y del que no lo es.

Y una de estas responsabilidades es la de la explotacion de los datos generados durante el
desempefio de sus funciones (siempre que sea posible), la comprension de los mismos, ayudar
a su interpretacién y aprovechar los resultados para la propuesta e implementacion de
mejoras, que corrigen errores y mejoran la calidad del trabajo y la satisfaccion del propio
personal en el desempefio de sus tareas.

Es improbable, teniendo en cuenta la complejidad del sistema de una Biblioteca Virtual, que
una sola persona conozca todos los detalles y explore todos los recovecos de cada tarea y
aplicacion informatizada y se dedique en exclusiva a la recoleccion y explotacion de los datos
gue generan, que los procese y que después los interprete. Tal y como se hace en
programacion, distribuyendo tareas para completar un programa mas complejo, planteamos,
una vez racionalizados y redactados los procedimientos, la posibilidad de distribuir las
actividades de extraccion y parte del proceso de explotacién de los datos a los productores de
los mismos (y finalmente consumidores principales) para que, después de aunarlos en
informes que describan la actividad en su conjunto, apreciar la evolucion o contrastar con
otros datos, sirvan para los varios propositos donde son utiles: para el bibliotecario dar a
conocer su trabajo en el conjunto de la biblioteca, ser consciente del punto en el que se
participa del proceso, marcarse objetivos de mejora; para la organizacién poder evaluar,
aplicar medidas de calidad para mejorar como servicio; para los usuarios.

No se debe, como en algunos casos ocurre, percibir como una amenaza, un intento de control
mas ligado a ideas que aun coletean de los noventa como la productividad, si no como lo que
es, un sistema de mejora continua, un instrumento de calidad y de reconocimiento, de
conocimiento de nuestro propio trabajo y una carta que bien jugada nos ayuda a difundir la
actividad de la biblioteca.

Medir a partir del establecimiento de objetivos concretos. No tan solo aquellos objetivos
estratégicos para la biblioteca, si no esos pequefios objetivos que nos permiten hacer el
seguimiento diario o mensual de la evolucion de la biblioteca como servicio de la
Universidad, como recursos para la comunidad y como lugar, interfaces, que deben ser Utiles,
usables y fidelizar usuarios dia a dia.

4., CONCLUSION

A modo de conclusion primero insistir en la voluntad de este articulo de explicar las
reflexiones que se estan llevando a cabo en la Biblioteca Virtual de la Universitat Oberta de
Catalunya y de abrir un camino hacia el debate de indicadores que nos ayuden a evaluar todos
los esfuerzos que estamos, muchas bibliotecas, realizando hacia la virtualizacion. Caminos
que durante afios hemos explorado solos y que ahora compartimos en diferentes foros.

La tarea de disefiar indicadores que sean eficaces para evaluar nuestra realidad, la de una
biblioteca virtual, empieza por la de explicarse. Las bibliotecas han empezado a explorar
nuevos territorios que necesitan ser evaluados; las interfaces, los sistemas informéticos

210



Redefinicion de indicadores y planificacion...

empleados, el parque tecnolégico y sus usos, son algunos de los nuevos capitulos para poder
comparar los esfuerzos que cada universidad hace para acercar la informacion a su
comunidad.

Hoy es el momento de empezar a plantearse que la biblioteca no acaba donde acaban sus
edificios. En el terreno tecnoldgico, los bibliotecarios y las bibliotecas, hemos perdido
demasiados trenes, y aunque sea subiendo al dltimo vagén, no debemos demorar méas las
reflexiones que nos conduzcan a liderar, de algin modo, la reflexién sobre como debe
prestarse un servicio de informacion de calidad a través de la red.

Hay muchas y diversas maneras de adentrarse a esta reflexion, la de redisefiar los indicadores
para las nuevas bibliotecas, y debemos estar abiertas a planteamientos de toda indole:
entender la red de Internet como un espacio fisico, evaluar a partir de niveles heredados de la
sociologia, debatir a partir de ontologias que nos llegan del mundo de la informatica o abrir
los conceptos propios de la bibliotecologia a nuevas interpretaciones; todo punto de partida
sera valido si apuntamos en una misma direccion y juntos.

En lo que podemos estar seguros es que en este entorno informatizado, si e hace de manera
planificada, la recogida y explotacion de datos para la evaluacién de nuestros recursos,
servicios e interfaces, se convierte en una tarea automatizada mas, que servira de gran ayuda
para la gestion por parte de los responsables directos de cada uno de ellos.

Asi abrimos la puerta a la incorporacion de nuevos aspectos a evaluar como son el grado de
fiabilidad de un servicio o la redundancia tematica de un conjunto de recursos;
incorporaciones Utiles para empujarnos no tan solo a la mejora continua, también nos empujan
a la innovacion.

El proceso de disefio de nuevos indicadores debe ser un trabajo de equipo que no olvide
ninguna de las tareas/responsabilidades de los profesionales que trabajan en una biblioteca.
Debe ser un trabajo de reflexién de todo el equipo de la biblioteca que ayude a cada
profesional a hacer uso de los datos que genera y a hacerlo dtiles para la biblioteca,
interpretandolos y gestionando en consecuencia.

La redefinicion de indicadores y la planificacion del proceso de recogida de datos para una
biblioteca de nuestras caracteristicas -universitaria y virtual- es una tarea continua, que debe
ser vigilante de cada nuevo proceso, de cada nueva aplicacion o sistema que se crea desde la
biblioteca o0 se encarga a terceros, para que la recoleccion y explotacién de los datos que se
generan en cada actividad sea Util para la gestién de la biblioteca.

