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Composicion del Equipo de Excelencia de la Biblioteca de la Uva:

Criterio 1.- Liderazgo
- Paloma Ldpez de Letona
- M2 Angeles Cano

Criterio 2. Estrategia
- Biblioteca de Ingenieros de Telecomunicaciones e Informatica: Piedad Casado
- Biblioteca de Ingenieria: Mercedes Mufioz

Criterio 3. Personas
- Biblioteca de Educacién y Trabajo Social: Yolanda Cristobal
- Biblioteca de Econdmicas: Ana Nieto

Criterio 4. Alianzas y recursos
- Biblioteca Campus Segovia: Isabel Lecanda
- Biblioteca Campus Soria: Carmen Sanchez

Criterio 5. Procesos, productos y servicios
- M2 José Pérez
- Clarisa Pérez
- Biblioteca Reina Sofia: Mercedes Benito

Criterio 6. Resultados en los clientes
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- Biblioteca de Empresariales: Covadonga Matos
- Cesar Salinero

Criterio 7. Resultados en las personas
- Biblioteca de Filosofia y Letras: Luz Marina Fernandez
- Biblioteca Histdrica: Pilar Rodriguez
- Biblioteca de Ciencias de la Salud

Criterio 8. Resultados en la sociedad
- Biblioteca de Derecho: Arturo Duefias
- Biblioteca Campus Palencia: Nieves Centeno

Criterio 9. Resultados Clave
- Centro de Documentacién Europea: Alejandra Pilar Sanz
- Biblioteca de ETS Arquitectura: Beatriz Garcia Posadas
- Biblioteca de Ciencias: M2 Angeles Diez Rabadan

Grupo constituido el 2 de Junio del afio 2011. Documentacion entregada para reunion del 18 de octubre de 2011
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1. LIDERAZGO

Elementos de andlisis:
Subcriterios

1.1.- Identificacion de los
lideres de la unidad organizativa

Evidencias

1.-No existe un documento formal que exprese la cultura de la organizacion

2.-Hay ciertos valores y objetivos comunes, no plasmados en ningin documento

3.-Los lideres no estan claramente identificados ni actian como modelos de referencia
De hecho no hay lideres propiamente dichos, Unicamente "Directores de Biblioteca”
asi denominados en la RPT anual de la UVA

Areas/ Acciones de mejora

1.-Identificar las auténticas Unidades organizativas en la Biblioteca de la UVa

2.- Identificar los lideres de la Unidad o Unidades y como debe ser su estilo de
liderazgo

3.- Establecer la misién, vision y valores de la Unidad o Unidades, base de la
cultura organizativa, y plasmarlo por escrito en un documento

1.2.- El comportamiento de los

lideres

Evidencia

1.-No hay conciencia de liderazgo, por tanto ningun/a director/a de biblioteca
se plantea medir ni analizar, ni siquiera esporadicamente, la eficacia de su
actuacion de liderazgo

Areas/ Acciones de mejora | 1.-Fomentar una conciencia de liderazgo compartido.
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1.3.- El sistema de gestion

Evidencia

1.-No existe un sistema de gestién que permita desplegar la estrategia,
pues, en primer lugar, no hay estrategia definitiva, por lo que no

estan definidos resultados claves, que permitan seguir la evolucion

de la gestion

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Definir una estrategia concreta y un sistema de gestién Unico e
integrado, que cubra los procesos clave necesarios para desplegar dicha estrategia

2.- Definir un conjunto equilibrado de resultados clave para seguir su
evolucion

1.4.- Los resultados: sistema
de medicion, revision y mejora

Evidencias

1.- Sistema de medicién informatizado pero no enfocado a obtener
informacién sobre unos resultados que no se han determinado previa-
mente

2.-La informacion no se utiliza para fundamentar decisiones o se hace de forma aislada
aislada en unas pocas bibliotecas.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Formalizar el sistema de medicion, revision y mejora de los resultados

2.- Utilizar la informacion obtenida para fundamentar las decisiones, en todas | as
bibliotecas.

1.5.- Los grupos de interés:
necesidades y expectativas

Evidencia

1.- Se conocen bien las necesidades de los alumnos de pregrado, bastante menos las del
personal docente e investigador.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Conocer y dar respuesta a las necesidades y expectativas del
PDI de la UVA.

2.- Conocer y dar respuesta a las necesidades y expectativas de usuarios ajenos a la Uva
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pero potencialmente interesados en sus fondos y servicios

1.6.- Las alianzas estratégicas
y operativas

Evidencia

1.-Las alianzas se establecen solo de forma ocasional, sin método ni
conciencia de estar estableciéndolas

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Establecer alianzas de forma habitual y metddica

1.7.- La cultura de la unidad
organizativa

Evidencias

1.- La cultura que cada director/a genera en su centro queda limitada
al mismo.

2.- Participacion esporadica del personal en actividades de mejora.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Generar una cultura, consciente y coherente, de implicacion y
delegacion que se extienda a todos los centros.

2.- Fomentar la participacion del personal en actividades de mejora

1.8.- Las personas de la unidad
organizativa: apoyo y
reconocimiento

Evidencias

1.- No se asignan objetivos a las personas

2.- Reconocimientos informales y siempre limitados a los centros

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Asignar objetivos a las personas

2.- Establecer un sistema formal de reconocimientos comun a todos
los centros

1.9.- Los cambios en la unidad
organizativa: comprension e
impulso

Evidencias

1.- Se producen muy escasos cambios, motivados tanto por la
deteccién de errores, como por imposiciones externas

2.- Implicacién esporéadica por parte de algunos lideres en los
cambios.

3.- Recursos escasos o inexistentes para apoyar dichos cambios.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Detectar necesidades de adecuacion e impulsar los cambios pertinentes
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1.10.-El rumbo de la unidad
organizativa: revision y
adaptacion

Evidencia

1.- No se definen objetivos ni para los cambios méas importantes ni
para ninguna otra cosa

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Definir objetivos para los cambios mas importantes)

2. ESTRATEGIA

Elementos de analisis:
Subcriterios

2.1.-La Unidad Organizativa
¢Jldentifica cuéles son sus
grupos de interés, y recoge las
necesidades y expectativas

de los mismos y las tiene en
cuenta a la hora de establecer
su estrategia?

Evidencias

1.- Base de datos de usuarios de la BU, donde estan definidos los
diferentes tipos de usuarios

2.- Normativas de préstamo

3.- Aplicacién Bibliografia curso/profesor integrada en Almena

4.- Canales de solicitud de adquisiciones.

5.- Préstamo interbibliotecario centralizado que atiende las necesidades
de usuarios externos institucionales (otras universidades).

6.- Listas de distribucion de correo electronico

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Consolidar la aplicacion de Bibliografia curso/profesor,

instrumento que nos permite conocer con exactitud las necesidades

de bibliografia reflejadas en las Guias docentes. Para ello es necesario
cooperar con el Vicerrector de Docencia y el Area de Redes.

2.- Encuesta periddica de satisfaccion de usuarios, continuando la
realizada 2005 para poder analizar la evolucién.

3.- Sistematizar en la pagina web los canales de comunicacion con
los usuarios y redactar el manual de procedimientos y el manual de
estilo para uso de los bibliotecarios

4.- Establecer sistema de quejas y sugerencias y realizar la gestion
de la informacion recibida

5.- Impulsar vy regularizar los 6rganos colegiados de participacion
(comisiones de biblioteca especializadas y de campus y Comisién
de BU).
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6.- Implantar y hacer seguimiento de las encuestas de los cursos de
formacion de usuarios.

7.- Realizar Focus group (reuniones con grupos de investigadores,
PDI).

2.2.- la Unidad Organizativa

¢ldentifica y recoge informacién
procedente de su entorno externo
que le permita conocer la
situacion y evolucion del mismo ?

Evidencias

1.- La UVA en cifras, Directrices Generales de la Politica Docente e

Investigadora 2011-2012 , aprobadas en el Claustros el 31 de mayo
de 2011, Memoria del curso académico.

2.- Otra documentacion, publicaciones y proyectos emanados de
Secretaria General, Vicerrectorados, Gerencia, Claustro, Consejo de
Gobierno

3.- Educacyl: portal de educacion-universidades de la JCyL.

4.- MED-Universidades: Estadisticas e Informes.

5.- REBIUN y BUCLE. Informes, planes estratégicos, estadisticas, memorias...

6.- Ministerio de Cultura: Propiedad intelectual.

7.- FECyT.

8.- ANECA Y ACSUCYL.

9.-Instituciones y asociaciones profesionales nacionales e internacionales

10.- Fuentes bibliograficas profesionales otras fuentes en Internet.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Sistematizar las instituciones, organizaciones y fuentes profesionales
y crear canales de actualizacion permanente y redifusion a todos
los profesionales de la BUVA.

2.- Documentar la toma de decisiones, por ejemplo, explicarlas en
la Memoria Anual de la BUVA, por ejemplo, mantener una informacion
interna periddica sobre proyectos nuevos.

3.- Establecer una herramienta informatica documental en la Intranet
para recoger todas las fuentes de informacidn de las Instituciones
arriba citadas, y que permita la suscripcién a novedades.
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4.- Seleccionar fuentes de informacidn profesionales para el estudio
de tendencias: blogs, publicaciones, webs de resimenes, informes,
con posibilidad de suscripcién.

2.3.- La Unidad Organizativa Evidencias 1.-Renovacién de Bases de Datos y Paquetes de revistas electrénicas
¢ldentifica, comprende y se

anticipa 2.- Implantacién de nuevos servicios, tales como préstamo de portatiles
a sus oportunidades y lectores de libros electronicos, que han generado una normativa
amenazas a partir de la especifica.

informacién procedente de los

grupos 3.- Eliminacién de duplicados de revistas de papel.

de interés y otras 4.- Planificacion de nuevas bibliotecas y remodelacion de las existentes
informaciones y andlisis externos,

incluidos .Los proyectos de bibliotecas son pruebas documentales. Biblioteca

los normativos?. de Campus Miguel Delibes, Biblioteca de la Ell (fusion de la ETSII

y la EUP), Biblioteca de Campus de Segovia.

5.- Plan de formacion de Competencias Informacionales.

6.- Repositorio UvaDoc.

Areas/ Acciones de
mejora 1.- Necesidad de documentar los procesos y la toma de decisiones,

y hacer informes de actividad, si no hubiera actas generadas por un
organo colegiado, es decir que los proyectos tengan una explicacion
y justificacion, y que quede rreflejada en las Memoria BUVA, hechas
publicas en la Intranet.

2.- Necesidad de dar a conocer las actas de BUCLE, en las que se
toman decisiones que afectan a todo el consorcio. Difundirlas en la
Intranet.

3.- Analizar los principales procesos de la biblioteca

4.- Establecer una matriz DAFO en la que se expliquen oportunidades
y amenazas, fortalezas y debilidades

2.4.-La Unidad Organizativa Evidencias 1.- Los indicadores de Rebiun recogidos en los "Datos estadisticos
¢analiza las tendencias del ren- de la Biblioteca de la Universidad de Valladolid".
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dimiento de sus actividades,

sus competencias clave y sus
resultados finales a fin de com-
prender sus capacidades actua-
les y potenciales?

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Analizar las series cronolégicas de los indicadores de la BUVA
gue se envian a REBIUN y extraer conclusiones

2.- Adoptar los indicadores correspondientes a nuestras actividades
clave.

3.- Hacer un cuadro de mando integral para analizar la evolucion de
estos indicadores.

4.- Documentar el analisis de la evolucién de estos indicadores, recogerlo

en la Memoria de la Biblioteca Universitaria, y poner la Memoria
en la pagina web.

2.5.- La Unidad Organizativa
¢écompara su rendimiento con
indicadores/resultados de refe-

rencia relevantes para compren-
der sus fortalezas y debilida-
des?

Evidencias

1.- Tiene identificadas sus referencias: Indicadores Rebiun, relacién
de bibliotecas certificadas.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Comparar periddicamente nuestros indicadores Rebiun con los
de las bibliotecas excelentes de configuracion semejante a la nuestra

2.- Identificar referencias externas relevantes para detectar fortalezas
y debilidades y tomar decisiones en el establecimiento de objetivos

2.6.- La Unidad Organizativa o,
en su caso la Universidad ¢ ana-
liza los datos y la informacion

disponible para determinar de
gué manera afectan las nuevas
tecnologias y los modelos de
gestion al rendimiento de la
Unidad?

Evidencias

1.- Actas de BUCLE y GEUIN en las que se recogen las decisiones
gue se toman como miembro de estos grupos.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Contemplar dentro del plan estratégico de la Biblioteca acciones
de innovacion tecnoldgica

2.- Coordinacion con el STIC y en especial con el Area de Redes y
Comunicaciones

3.- Cooperacion con el servicio de Audiovisuales

4.- Cooperar con el Area de Comunicacion e Imagen Corporativa

5.- Documentar la recogida de informacion y reflejar las conclusiones
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en los documentos de la Biblioteca Universitaria, podria ser en la
Memoria Anual.

2.7.- La Unidad Organizativa o
la Universidad, a la hora de for-
mular, revisar y actualizar su

estrategia, ¢ identifica y tiene en
cuenta los resultados clave ne-
cesarios para alcanzar su mi-
sién y que le permiten conocer
Su progreso hacia su vision y
sus objetivos estratégicos ?.

Evidencias

1.- Los indicadores de Rebiun recogidos en los "Datos estadisticos
de la Biblioteca de la Universidad de Valladolid

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Analizar los indicadores de Rebiun, determinar cuales son los in-
dicadores clave de nuestra biblioteca, y realizar un seguimiento para
determinar las acciones de mejora.

2.- Profundizar en la colaboracion entre la Biblioteca (Unidad Organi-
zativa) y la Institucion ( Universidad) en la consecucién de objetivos
comunes

2.8.- La Unidad Organizativa o
la Universidad ¢ Crea y mantie-
ne una estrategia y un conjunto
de politicas de apoyo claras,

gue le permitan hacer realidad
Su misién y vision?

Evidencias

1.- Los proyectos mismos: Formacion de usuarios, WorldCat, Auto-
evaluacion de la Biblioteca, Ampliacion de areas dentro de Reposito-
rio UVA.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaborar un Plan Estratégico que sirva de apoyo a los proyectos
ya iniciados y estudie la posibilidad de abordar otros, contando con

el apoyo del Gabinete de Estudios y Evaluacion. Contemplar el des-
pliegue de la Biblioteca Universitaria en todos los proyectos relacio-
nados con informacidn para la docencia e investigacion.

2.9.- La Unidad Organizativa
¢ define los resultados finales

requeridos, los indicadores y
los objetivos a alcanzar, en
funcion de su misién y vision y
de la comparacion con referen-
cias externas? ¢ Despliega di-
chos requerimientos y sus es-

Evidencias

1.-No existen apenas

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Definir los procesos clave, indicadores clave, y objetivos a alcan-
zar en el Plan Estratégico.
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trategias en los distintos proce-
S0S y equipos responsables de
la Unidad?.
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2.10.- La Unidad Organizativa
o la Universidad ¢ comunica de
manera eficaz su estrategia y
politicas de apoyo a sus gru-
pos de interés?

Evidencias

1.- Comunicacion de acciones, proyectos y pautas concretos, estruc-
turada por colectivos, basada en el correo electronico.

2.- Existe una préactica de comunicar desde servicios centrales a las
bibliotecas y éstas determinan la difusion a los grupos de interés.

3.- Existen otros canales: Paginas webs, Intranet, blogs de bibliote-
cas, herramientas de la red social, por los que se comunican los
proyectos.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Establecer un sistema de comunicacion, como linea del Plan es-
tratégico quecontemple qué tipo de informacion, relativa a la estrate-

pia, debe comunicarse a qué grupos de interés|

3. PERSONAS

Elementos de andlisis:
Subcriterios

3.1.-La Unidad Organizativa o
en su caso, la Universidad

¢alinea los planes de gestion
de las personas con su estra-
tegia y estructura y se contem-
plan implicaciones como poli-
ticas de remuneracion, reorga-
nizacién, promociones, recono-
cimientos, conciliacién, no dis-

criminacion...?

Evidencias

Ninguna

Areas/ Acciones de
mejora

1.-Creacion de un plan de gestién personal especifico para el servicio
(que incluya los aspectos concretos mencionados en el subcriterio:
politica de contratacién, de remeuneracién, de promocion y desarrollo
de la carrera profesional, de reconocimiento, de conciliacion y de lu-
cha contra la discriminacién asi como una definicién de objetivos a
corto y largo plazo).

2.- Creacion de un plan estratégico

| 3.2 La Unidad Organizativa o la

| Evidencias

| 1.- Legislacion genérica nacional y regional vinculante:
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Universidad ¢implica a las per-

sonas y a sus representantes
en el desarrollo y revision de la
estrategia, politicas y planes

de gestion de las personas?
¢ Se gestiona la seleccién,

desarrollo de carreras 0 movi-
lidad para garantizar la equidad

e igualdad de oportunidades ?

LOMLOU

Resultados del analisis y diagnostico de la Biblioteca de la Universidad de Valladolid. Afio 2011

Articulo 76. Provision de plazas

Articulo 76 bis. Formacion y
movilidad

Estatuto béasico del empleado publico (LEY 7/2007, de 12 de abril)

Convenio colectivo PAS La boral Universidades de Castilla 'y Leén

Titulo V: Provision de vacantes,
contrataciones e ingresos

Convenio de colaboracién entre las
universidades de

Castilla y Ledn para la provisiéon de puestos
de trabajo

de funcionarios de administraciones y
servicios

2.- Legislacion Institucional
Normativa de la UVA sobre personal
funcionario

Reglamento para la provision mediante
concurso de

puestos de trabajo del personal funcionario
de admi-

nistracion y servicios de la Universidad de
Valladolid

Reglamento de la comision de
reclamaciones del per-

sonal funcionario de administraciones y
servicios.

Reglamento de funcionamiento interno de la
Junta de

Personal de Administracién y Servicios de la
UVA.

Estatutos de la UVA (Acuerdo 104/2003, de 10

de julio, de la Junta

de Castillay Ledn, BOCYL n° 136, de 16 de julio)

Reglamento del Defensor de la Comunidad
Universita-

ria.

Directrices generales de la politica docente
en investi-
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gadora 2011/2012
Punto llI: Lineas estratégicas del
Vicerrectorado de

docencia. Objetivo 5

Plan de igualdad en la
Universidad

Compromisos de calidad del Servicio de
Gestion de

personal que incluye los siguientes
indicadores:

Numero de convocatorias anuales para la
provision de

personal tanto docente, como de
administracion y servicios

NUmero de reclamaciones o recursos que
han resulta-

do finalmente estimados, tanto en via
administrativa

como judicial, presentados en relacion con
las convocatorias

de provision o la gestion administrativa.
NuUmero de plazas de formacion ofertadas en
relacién

con el numero de personal de A. y Servicios
Numero de quejas presentadas en relacion
con la

atencion del Servicio en el trascurso de un
afo

Portal del empleado

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Creacion de un plan estratégico

2.- Creacion de un Plan de gestion de personal especifico para el ser-
vicio (que incluya los aspectos concretos, mencionados en el subcriterio
. Planes de carreras profesionales para el desarrollo personal y
profesional, criterios de seleccién, contratacion y movilidad.
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3.- Realizacion de encuestas de clima laboral que incluyan especifi-
camente la valoracion del servicio de gestion de gestidn de personal

3.3.- La Unidad Organizativa
¢identifica las competencias
necesarias para alcanzar la mi-
sién, vision y objetivos estratégi-
cos? ¢ Hay planes de formacion
y desarrollo para ayudar a con-
seguir las habilidades y capaci-

dades necesarias?

Evidencias

1.- Plan de Formacién de la Universidad de Valladolid. Bibliotecas

2.- Reglamento para la provisién mediante concurso de puestos de
trabajo del personal funcionario de administracién y servicios de la
Universidad de Valladolid

3.- Reglamento de la Comision de formacion del personal de Admi-
nistracion y Servicios de la Universidad de Valladolid.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Creacion de un Plan Estratégico ( que incluya los aspectos con-
cretos mencionados en el subcriterio: objetivos y necesidades actua-
les y futuras)

2.- Definicién de perfiles del personal del servicio ( que incluya los as-
pectos concretos mencionados en el subcriterio: competencias, cri-
terios de comportamiento, habilidades y conocimientos).

3.- disefio de un plan de evaluacion de las competencias

4.- Evaluacion del impacto de la formacion

3.4.- La Unidad Organizativa

¢ Establece, acuerda y revisa
regularmente los objetivos indi-
viduales y de equipo y se alian
con los de la Unidad Organiza-
tiva y los de la Universidad?

¢ Se evalla el rendimiento de
las personas y los resultados

alcanzados y se acuerdan
acciones de mejora?