Y, finalmente, concluir animando a las bibliotecas que, no siendo virtuales, vehiculan parte de
sus esfuerzos a través de la red de redes, participen del debate que se abre.
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NOTAS

"Las TIC-TAC pretenden ser las Tecnologias de la Informacién y Tecnologias para la Adquisicion del
Conocimiento (conocidas también como tecnologias para el aprendizaje) que juntas, aparte de lo gracil, definen
el conjunto de tecnologias que utilizamos para dar servicio. El uso de esta formulacion, o el de TIC a secas, es
preferible, a mi parecer, a ‘Nuevas Tecnologias’, que aparte de ser impreciso no es apto para neofobicos.

" En http:/lists.webjunction.org/libweb/ [consultado el 23.03.2010], podemos encontrar actualizada una lista
bien geo-organizada de Webs de Bibliotecas de toda indole.

il Universitat Oberta de Catalunya. Biblioteca Virtual. “Plan estratégico de la Biblioteca : 2008-2012"
Barcelona: UOC, 2008. Disponible en: http://Biblioteca.uoc.edu/cgi-
bin/pass/byteserver.pl/docs_elec/articles/PLA_ESTRATEGIC_BIBLIOTECA 2008-2012_cat.pdf [consultado
el 23.03.2010]

v REBIUN: Red de bibliotecas universitarias (http://www.rebiun.org).
¥ (en espariol) Grupo de trabajo para el disefio de indicadores basicos.
I AQU: Ageéncia per a la qualitat del sistema universitari de Catalunya (http://www.aqu.cat/)
i EADTU: European Association of Distance Teaching Universities (http://www.eadtu.nl/).

Vil UOC "La UOC liderara una seccion de apoyo en bibliotecas virtuales” [en linea]. Sala de prensa - noticias. 4
diciembre 2009. <http://www.uoc.edu/portal/castellano/la_universitat/sala_de_premsa/noticies/2009/noticia_240.htmI> [Consulta:
10 marzo 2010].

™ (Simon, Scott. 2008) Simon recoge de varios autores definiciones del concepto Biblioteca Digital (electrénica,
virtual o hibrida) y resulve una lista de minimos que definen el fendmeno. Uno de los puntos “Digital library
collections are not limited to document surrogates. They extend to digital artifacts that cannot be represented or
distributed in printed formats” es una de las ideas clave en las que empezar a pensar en un cambio a la hora de
medir. Actualmente las bibliotecas universitarias contamos registros, volimenes, descargas, etc. pero gran
variedad de formatos y tecnologias estan abriéndose paso y no lo estamos ‘contando’.

* (Saracevic, Tefko. 2000) Saracevic, en sus varios articulos, propone, como planteamiento para la evaluacion de
las biblioteca digitales, estudiar siete niveles que son: el social, el institucional, el individual, las interfaces, la
ingieneria (los sistemas), los procesos y el contenido.

X (Gongalves, Marcos André, Bérbara L. Moreira, Edward A. Fox, y Layne T. Watson. 2007) Entre sus ideas
para un modelo de calidad para ‘bibliotecas digitales’, proponen medir: “accessibility, pertinence, perservability,
relevance, similarity, significancy and timeliness” como dimensiones de calidad para objetos digitales y entre
otras consideraciones “composability, efficiency, effectiveness, extensibility, reusability and reliability” como
dimensiones de calidad para los servicios. Tal y como en el presente articulo se va insistiendo, en bibliotecas
donde los procesos, todos, son informatizados, con los ajustes necesarios, es relativamente facil rcoger los datos
necesarios para cada uno de los calculos que los autores proponen y que partiendo de la base que el
planteamiento que hacen nos sirve, los indices resultantes pueden ser altamente Utiles para la gestion del
servicio.

X (Fuhr, N., Hansen, P., Mabe, M., Micsik, A., y Salvberg, T. 2001)

Xl (Gongalves, Marcos André, Edward A. Fox, Layne T. Watson, y Neill A. Kipp. 2004). Streams, structures,
spaces, scenarios and societies. Una propuesta de dimensiones o perspecivas desde las que evaluar las
bibliotecas digitales.

XV (jdem.) Composability, Efficiency, Effectiviness, Reusability y Reliability. Los autores proponen para todas las
perspectivas los datos que se deberian recoger y el calculo a realizar para obtener cada uno de los indices y asi
poder tener una imagen del estado de salud de cada servicio que se ofrece en linea.

* (Chopra, Rohit, y Aaron Krowne. 2006)
i (Jeng, Judy. 2005)

Xvii

(Saracevic, T., y Covi, L. 2000) Saracevic y Covi proponen entre otros acercamientos, el centrado en el
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sistema, de manera que evaluariamos dimensiones cualitativas de la ingenieria de los sistemas informaticos
como las maquinas (hardware), redes, etc., la calidad de los procesos, técnicas, algoritmos y operaciones y la
representacion, organizacion y estructura de los contenidos (coleccién inclusive).

il Trabajo sobre la recogida de datos y las cargas de trabajo realizado por

Xix

(Goncalves, Marcos André, Edward A. Fox, Layne T. Watson, y Neill A. Kipp. 2004). Podrian ser los
escenarios propuestos en el planteamiento de las 5S: Streams, structures, spaces, scenarios and societies.
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