Evidencias

1.- Normas para la aplicacion de gratificaciones por servicios extraor-
dinarios y del complemento de productividad al Personal Funcionario
de Administracion y Servicios.

2.- Punto IV Servicio 9 dentro de los Servicios de Gestion de Perso-
nal destinado a detectar el personal de Administracién y Servicios
susceptible de concesion de Distintivos Honorificos para cada ejerci-
cio.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Creacion de un Plan Estratégico (que incluya los aspectos concre-
tos mencionados en el subcriterio:identificacién de necesidades,
definicion de objetivos individuales y de equipo asi como desarrollo de
procedimientos para su asignacion).

2.- Disefio de un plan de evaluacion de rendimiento.
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3.5.- La Unidad Organizativa
¢, Se asegura de que el compor-
tamiento de las personas tanto

individualmente como en equipo
esté alineado con su mision, vi-
sién y objetivos estratégicos?

¢ Se fomenta la asuncién de
responsabilidades y se facilita
la autonomia para desarrollarse
profesionalmente?

Evidencias

1.- Reglamento de la Biblioteca (Titulo II: Estructura y Titulo IlI:
Organos colegiados)

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Creacion de un Plan Estratégico

2.- Definicién de perfiles del personal del servicio ( que incluya los
aspectos concretos mencionados en el subcriterio: requisitos por

puesto, grado de autoridad y autonomia, responsabilidades, nivel
gerarquico).

3.- Definicién de la estructura organizacional que especifique el mo-
delo jerarquico , las areas de autoridad, los mecanismos de coor-
dinacion y comunicacion vertical y horizontal asi como los sistemas
de delegacion

3.6.- La Unidad Organizativa
¢fomenta y apoya la implica-
cion de las personas en la revi-
sién y mejora de la eficacia y
eficiencia de los procesos?

¢Se valora su dedicacién, talen-
to y creatividad? ¢ Se crea una
cultura de emprendedores que
posibilite la innovacion?

Evidencias

1.- Intranet

2.- Grupos de mejora (Actas de reuniones y documentos de trabajo)

3.- Convocatorias de movilidad de PAS en universidades extranjeras
(Relaciones Internacionales).

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracion de un mapa de procesos

2.- Creacién de un Plan especifico de I+D (Dentro de este pueden
incluirse planes o convenios de benchmarking)

3.- Creacion y fomento de canales de intercambio de ideas (foros,
blogs, Intranet) como herramientas de formalizacién de mejora cen-
tro de un Plan de comunicacién especifico para el servicio

3.7.- La Unidad Organizativa
¢ldentifica y entiende las nece-
sidades de comunicacion de

las personas y se desarrolla la

Evidencias

1.- Intranet

2.-Diferentes listas de distribucién segun categorias laborales/ pues-
tos:

perbiuva@uva.es

Todo el personal de la BUVA:
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estrategia de comunicacion y
sus politicas, planes y canales

de comunicacion?

bibuni@uva.es

Todos los bibliotecarios Al y A2:

Los directores y unidades: bibdir@uva.es

Los administrativos:
bibadm@uva.es

bibofi@uva.
es.

Los Técnicos especialistas y/o Oficiales:

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracién de un Plan de comunicacion interna

2.- Mejora del disefio y utilizacion de la Intranet

3.8.- La Unidad Organizativa
¢ dispone de canales de comu-
nicacion eficaces que se utili-
zan para compartir informacion

conocimiento y mejores practi-
cas? ¢ Se asegura de que las
personas comprenden la mi-
sién, vision, valores y objetivos?

Evidencias

1.- Listas de personal

2.- Intranet (manuales, instrucciones y procedimientos)

3.- Compromisos de calidad

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Plan estratégico

2.- Plan de comunicacion interno (que incluya el desarrollo e implan-
tacion efectiva de la intranet, asi como foros de discusion; que ase-
gure instrumentos para la formalizacion, documentacion y planifica-
cién de reuniones, comisiones y grupos de mejora; que cree meca-
nismos para la evaluacion y revision de los distintos canales que ase-
guren la eficacia y eficiencia mencionada en el subcriterio

3.- Guia de buenas practicas

3.9.- La Unidad Organizativa o
la Universidad ¢ Se asegura de
aplicar adecuadamente sus po-
liticas de remuneracion, bene-
ficios, traslados, despidos y
otros asuntos laborales para
fomentar y mantener el nivel de

Evidencias

1.- Reglamento para la provision mediante concurso de puestos de
trabajo del personal funcionario de administracién y servicios de la
Universidad de valladolid

2.- Reglamento de la comision de reclamaciones del personal funcio-
nario de administracién y servicios.

3.- Instruccion de Gerencia sobre jornada, vacaciones, permisos y
licencias del PAS de la UVA.
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implicacion? ¢ Aplica adecuada- 4.- Normas para la aplicacion de gratificaciones por servicios extraor-
mente las préacticas de concilia- dinarios y del complemento de productividad al personal funcionario
cion de la vida familiar,personal de Administracién y Servicios.
y laboral?. 5.- Plan de igualdad en la universidad

6.- Plan de ayudas del Fondo de Accion Social para el personal de

la UVA.

7.- Reglamento para la aplicacion del premio de jubilacion al Personal
de Administracién y Servicios Funcionario de la Universidad de Va-
lladolid

8.- Servicio de Guarderia

Areas/ Acciones de

mejora 1.- Creacion de un Plan estratégico
2.-Creacién de un Plan de gestion del personal especifico para el ser-
vicio.
3.- Creacion de Plan de conciliacion de la vida familiar, personal y
laboral.
4.- Creacion de un Plan de fomento de actividades de integracion del
personal.
3.10. La Unidad Organizativa Evidencias 1.- Normas de aplicacion, de gratificaciones por servicios extraordina-
¢, Fomenta una cultura de apoyo rios y del complemento de productividad al personal Funcionario de
y reconocimiento entre indivi- Administracién y Servicios.
duos y equipos? ¢ Se dispone 2.- reglamento para la aplicacion del premio de jubilacién al personal
de un entorno seguro y saluda- de administracién y servicios funcionario de la Universidad de Valla-
ble ? dolid.

3.- Normas para la aplicacién del complemento de productividad al
personal funcionario de administracion y servicio.

4.- Plan de prevencion de la UVA.

5.- Reglamento del Comité de seguridad y Salud de la Universidad de
Valladolid
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Areas/ Acciones de
mejora

1.- Creacion de un plan estratégico

2.- Disefio de un plan de administracion por objetivos (APO) dentro
del Plan de gestion del personal

3.-|Adecuacion del plan de prevencion institucional al servicio|

4. ALIANZAS Y
RECURSOS

Elementos de analisis:
Subcriterios

4.1.- La Unidad Organizativa
¢identifica a los aliados (clien-
tes, otras unidades u organiza-
ciones) y proveedores necesa-
rios para asegurar el cumpli-
miento de su estrategia y se
establecen con ellos alianzas y
acuerdos de colaboracion,fo-
mentando las transferencia de
conocimientos y aprovecha-
miento de sinergias?

Evidencias

1.- Concursos publicos de adquisiciones

2.- Documentacion sobre relacion con los proveedores: contratos,
facturas, licencias de uso, e-mails, correo papel.

3.- Pertenencia al consorcio BUCLE

4.- Grupos de trabajo Rebiun. Patrimonio

5.- Pertenencia a Geuin

6.- Pertenencia a asociaciones profesionales y redes bibliotecarias
(ABBA. REDINED, DOCUMAT, OCLC, EUROPE DIRECT, WORLD
CAT, DIALNET).

7.- Normativa de préstamo interbibliotecario

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Establecimiento de un presupuesto propio y Unico de la Biblioteca

2.- Estudios de entorno geografico de la biblioteca, de las institucio-
nes proximas y de &reas de interés, para detectar las necesidades
de otros usuarios externos y cémo se les podria atender.

3.- Establecer un plan estratégico que desarrolle alianzas clave para
la organizacion.

4.- Plan de evaluacion de ofertas y productos de valor afiadido de los
proveedores de recursos electronicos

4.2.-En la Unidad Organizativa
¢La politica de alianzas se ba-
sa en la busqueda de un desa-

Evidencias

1.- Relacion de congresos, cursos, foros, publicaciones, etc. en las
gue participa el personal.

2.- Compras consorciadas con BUCLE
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3.- Grupos de trabajo en REBIUN (Patrimonio)

4.- Pertenencia a WorldCat, Dialnet y Geuin

5.- Convenio con la Biblioteca Miguel de Cervantes para mostrar
manuscritos

6.- Subvencion del Ministerio de Cultura que se paga la digitalizacion
a cuenta de que los documentos sean accesibles en un repositorio

OAI-PMH

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Establecer el plan estratégico en el &mbito de las alianzas.

2.- Desarrollar indicadores de cumplimiento para evaluar alianzas y
recursos.

3.- Establecer convenios que atiendan a usuarios externos.

4.- Desarrollo de alianzas con otros servicios de la UVA

4.3.- La Unidad Organizativa o,
la Universidad ¢ ha definido e
implantado una estrategia eco-
nomico financiera en el corto,
medio y largo plazo, asi como
los planes y procesos que la
desplieguen, alineada con la
estrategia de la Unidad Organi-
zativa.

Evidencias

1.- Presupuesto anual de la Biblioteca

2.- Memoria anual de la Biblioteca de la UVA y de las bibliotecas de
centros

3.- Presupuestos de los centros

4.- Subvencién de la Junta de Castilla y Ledn a la BUVA, subvencion
de la Consejeria de Economia a Empresariales.

5.- Comisiones de Bibliotecas de centros y campus.

6.- La UVA en cifras.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Establecer indicadores econémicos para el seguimiento, evalua-
cion y control de la gestién en este ambito.

2.- Presupuesto netamente diferenciado para la biblioteca

3.- Realizacién de adquisiciones de forma centralizada para llegar a
acuerdos con proveedores para gestionar de una manera eficiente
todos los recursos

4.- establecer una politica de adquisiciones que responda a un pro-
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grama general de gestion de la coleccién

5.- Plan financiero de la biblioteca a corto, medio y largo plazo.

4.4.-La Unidad Organizativa o,
en su caso, la Universidad ¢ de-
fine y gestiona las sinversiones
de acuerdo con la estrategia,
para hacerla realidad y como
apoyo a los principios de la

mejora continua?

Evidencias

1.- Memorias anuales de la BUVA y de las bibliotecas de centros

2.- Presupuesto de la BUVA y de las bibliotecas de centros

3.- Servicios de gestidon econdémica

4.- Servicio de contabilidad y presupuestos

5.- Plan nacional de evaluacion calidad.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracién de estudios de previsiones econémicas a corto,medio
y largo plazo.

2.- Desarrollar indicadores econémicos y financieros de evaluacion.

3.- Elaborar estudios de previsién de gastos

4.5.- La Unidad Organizativa o,
en su caso la Universidad
¢Jgestiona eficientemente los
activos(edificios, equipos e ins-
talaciones), teniendo en cuenta
su impacto en las personas y
en la comunidad, optimizando
su rendimiento y ciclo de vida,
y garantizando su seguridad?.

Evidencias

1.- Memorias anuales de las bibliotecas

2.- Informes sobre nuevos espacios bibliotecarios

3.- Estandares y ratios recomendados por Rebiun y normas naciona-
les e internacionales

4.- Servicio de mantenimiento

5.- Unidad Técnica de Arquitectura

6.- Servicio de Tecnologias de la Informacién

6.- Plan de prevencion de riesgos laborales

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracién de un plan de inversiones a corto, medio y largo plazo

2.- Elaboracién de un Plan de actuacién en materia de infraestructu-
ras y equipamiento.

3.- Elaboracién de un Plan de gestion y renovacion de activos con
horizonte a corto, medio y largo plazo.

4.- Creacion de buzones de quejas y sugerencias

5.- Elaboracién de encuestas de satisfaccion de usuarios
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4.6.- La Unidad Organizativa

¢optimiza los inventarios, con-
sumos de materias primas y/o
energias, reduce o recicla los

residuos?.

Evidencias

1.- Mantenimiento actualizado del inventario, segun funciones de la
Seccion de Compras, patrimonio y Gestién fiscal.

2.- Funciones de la Oficina para la Calidad Ambiental.

3.- Comisiones de Calidad Ambiental de los Centros.

4.- Manual de procedimientos

5.- Servicios de prevencion de riesgos laborales

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Desarrollo més elaborado de la estrategia de gestion medioam-
biental mediante una planificacién en el tiempo.

2.- Indicadores econdmicos para el seguimiento, evaluacién y control
de gestion en este &mbito.

4.7.- La Unidad Organizativa
¢Jidentifica las tecnologias mas
adecuadas para cubrir sus ne-
cesidades y las de sus clien-
tes?

Evidencias

1.- Indicadores de calidad del Servicio de Tecnologias de la Informa-
cién STIC

2.- Inversiones FEDER

3.- Memorias STIC

4.- Catalogo de servicios del Servicio de Medios Audiovisuales y

Nuevas Tecnologias

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracién de un mapa de recursos y equipamientos tecnol4gi-
COos.

2.- Desarrollo de una estrategia de inversiones en equipamientos
tecnolégicos mediante una planificacién en el tiempo.

3.- Establecer un sistema de recogida de sugerencias

4.8.- La Unidad Organizativa
épromueve activamente la ges-
tién de la tecnologia existente,
incluyendo las nuevas tecnolo-

Evidencias

1.- Blogs de la biblioteca

2.-Redes sociales en las que participa la Biblioteca: Twitter,Facebook

3.- Sistema de Gestion Integrado de Bibliotecas Millenium

4.- Intranet
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gias, de forma que apoyen la

mejora de los sistemas de in-
formacion y de los procesos,
en linea con la estrategia de la
Unidad Organizativa y de la
Universidad.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Mejora de la Intranet

2.- Mejora de la pagina web de la Biblioteca

3.- Evaluacion de resultados en procesos clave

4.- Planificacion de necesidades sistematica.

5.- Cursos de formacion del personal en nuevas tecnologias.

4.9.- La Ley Organizativa
érecoge y gestiona adecuada-
mente toda la informacion per-
tinente para el cumplimiento de
sus fines?.

Evidencias

1.- Ley de proteccion de datos

2.- Ley de propiedad Intelectual

3.- Estadisticas/Indicadores Rebiun.

4.- Comision de Biblioteca Universitaria

5.- Comisiones de bibliotecas de los centros/campus.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Disefiar y desarrollar un estudio de necesidades de los usuarios.

2.- Establecer un conjunto de indicadores para evaluar la coleccién.

3.- Establecer un sistema de recogida de sugerencias.

4.10.- La Unidad Organizativa
¢érecopila, estructura y gestio-
na el conocimiento para mejo-
rar y optimizar los sistemas de
gestion, rendimientos, produc-

tos o servicios, como apoyo a
la estrategia de la Unidad Orga-
nizativa y de la Universidad.

Evidencias

1.- Listas de correo de personal:bibuni, bibdir, perbiuva.

2.- Memoria anual de la biblioteca.

3.- Memoria anual de las bibliotecas de centro y campus.

4.- Datos estadisticos/indicadores Rebiun.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Desarrollo de una Intranet

2.- Alianzas con otros servicios de la UVA (STIC, etc.)

3.- Encuestas de satisfaccion.

4.-Sistemas de recogida de quejas, reclamaciones y sugerenciasl
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5.1.- La BUVA ¢ ha implantado
sistema de gestion por proce-
S0s que asegure que todas las
actividades relevantes, a todos
los niveles (estratégico, opera-
tivo y de soporte) se disefian,
se documentan, se desarrollan,
y se ejecutan sistematicamen-
te para dar respuestas a los re-

quisitos de los grups de inte-
rés?

Evidencias

1.- La Biblioteca cuenta con un reglamento, donde esta descrita su
estructura organizativa y sus érganos de gobierno.

2.- Carta de servicios

3.- Memorias anuales de las bibliotecas de los centros y del Servicio.

4.- Manuales referentes al proceso técnico de los documentos.

5.- Normativas: Préstamo..., expurgo, donaciones.

6.- Existen procesos descritos de las diferentes tareas realizadas en
las bibliotecas de centro y en las Unidades centrales.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Establecer un proceso sistematico para medir la eficacia y rendi-
miento de los procesos y servicios.

2.- Establecer indicadores de rendimiento que nos permitan evaluar
la eficacia y eficiencia de los procesos en relacion con la planifica-
cién estratégica de la biblioteca.

3.- Revisar anualmente los procesos ya descritos, ya que esta des-
cripcion se hizo en el afio 2004.

5.2.- La Biblioteca, ¢ ha implan-
tado un sistema de innovacion
y mejora que permita optimizar
el valor afiadido a todos los
grupos de interés?.

Evidencias

1.- Grupos de trabajo para mejora de servicios.

2.- Metodologia descrita para la aplicacion de algunos procesos.

3.- Las oportunidades de mejora se establecen, a veces, a partir de
las informaciones recibidas.

4.- Se valora y estudia la aportacion de ideas.

5.- Se tratan de aplicar nuevos procesos y nuevas tecnologias.

6.- En algunos procesos se procura trabajar en equipo.

7.- En algunos procesos se llevan a cabo métodos idoneos para
llevar a cabo la implantacién efectiva de cambios y mejoras, realizan-
do pruebas, controlando su implantacion y formando al personal.

8.- Se comunican a los grupos de interés los cambios introducidos
en los procesos.
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| 9.- Se cromprueba la efectividad de nuevos procesos.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- La Biblioteca no cuenta con medios para comprobar y analizar la
efectividad de los cambios introducidos en los procesos.

2.- Se precisa una mejor descripcion de algunos procesos para evitar
duplicidad de trabajos (blogs, guias tematicas...)

3.- De forma general, la Biblioteca deberia establecer un sistema de
innovacién y mejora de sus procesos en relacion con todos sus gru-
pos de interés.

5.3.- La Biblioteca ¢ utiliza in-
formaciones procedentes de
estudios del entorno, del siste-
ma universitario, de sugerencias
innovadoras y creativas, asi co-

mo de los requisitos, necesida-
des, expectativas y percepcio-
nes de clientes y otros grupos
de interés, y se usan como ba-
se para definir o mejorar los
nuevos servicios que han de
prestarse y, en su caso, de los
productos? ¢ Implica a los dife-
rentes grupos de interés en esa
definicién o mejora?

Evidencias

1.- La Biblioteca potencia y gestiona la creatividad y la participacion
de los bibliotecarios.

2.- Participa con otras bibliotecas en proyectos autonémicos, nacio-
nales e internacionales.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- La Biblioteca deberia establecer un sistema estructurado para de-
finir requisitos, expectativas y necesidades.

2.- La Biblioteca necesitaria establecer mecanismos para conocer el
grado de satisfaccién de los usuarios con los servicios.

3.- La Biblioteca precisaria de una mayor comunicacién con otros
servicios de la Universidad, para poder prestar un mejor servicio a los
usuarios.

5.4.- La Biblioteca ¢ ha implan-
tado un proceso de gestion del
ciclo de vida de los servicios y,
en su caso, de los productos,

gue asegure que estos aportan

Evidencias

1.- La Biblioteca tiene descritos manuales de procedimiento.

2.- Se eprocura innovar con la aplicacién de nuevas tecnologias.

3.- Se gestiona la participacion del personal de la Biblioteca, de alia-
dos y de algunos proveedores, en el desarrollo de nuevos productos
y Servicios.
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en cada momento un valor opti- 4.- Se aplican las nuevas tecnologias a los productos y servicios.
mo a los clientes? 5.- Se tiene en cuenta el impacto econdémico sobre productos y ser-
vicios.

Areas/ Acciones de
mejora 1.- Los manuales de procedimiento que se hicieron en el afio 2004 no se

han actualizado.

2.- Se fomenta poco la creatividad.

3.- Poca participacion de los clientes en el desarrollo de nuevos produc-
tos y servicios.

4.- No se elaboran mapas de la evolucién de los productos y servicios.

5.- No se evalla el impacto de las nuevas tecnologias sobre los produc-
tos y servicios.

6.- No se tienen en cuenta ni la sostenibilidad social ni la ecolégica.

5.5.- La Biblioteca ¢ dispone de Evidencias 1.- La Biblioteca tiene bien definidos sus usuarios por grupos de in-
procesos eficientes de comuni- terés.

cacion y promocion de los ser- 2.- La difusion y comunicacion de sus servicios varia en funcion de
vicios que se prestany, en su la tipologia del usuario. Se intentan promocionar al maximo los ser-
caso, de los productos, a los vicios que se prestan: pagina Web, correo electrénico, blogs, tuto-
clientes actuales y/o potencia- riales, etc.

les.

Areas/ Acciones de
mejora 1.- No se desarrollan estrategias de marketing, ni otras técnicas de

venta para promocionar sus productos y servicios entre sus clientes
y grupos de usuarios

2.- Habria que mejorar la comunicacion difusion de sus productos y
servicios

3.- Herramientas para estudiar la imagen e impacto de nuestros ser-
vicios.

4.- Buscar alternativas para que los servicios que se ofrecen lleguen
a toda la comunidad universitaria

5.- No se implica a los clientes en la elaboracién y gestion de las es-
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trategias de comunicacidn y promocion de los servicios y productos.

6.- La Biblioteca carece de estudios sobre su imagen y sobre el
prestigio de sus productos y servicios

5.6.-La Biblioteca ¢, dispone de
procesos eficientes para poten-
ciar la prestacion y uso de los
servicios y productos a los cli-
entes actuales y potenciales y,

y, en su caso, de comercializacion
y venta?

Evidencias

1.- Se conoce el valor de los servicios ya que estan bien definidos y
planificados.

2.- Se sabe que los servicios se usan y se intuye que los usuarios
los valoran

3.- La Biblioteca intuye las necesidades sobre los servicios que
ofrece.

4.- La planificacion de los servicios esta basada en las competencias
del personal y en funcién de su calificacion.

5.- Los servicios se ofrecen atendiendo a los diferentes usuarios,
prestdndose especial atencidn a una parte de usuarios potenciales.

6.- La Biblioteca cuenta con bastantes recursos, los cuales son co-
nocidos y probados previamente para garantizar los servicios que se
ofrecen.

7.- La Biblioteca si tiene conocimiento, a través del anuario estadis-
tico, de los costes de los productos en relacion con la disponibilidad
de los recursos.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- No existe actualmente en la Biblioteca una planificacion estratégi-
ca sobre el alcance y uso de los servicios que se prestan.

2.- No tiene definidas estrategias sobre las necesidades de los ser-
vicios y el alcance que puede tener.

3.- No existe una planificacién estratégica

4.- Falta de planificacion y definicion de todos los usuarios potencia-
les.

5.- La Biblioteca no tiene descrita la gestién de usuarios en relacion a
sus servicios y productos. No ha descrito los costes de los servicios
en relacién con los usuarios.
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6.- La Biblioteca carece actualmente de un plan estratégico en rela-
cién con sus clientes.

5.7.- La Biblioteca ¢, se asegura
de que las caracteristicas y
prestaciones de los servicios y,
en su caso, de los productos
respondan a las necesidades
expresadas por los clientes y

a los términos que, en su caso,
vengan especificados por la
normativa o directrices que los
regulen?

Evidencias

1.- La Biblioteca a través de su Carta de Servicios, gestiona los com-
promisos adquiridos en relacion con los servicios ofertados. Ademas
lleva a cabo acciones correctoras en el caso de que estos servicios
precisen una modificacion.

2.- La Biblioteca revisa las distintas normativas y se redactan otras
nuevas cuando se adquieren nuevos productos o se prestan otros
Servicios.

3.- Se corrigen los fallos de calidad o cumplimiento de los servicios.

4.- La Biblioteca procura satisfacer las necesidades de informacion
de los clientes, incluso de las mas especificas, aunque no se mide
el grado de cumplimiento.

5.- La BUVA esthlece y gestiona acuerdos con otras unidades,tanto
externas como internas

Areas/ Acciones de
mejora

1.- La Biblioteca no tiene descrito un proceso de actuacién cuando
hay fallos de calidad o cumplimiento de los servicios.

2.- No se mide el grado de cumplimiento de las necesidades de los
clientes

3.-La biblioteca necesitaria una mejor descripcion de los procesos de
comunicacion con los distintos servicios de su propia institucion

5.8.- La Biblioteca ¢ dispone de
procesos eficientes de entrega
prestacién y gestion del ciclo de
vida de los servicios, y en su ca-
so de los productos a los clien-
tes actuales y/o potenciales.

Evidencias

1.- La Biblioteca controla y gestiona todo el ciclo de los procesos ya
gue tiene descritos los procesos y los servicios.

2.- La Biblioteca cuenta con una buena informacion por parte de su
personal, ofreciendo anualmente cursos de formacion orientados a
mejorar la calidad de sus servicios y productos con el fin de lograr
la maxima satisfaccion de sus clientes.

3.- Participacion de los aliados, de los proveedores y del personal.
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Areas/ Acciones de
mejora

1.- La Biblioteca no compara el rendimiento de los servicios con re-
ferencias relevantes, aunque si se podrian extraer datos del anuario
de Rebiun, al comparar sus servicios con los de las otras bibliotecas

2.- La Biblioteca no tiene establecido un proceso para medir la cali-
dad de sus servicios, y productos.

3.- Describir mejor como tiene que ser la participaciéon del personal,
aliados y proveedores.

5.9.- La Biblioteca ¢ dispone de
un poroceso sistematico de re-
cogida y evaluacién de requisi-
tos, necesidades y expectativas
de sus clientes, tanto proceden-
tes de canales formales como
informales, y extrae y utiliza to-
da la informacién que pueda re-
sultar Gtil de sus historicos de
guejas, reclamaciones, etc.?

Evidencias

1.- La Biblioteca conoce y tiene bien definidos a sus usuarios por
grupos de interés.

2.- La Biblioteca tiene un buzo6n de sugerencias en su pagina Web,
ademas los usuarios pueden dirigirse al personal que trabaja en la
biblioteca por medio del correo electrénico, teléfono, correo postal o
personalmente.

3.- La Biblioteca mantiene dialogo con sus clientes

4.- la Biblioteca tiene canales de comunicacién para recoger y ges-
tionar las quejas y reclamaciones de sus clientes.

5.- Se recoge la informacién procedente de los clientes.

6.- La Biblioteca tiene un programa de formacion de usuarios y tuto-
riales que describen la forma de utilizar sus recursos.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- La Biblioteca no se anticipa a las necesidades y expectativas de
Sus usuarios.

2.- No estan establecidos procesos claros de comunicacion.

3.- La Biblioteca no tiene sistematizado el proceso de dialogo con
sus clientes.

4.- La Biblioteca no tiene sistematizada la gestion de la informacion
procedente de sus clientes.

5.- No hay un proceso descrito donde se explique la gestién de la
informacién procedente de los clientes.
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6.- La Biblioteca no tiene un plan de accién para identificar, gestio-
nar y mejorar su éxito en relacion con sus clientes

5.10.- La Biblioteca ¢ dispone de
mecanismos de seguimiento
gue a partir de las informaciones
recibidas de los clientes, permi-
tan determinar y gestionar su
nivel de satisfaccion con los di-
ferentes aspectos de su relacion
con la Biblioteca, asi como su
fidelidad ?

Evidencias

1.- No se monitorizan de forma continuada y evallUan las experiencias y
percepciones de los clientes.

2.- No se dispone de procesos sistematicos de seguimiento y control
del grado de satisfaccidn, fidelidad y recomendacién de los clientes.

3.- No se establecen e implantan acciones de mejora para aumentar los
niveles de satisfaccion, fidelidad y recomendacion de los clientes.

4.- No se gestionan acuerdos de nivel y de servicio y alianzas con clientes
para aumentar la confianza mutua y la fidelidad de la relacién.

5.- Los niveles de satisfaccion, fidelidad y recomendacion no son crecien-
tes ni sostenidos y no alcanzan los objetivos propuestos.

6.- La biblioteca no realiza un andlisis periddico de la satisfaccién de los
usuarios.

7.- No se establecen estandares de satisfaccién en los resultados de los
procesos.

8.- Se percibe la satisfaccion de los clientes de forma intuitiva.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Realizar una medicién y analisis periédico de los procesos y ser-
vicios para conocer las espectativas reales de los usuarios.

2.- Elaborar un plan de promocién y difusién de los servicios que
ofrece la biblioteca para fomentar su uso y lograr la satisfaccion
permanente de todos los grupos de interés|

6.-
RESULTADOS
EN

LOS CLIENTES.

Elementos de analisis:
Subcriterios

6.1.- La Unidad Organizativa

¢Jldetifica, revisa y mide de forma

Evidencias

1.- En general, la Biblioteca ha identificado a sus usuarios. Sen en-
cuentran recogidos en la base de datos de Usuarios de Sistema de
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sistematica y segmentada, cua-
les son aquellos aspectos mas
valorados por sus clientes y que
inciden directamente en su ni-
vel de satisfaccion? ¢ Son Uti-
les los resultados?

Gestion Milennium. Los usuarios también aparecen segmentados en
el reglamento de préstamo y otras normativas, listas de correo etc.

2.- La Biblioteca ha establecido canales de comunicacion : a través
de la Web de la Biblioteca Universitaria se informa de productos y
servicios ofrecidos también desde las bibliotecas de centros se infor-
ma de productos y servicios a través de las distintas Web, blogs,
guia de recurso, etc.

3.- Las sugerencias se pueden transmitir a través de la Web de la
Biblioteca Universitaria y desde los canales ofrec idos por distintas
bibliotecas y blogs, aunque no existe un protocolo ni responsable
gue de forma reglada asuma la tarea de responder adecuadamente.

4.- La biblioteca en su publicacion: datos estadisticos, viene reco-
giendo informaciéon sobre 16 indicadores pero no los ha comparado
en los distintos afios, ni se han fijjado objetivos de mejora.

5.- No existen datos recogidos que permitan conocer de forma siste-
matica indicadores de rendimiento

6.- No se han establecido medidas de percepcion del nivel de satis-

faccion de los principales servicios como préstamo, Pl, acceso a ba-
ses de datos y recursos electrénico, limitAndose a obtener datos de

mera utilizacién cuantitativa o indicadores de Rebiun.

7.- No existen encuestas de satisfaccion de usuarios, que nos per-
mitan conocer si estan de acuerdo con los servicios que les ofertamos

8.- En definitiva, no encontramos evidencias claras de identificacion,
revision, medicion de forma segmentada de los aspectos mas valora-
dos por los usuarios.

sugerencias.

2.- Elaboracion de encuestas sobre los distintos servicios ofrecidos
y el nivel de utilizacion de los mismos e identificacion de los aspec-
tos mas valorados, asi como los elementos con los que los usuarios
se encuentran mas 0 menos satisfechos.

3.- Elaborar cuestionarios de habitos de obencion y uso de la infor-
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macion.

4.- Fijacion de unos objetivos variables en funcion de los indicadores
gue aparecen en los datos estadisticos.

5.- Identificar los segmentos encuestados de manera que permita
cuantificar la percepcion y expectativas de cada tipo de usuario, el
grado de satisfaccion, para poder identificar las areas de mejora.

6.- Analizar la evolucion de los distintos indicadores, al menos, en un
periodo de 3 afios y establecer intercambio de datos con otras biblio-
tecas del entorno de similares caracteristicas para poder comparar-
nos.

6.2.- La tendencia de los resul-
tados de los indicadores relati-
VoS a la percepcion que tienen
los clientes, ¢ muestra una evo-
lucién positiva?

Evidencias

1.- No hay evidencia de indicadores relativos a la percepcion de los
usuarios.

2.- Actualmente, no existen encuestas de satisfaccion segmentadas
por grupos de usuarios: PDI, alumnos e Investigadores.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracién de indicadores relativos a la percepcion que tienen
los usuarios del servicio y establecer un plan de revision.

2.- Comparacion de los datos para cada periodo.

3.- Comparacion con otras bibliotecas

6.3.- Los resultados de los indi-
cadores relativos a la percepcion
gue tienen los clientes ¢cum-
plen los objetivos marcados para
cada peridodo y, frecuentemente
los superan?.

Evidencias

1.- No existe evidencia clara de establecimiento de objetivos relativos
a la satisfaccion de los usuarios.

2.- No existe evidencia de indicadores relativos a la percepcién de los
usuarios.

3.- No hay objetivos marcados previamente para establecer indicado-
res de mejora del servicio.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Marcar objetivos adecuados a las necesidades para cada periodo,
relativos a la percepcion de los usuarios, mediante una metodologia
establecida y respaldados por los planes de accién.
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2.- Elaborar un plan de mejora respecto a los resultados obtenidos
en los indicadores relativos a la percepcion de los usuarios del ser-
vicio.

3.- Comprobar mediante la confrontacion de los indicadores estable-
cidos que los objetivos sefialados se cumplen.

6.4.- En la Unidad Organizativa
y respecto de los datos mas re-
levantes referidos a los niveles
de percepcion de la satisfaccion
de los clientes, ¢ se recogen y
comparan periédica y sistemati-

camente, con los de Unidades
Organizativas de la misma o dis-
tinta Universidad o de otras orga-
nizaciones de referencias lide-
res? Teniendo en cuenta los re-
sultados de estas comparacio-
nes, ¢en que posicion relativa

se encuentra la Unidad Organi-
zativa?.

Evidencias

1.- No existen evidencia de indicadores relativos a la percepcion de
los usuarios.

2.- No se han establecido acuerdos como los establecidos por otras
bibliotecas para el intercambio de datos e indicadores durante un pe-
riodo de tiempo determinado que permita establecer una comparativa

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Realizar encuestas de satisfacciéon de usuarios siguiendo un mo-
delo ya establecido para poder comparar con otras Universidades.
Por ejemplo el modelo LibQUAL+. Este esquema permite conocer el
grado de satisfaccion del usuario con los servicios que presta la bi-
blioteca e identificar las carencias en la prestacion de servicios ba-
sandose en las percepciones subjetivas de los usuarios.

2.- Recopilar datos fiables de niveles de percepcion de los usua-
rios en otras Universidades.

3.- Comparar los datos obtenidos en las encuestas con los reco-
gidos en otras bibliotecas universitarias.

6.5.- Los resultados de los indi-
cadores relativos al nivel de sa-
tisfaccién de los clientes ¢ Son
consecuencia de las estrategias,
politicas, procesos y préacticas,

y de las acciones de mejora em-
prendidas?.

Evidencias

1.- No hay indicadores claros relativos al nivel de satisfaccion de los
clientes.

2.- No obstante se emprendieron una serie de acciones de mejora en
la biblioteca fruto del plan estratégico sectorial 2005-2008 pero que

no tuvieron continuidad en el plan general de la universidad 2008-2014
en el que no se cita la Biblioteca.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Establecer unos indicadores relativos al nivel de satisfaccion de
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los usuarios.

2.- Estudiar los resultados: medir estos indicadores de forma siste-
matica y segmentada.

3.- Comparar periddicamente los resultados y realizar un informe de
resultados

6.6.- La Unidad Organizativa
¢Jidentifica, revisa y mide de for-
ma sistematica y segmentada
los indicadores de rendimiento
gue pueden servirle para super-
visar, entender, predecir y mejo-
rar el rendimiento de la gestion
de clientes, y para predecir sus
percepciones? ¢ son utiles los
resultados?.

Evidencias

1.- La biblioteca dispone de datos anuales elementales en la publica-
cién de datos estadisticos que se elabora cada afio.

2.- Acceso a las instalaciones.

3.- Acceso a los fondos: estadisticas de préstamo domiciliario e in-
terbibliotecario

4.- Datos sobre equipamiento informatico.

5.- servicio de consulta de informacion

6.- presupuesto y gasto

7.- Personal

8.- Ingreso de libros y material no librario y catalogacion:estadisticas

9.- Titulo de publicaciones periddicas impresas disponibles

10.- Datos de préstamo interbibliotecario, por ejemplo de copias re-
cibidas en menos de 6 dias que nos suministra el sistema SOD y
gue usan otras bibliotecas REBIUN.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Mejorar sustancialmente la medicion de forma sistematica y seg-
mentada los indicadores de rendimiento para supervisar, predecir y
mejorar el servicio.

2.- Revisar los indicadores actuales y establecer nuevos indicadores
de rendimiento referentes a los servicios al usuario.

3.- Establecer indicadores de rendimiento relativos a la prestacion del
servicio: gestion de quejas y sujerencias, volumen y tendencias. Por

ejemplo: indicadores de cumplimiento de fechas, plazos y prestacion
de servicios, indicadores de tiempos de espera en la atencion perso-
nal y telefénica.
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4.- Confrontacion con el estudio de las respuestas de las encuestas
de satisfaccion de usuarios.

6.7.- La tendencia de los resul-
tados de los indicadores clave
de rendimiento relativos a la ges-
tién de clientes de la Unidad Or-
ganizativa ¢ muestra una evolu-
cion positiva?

Evidencias

1.- Desde el afio 2003, el espacio dedicado a bibliotecas se ha incre-
mentado, Asimismo, los metros de estanterias de libre acceso han
aumentado notablemente. Ligeramente también han aumentado los
puestos de lectura.

2.- Desde el afio 2003 se ha incrementado el presupuesto

3.- Desde el afio 2003, el numero de personal relativo al servicio no
muestra una evolucidn ascendente. Muestra cierta mejoria su cuali-
ficacion: en lo referente al personal laboral el ascenso del grupo IV al
grupo lll. Menor mejoria se percibe en el personal funcionario: ascen-
so de tres personas del grupo B al A.

4.- Las adquisiciones de fondos y su proceso técnico sefialan un
ascenso desde el afio 2003.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Desarrollar y establecer indicadores claves de rendimiento relati-
vos a la prestacion del servicio.

2.- Estudio de estos indicadores y confrontacion con las medidas de
percepcion.

6.8.- Los resultados de los indi-
cadores clave de rendimiento re-
lativos a la gestion de clientes

de la Unidad Organizativa ¢ cum-
plen los objetivos marcados para
cada periodo y, frecuentemente,

los superan?.

Evidencias

1.- No hay evidencias de objetivos claros respecto a los indicadores
claves de rendimiento

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Marcar los objetivos para cada periodo

2.- Establecer indicadores claves de rendimiento relativos a la gestion
de usuarios.

6.9.- En la Unidad Organizativa
y respecto de los datos mas re-

Evidencias

1.- La biblioteca recoge algunos resultados relacionados con los in-
dicadores clave de rendimiento relativos a la gestién de usuarios y
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se compara con otras bibliotecas Universitarias mediante los datos
ofrecidos a REBIUN.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Establecer indicadores claves de rendimiento relativos a la gestion
de usuarios gue se puedan comparar con otras universidades.

2.- Establecer acuerdos de intercambio de datos e indicadores con
bibliotecas de nuestro entorno en nuestro caso de tamafio similar,
histéricas y con un modelo bibliotecario similar.

6.10.- Los resultados de los in-
dicadores de rendimiento relati-
vos a la gestién de clientes ¢,son
consecuencia de las estrategias
politicas procesos y practicas y
de las acciones de mejora em-
prendidas ?

Evidencias

1.- Numero de préstamo domiciliario: consecuencia de las adquisi-
ciones. Procesos de mayor rapidez en el Pl . Consecuencia de la
mejora de la aplicacion de la tecnologia en los procesos.

2.- Numero de descargas de articulos de revista en formato electro-
nico consecuencia de la adquisicion de ERM que permite el acceso
a los titulos de revistas y las descargas de estos articulos a través
de Almena.

3.- Estadisticas de uso de localizacion de informacion cientifica es-
pecializada, consecuencia adquisicion de distintas bases de datos
referenciales y de texto completo

4.- Busqueda de documentos y desde su acceso a los recursos ad-
quiridos por la UVA. Consecuencia de la adquisicién de Worldcat.
Posibilidad de estadisticas de uso a corto plazo.

5.- NUmero de accesos a la Web de la Biblioteca

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Realizacion de informes contrastados de uso con los datos obte-
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nidos a través de WAM, Counter y los accesos a la pagina Web.
Estudio de los datos para establecer estratégias.

2.-|Obtencién y estudio de datos de estadisticas de uso:segmentad
cién de usuarios

7.-
RESULTADOS
EN

LAS PERSONAS

Elementos de analisis:
Subcriterios

7.1.- La Unidad Organizativa o la

Universidad ¢ identifica, revisa y
mide de forma sisteméatica y
segmentada, cuales son aque-
llos aspectos mas valorados por
sus personas y que inciden di-
rectamente en su nivel de satis-
faccion?. ¢ Son (tiles los resul-
tados?

Evidencias

1.- Planes de formacion interna y externa (Erasmus en bibliotecas)

2.- Promocién plantilla

3.- Planes de accioén social

4.- Informacién de interés profesional

5.- Canales de comunicacién interna para trasmitir quejas, opiniones.

6.- Estadisticas propias y Rebiun

7.- Intranet

8.- Estadisticas Rebiun

9.- Relaciodn de acciones formativas internas y externas

10.- Promocién del personal de bibliotecas

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracion de indicadores (encuestas, buzén de sugerencias,
entrevistas individuales o a grupos ) para medir el grado de satisfac-
cién del personal

2.- elaborar un plan de reunién sisteméatico y (en cascada) con los
responsables mas inmediatos

3.- Mejorar la imagen general que tiene la Universidad respecto a la
consideracion del trabajo y grupo del personal de bibliotecas.

4.- Potenciar la percepcioén del personal de bibliotecas como parte
de un servicio y no de un centro académico determinado.

5.- Desarrollar y mejorar sistematicamente todos los procesos rela-
cionados con la gestion de personas
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6.- Mejorar las relaciones con los superiores y entre compafieros pa-
ra lograr una calidad de ambiente en el trabajo.

7.- Elaborar un plan de comunicacion interna que propicie la motiva-
cién y la participacion del personal.

8.- Definir objetivos adecuados a las necesidades de las personas,
con una metodologia eficaz y respaldados por planes de accién, con
el fin de conocer el grado de satisfaccion de las personas.

9.- Realizacion de estudios comparativos y sistematicos con las dis-
tintas unidades organizativas de la universidad o con el mismo ser-
vicio de otras universidades

10.- Elaborar encuestas que muestren la percepcién que tienen las
personas sobre la eficacia de las estrategias y politicas de los recur-
sos humanos

11.- Realizar informes sobre la promocién del personal de bibliotecas
(oposiciones restringidas, concursos, promociones laborales)

12.- Completar de forma exhaustiva la relacién de acciones formati-
vas indicando tanto los cursos recibidos como los impartidos.

14.- Formar grupos de trabajo

15.- Participar en concurso de ideas y proyectos PAS

7.2.- La tendencia de los resulta- Evidencias 1.- Planes de formacién interna y externa (Erasmus en bibliotecas)
dos de los indicadores relativos 2.- Promocién plantilla
a la percepcién que tienen las 3.- Planes de accién social
personas, ¢ muestra una evolu- 4.- Informacién de interés profesional
cién positiva?. 5.- Canales de comunicacion interna para trasmitir quejas, opiniones.
6.- Estadisticas propias y Rebiun
7.- Intranet

8.- Estadisticas Rebiun

9.- Relacién de acciones formativas internas y externas

10.- Promocion del personal de bibliotecas
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Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracién de indicadores (encuestas, buzon de sugerencias,
entrevistas individuales o a grupos ) para medir el grado de satisfac-
cién del personal

2.- elaborar un plan de reunién sistematico y (en cascada) con los
responsables mas inmediatos

3.- Mejorar la imagen general que tiene la Universidad respecto a la
consideracion del trabajo y grupo del personal de bibliotecas.

4.- Potenciar la percepcion del personal de bibliotecas como parte
de un servicio y no de un centro académico determinado.

5.- Desarrollar y mejorar sistematicamente todos los procesos rela-
cionados con la gestién de personas

6.- Mejorar las relaciones con los superiores y entre comparfieros pa-
ra lograr una calidad de ambiente en el trabajo.

7.- Elaborar un plan de comunicacion interna que propicie la motiva-
cién y la participacion del personal.

8.- Definir objetivos adecuados a las necesidades de las personas,
con una metodologia eficas y respaldados por planes de accion, con
el fin de conocer el grado de satisfaccion de las personas.

9.- Realizacion de estudios comparativos y sistematicos con las dis-
tintas unidades organizativas de la universidad o con el mismo ser-
vicio de otras universidades

10.- Elaborar encuestas que muestren la percepcion que tienen las
personas sobre la eficacia de las estrategias y politicas de los recur-
sos humanos

11.- Realizar informes sobre la promocién del personal de bibliotecas
(oposiciones restringidas, concursos, promociones laborales)

12.- Completar de forma exhaustiva la relacién de acciones formati-
vas indicando tanto los cursos recibidos como los impartidos.

14.- Formar grupos de trabajo
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| 15.- Participar en concurso de ideas y proyectos PAS

7.3.- Los resusltados de los in-
dicadores relativos a la percep-
cién que tienen las personas,
¢cumplen los objetivos marca-
dos para cada periodo y, frecu-
entemente, los superan?.

Evidencias

1.- Planes de formacion interna y externa (Erasmus en bibliotecas)

2.- Promocioén plantilla

3.- Planes de accioén social

4.- Informacién de interés profesional

5.- Canales de comunicacién interna para trasmitir quejas, opiniones.

6.- Estadisticas propias y Rebiun

7.- Intranet

8.- Estadisticas Rebiun

9.- Relacidn de acciones formativas internas y externas

10.- Promocién del personal de bibliotecas

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracién de indicadores (encuestas, buzén de sugerencias,
entrevistas individuales o a grupos ) para medir el grado de satisfac-
cién del personal

2.- elaborar un plan de reunién sistematico y (en cascada) con los
responsables mas inmediatos

3.- Mejorar la imagen general que tiene la Universidad respecto a la
consideracion del trabajo y grupo del personal de bibliotecas.

4.- Potenciar la percepcion del personal de bibliotecas como parte
de un servicio y no de un centro académico determinado.

5.- Desarrollar y mejorar sisteméticamente todos los procesos rela-
cionados con la gestién de personas

6.- Mejorar las relaciones con los superiores y entre comparfieros pa-
ra lograr una calidad de ambiente en el trabajo.

7.- Elaborar un plan de comunicacion interna que propicie la motiva-
cion y la participacion del personal.

8.- Definir objetivos adecuados a las necesidades de las personas,
con una metodologia eficas y respaldados por planes de accién, con
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el fin de conocer el grado de satisfaccion de las personas.

9.- Realizacion de estudios comparativos y sistematicos con las dis-
tintas unidades organizativas de la universidad o con el mismo ser-
vicio de otras universidades

10.- Elaborar encuestas que muestren la percepcion que tienen las
personas sobre la eficacia de las estrategias y politicas de los recur-
sos humanos

11.- Realizar informes sobre la promocion del personal de bibliotecas
(oposiciones restringidas, concursos, promociones laborales)

12.- Completar de forma exhaustiva la relacion de acciones formati-
vas indicando tanto los cursos recibidos como los impartidos.

14.- Formar grupos de trabajo

15.- Participar en concurso de ideas y proyectos PAS

7.4.- En la Unidad Organizativa
y respecto de los datos mas re-
levantes referidos a los niveles
de percepcidn de la satisfaccion
de las personas, ¢se recogen y
comparan, periodica y sistema-
ticamente, con los de unidades
organizativas de la misma o dis-
tinta universidad o de otras or-
ganizaciones de referencia lide-
res? Teniendo en cuenta los re-

sultados de dichas comparacio-
nes ¢.en que posicion relativa se
encuentra la Unidad Organizati-
va.

Evidencias

1.- Planes de formacion interna y externa (Erasmus en bibliotecas)

2.- Promocién plantilla

3.- Planes de accioén social

4.- Informacién de interés profesional

5.- Canales de comunicacién interna para trasmitir quejas, opiniones.

6.- Estadisticas propias y Rebiun

7.- Intranet

8.- Estadisticas Rebiun

9.- Relacidn de acciones formativas internas y externas

10.- Promocidn del personal de bibliotecas

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracion de indicadores (encuestas, buzén de sugerencias,
entrevistas individuales o a grupos ) para medir el grado de satisfac-
cién del personal

2.- elaborar un plan de reunién sistematico y (en cascada) con los
responsables mas inmediatos

3.- Mejorar la imagen general que tiene la Universidad respecto a la
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consideracion del trabajo y grupo del personal de bibliotecas.

4.- Potenciar la percepcion del personal de bibliotecas como parte
de un servicio y no de un centro académico determinado.

5.- Desarrollar y mejorar sisteméticamente todos los procesos rela-
cionados con la gestién de personas

6.- Mejorar las relaciones con los superiores y entre comparfieros pa-
ra lograr una calidad de ambiente en el trabajo.

7.- Elaborar un plan de comunicacion interna que propicie la motiva-
cion y la participacion del personal.

8.- Definir objetivos adecuados a las necesidades de las personas,
con una metodologia eficas y respaldados por planes de accion, con
el fin de conocer el grado de satisfaccion de las personas.

9.- Realizacién de estudios comparativos y sistematicos con las dis-
tintas unidades organizativas de la universidad o con el mismo ser-
vicio de otras universidades

10.- Elaborar encuestas que muestren la percepcién que tienen las
personas sobre la eficacia de las estrategias y politicas de los recur-
sos humanos

11.- Realizar informes sobre la promocién del personal de bibliotecas
(oposiciones restringidas, concursos, promociones laborales)

12.- Completar de forma exhaustiva la relacion de acciones formati-
vas indicando tanto los cursos recibidos como los impartidos.

14.- Formar grupos de trabajo

15.- Participar en concurso de ideas y proyectos PAS

7.5.- Los resultados de los indi- Evidencias 1.- Planes de formacion interna y externa (Erasmus en bibliotecas)
cadores relativos al nivel de sa- 2.- Promocién plantilla

tisfaccion de las personas ¢,son 3.- Planes de accién social

consecuencia de las estrategias 4.- Informacion de interés profesional

politicas procesos y practicas, y 5.- Canales de comunicacién interna para trasmitir quejas, opiniones.
de las acciones de mejora em- 6.- Estadisticas propias y Rebiun
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prendidas?. 7.- Intranet

8.- Estadisticas Rebiun

9.- Relacién de acciones formativas internas y externas

10.- Promocion del personal de bibliotecas

Areas/ Acciones de
mejora 1.- Elaboracién de indicadores (encuestas, buzon de sugerencias,

entrevistas individuales o a grupos ) para medir el grado de satisfac-
cion del personal

2.- elaborar un plan de reunién sistematico y (en cascada) con los
responsables mas inmediatos

3.- Mejorar la imagen general que tiene la Universidad respecto a la
consideracion del trabajo y grupo del personal de bibliotecas.

4.- Potenciar la percepcion del personal de bibliotecas como parte
de un servicio y no de un centro académico determinado.

5.- Desarrollar y mejorar sistematicamente todos los procesos rela-
cionados con la gestién de personas

6.- Mejorar las relaciones con los superiores y entre comparfieros pa-
ra lograr una calidad de ambiente en el trabajo.

7.- Elaborar un plan de comunicacion interna que propicie la motiva-
cion y la participacion del personal.

8.- Definir objetivos adecuados a las necesidades de las personas,
con una metodologia eficas y respaldados por planes de accién, con
el fin de conocer el grado de satisfaccion de las personas.

9.- Realizacion de estudios comparativos y sistematicos con las dis-
tintas unidades organizativas de la universidad o con el mismo ser-
vicio de otras universidades

10.- Elaborar encuestas que muestren la percepcion que tienen las
personas sobre la eficacia de las estrategias y politicas de los recur-
sos humanos

11.- Realizar informes sobre la promocion del personal de bibliotecas
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(oposiciones restringidas, concursos, promociones laborales)

12.- Completar de forma exhaustiva la relacion de acciones formati-
vas indicando tanto los cursos recibidos como los impartidos.

14.- Formar grupos de trabajo

15.- Participar en concurso de ideas y proyectos PAS

7.6.- La Unidad Organizativa o la
Universidad ¢ identifican, revisan
y miden de forma sistematica y
segmentada los indicadores de
rendimiento que pueden servirles
para supervisar, entender, prede-
cir y mejorar el rendimiento de la
gestion de personas, y para pre-
decir sus percepciones?

Evidencias

1.- Cumplimiento de los planes de formacién y desarrollo

2.- Bajo absentismo laborar.

3.- participacion en los planes de accion social.

4.- Implicacion de las personas en equipos de mejora

5.- Reconocimiento a individuos y equipos.

6.- Existencia de encuestas de evaluacion/aprovechamiento de los
cursos de formacion.

7.- Planes de formacién anuales.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracién de indicadores de rendimiento que sirvan para super-
visar y mejorar el rendimiento de la gestion de las personas y prede-

cir sus percepciones (encuestas de deteccidn de distintas necesida-

des, buzdn de reclamaciones y quejas internas del personal).

2.- Reconocimiento sistematico a individuos y equipos

3.- Recopilar encuestas de evaluacion para la BUVA.

4.- Definir objetivos adecuados a las necesidades y respaldados por
planes de accion

5.- Planes de comunicacién y marketing

6.- Comparacion de los resultados de los indicadores del rendimiento
del personal con los de otras unidades organizativas de la misma
universidad y con otras universidades del entorno.

7.- Elaborar indicadores de rendimiento que den una idea clara de la
eficacia y eficiencia de la ejecucién y estrategia de los recursos humanos
y sus politicas de apoyo.
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7.7.- La tendencia de los resul- Evidencias 1.- Cumplimiento de los planes de formacién y desarrollo

tados de los indicadores de ren- 2.- Bajo absentismo laborar.

dimiento relativos a la gestién 3.- participacion en los planes de accidn social.

de personas de la Unidad Orga- 4.- Implicacion de las personas en equipos de mejora

nizativa ¢ muestra una evolucion 5.- Reconocimiento a individuos y equipos.

positiva? 6.- Existencia de encuestas de evaluacion/aprovechamiento de los

cursos de formacion.

7.- Planes de formacién anuales.

Areas/ Acciones de
mejora 1.- Elaboracién de indicadores de rendimiento que sirvan para super-

visar y mejorar el rendimiento de la gestion de las personas y prede-
cir sus percepciones (encuestas de deteccidn de distintas necesida-
des, buzén de reclamaciones y quejas internas del personal).

2.- Reconocimiento sistematico a individuos y equipos

3.- Recopilar encuestas de evaluacion para la BUVA.

4.- Definir objetivos adecuados a las necesidades y respaldados por
planes de accion

5.- Planes de comunicacién y marketing

6.- Comparacion de los resultados de los indicadores del rendimiento
del personal con los de otras unidades organizativas de la misma
universidad y con otras universidades del entorno.

7.- Elaborar indicadores de rendimiento que den una idea clara de la
eficacia y eficiencia de la ejecucion y estrategia de los recursos humanos
y sus politicas de apoyo.

7.8.- Los resultados de los indi- Evidencias 1.- Cumplimiento de los planes de formacion y desarrollo

cadores de rendimiento relativos 2.- Bajo absentismo laborar.

a la gestion de personas de la 3.- participacion en los planes de accién social.

Unidad Organizativa ¢,cumplen 4.- Implicacion de las personas en equipos de mejora

los objetivos marcados para ca- 5.- Reconocimiento a individuos y equipos.

da periodo y, frecuentemente 6.- Existencia de encuestas de evaluacion/aprovechamiento de los
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cursos de formacion.

7.- Planes de formacion anuales.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracién de indicadores de rendimiento que sirvan para super-
visar y mejorar el rendimiento de la gestion de las personas y prede-

cir sus percepciones (encuestas de deteccidn de distintas necesida-

des, buzén de reclamaciones y quejas internas del personal).

2.- Reconocimiento sistematico a individuos y equipos

3.- Recopilar encuestas de evaluacion para la BUVA.

4.- Definir objetivos adecuados a las necesidades y respaldados por
planes de accién

5.- Planes de comunicacion y marketing

6.- Comparacion de los resultados de los indicadores del rendimiento
del personal con los de otras unidades organizativas de la misma
universidad y con otras universidades del entorno.

7.- Elaborar indicadores de rendimiento que den una idea clara de la
eficacia y eficiencia de la ejecucion y estrategia de los recursos humanos
y sus politicas de apoyo.

7.9.- En la Unidad Organizativa
y respecto de los datos mas re-
levantes referidos a los resulta-
dos de los indicadores de rendi-
miento que inciden en el nivel de
satisfaccion de las personas,
¢,S€e recogen y comparan, perio-
dica y sistematicamente, con

los de Unidades Organizativas

de la misma o distinta Universi-
dad o de otras organizaciones
de referencia de lideres? Tenien-

Evidencias

1.- Cumplimiento de los planes de formacién y desarrollo

2.- Bajo absentismo laborar.

3.- participacion en los planes de accién social.

4.- Implicacion de las personas en equipos de mejora

5.- Reconocimiento a individuos y equipos.

6.- Existencia de encuestas de evaluacion/aprovechamiento de los
cursos de formacion.

7.- Planes de formacién anuales.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracién de indicadores de rendimiento que sirvan para super-
visar y mejorar el rendimiento de la gestion de las personas y prede-
cir sus percepciones (encuestas de deteccion de distintas necesida-
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des, buzén de reclamaciones y quejas internas del personal).

2.- Reconocimiento sistematico a individuos y equipos

3.- Recopilar encuestas de evaluacion para la BUVA.

4.- Definir objetivos adecuados a las necesidades y respaldados por
planes de accién

5.- Planes de comunicacion y marketing

6.- Comparacion de los resultados de los indicadores del rendimiento
del personal con los de otras unidades organizativas de la misma
universidad y con otras universidades del entorno.

7.- Elaborar indicadores de rendimiento que den una idea clara de la
eficacia y eficiencia de la ejecucion y estrategia de los recursos humanos
y sus politicas de apoyo.

7.10.- Los resultados de los indi-
cadores de rendimiento relativos
a la gestion de personas ¢ son
consecuencia de las estrategias
politicas, procesos y practicas,

y de las acciones de mejora em-
prendidas?.

Evidencias

1.- Cumplimiento de los planes de formacion y desarrollo

2.- Bajo absentismo laborar.

3.- participacion en los planes de accion social.

4.- Implicacion de las personas en equipos de mejora

5.- Reconocimiento a individuos y equipos.

6.- Existencia de encuestas de evaluacion/aprovechamiento de los
cursos de formacion.

7.- Planes de formacién anuales.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Elaboracién de indicadores de rendimiento que sirvan para super-
visar y mejorar el rendimiento de la gestion de las personas y prede-
cir sus percepciones (encuestas de deteccion de distintas necesida-

des, buzdn de reclamaciones y quejas internas del personal).

2.- Reconocimiento sistematico a individuos y equipos

3.- Recopilar encuestas de evaluacion para la BUVA.

4.- Definir objetivos adecuados a las necesidades y respaldados por
planes de accion

5.- Planes de comunicacion y marketing
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6.- Comparacion de los resultados de los indicadores del rendimiento
del personal con los de otras unidades organizativas de la misma
universidad y con otras universidades del entorno.

7.- Elaborar indicadores de rendimiento que den una idea clara de la
eficacia y eficiencia de la ejecucion y estrategia de los recursos humanos
i sus politicas de apoyo)

8.- Resultados
en la

sociedad

Elementos de analisis:
Subcriterios

8.1.- La Unidad Organizativa o

la Universidad ¢ identifica, revisa
y mide de forma sistematica y
segmentada, cuales son aque-
llos aspectos mas valorados por
la sociedad y que inciden direc-
tamente en su nivel de acepta-
cién y reconocimiento? ¢ Son
utiles los resultados?

Evidencias

1.- En la presentacion de la imagen corporativa de la UVA (19/06/08)
asistid el director de la BUVA.

2.- adecuacion de nuestra web a la de la UVA en 2008

3.- Mantenimiento de una imagen corporativa en la BUVA

4.- Participacion de la BUVA en "Conoce tu universidad”, al menos
en los dos afios anteriores (en 2011 se suspendi6 por la lluvia)

5.- Realizacion de actividades propias en las bibliotecas abiertas a la
sociedad

6.- participacion en el movimiento Open Acces. Elaboracion del repo-

sitorio documental UVaDOC (Compromiso con accesibilidad universal
7.- Recursos electronicos consorciados.

8.- Préstamos de fondos bibliogréficos a otras instituciones, sobre
todo por parte de la Biblioteca de Santa Cruz, para exposiciones etc.
9.- Participacion en el programa Pregunte: las bibliotecas responden

10.- Préacticas de compromiso con la proteccion medioambiental: re-
ciclaje de papel, mediante disposicion de papeleras de reciclaje en
las salas y despachos; paso de las colecciones de papel a la colec-
cion electrénica, envio de documentos electrénicamente en PDF.

11.- Existencia de buzén de quejas y sugerencias.

12.- Insercién de empleo de discapacitados ( Convenio entre Geren-
cia de Servicios Sociales de la JCyL, Asociacion INSERTA y la UVA
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del 03/01/2011, para el desarrollo de un programa experimental de
investigacion y formacion tedrico practica para personas con disca-
pacidad intelectual.

13.- Dossier de prensa enviado desde la Direccién de la Biblioteca
Universitaria de forma no sistematica.

14.- Alumnos que hacen sus précticas en la biblioteca.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Analizar la informacion de los buzones de quejas y sugerencias,
segmentando y definiendo los grupos de interés.

2.- Medir y evaluar periddicamente las opiniones de los grupos de in-
terés externos y comprobar su evolucion.

3.- Establecer objetivos para cada grupo de interés y definir acciones
concretas para conseguirlos.

4.- Comparar los resultados con instituciones u organismos seme-
jantes

5.- Hacer seguimiento (sistematico) de las noticias de la BUVA en
los distintos medios de comunicacion y redes sociales.

6.- Ampliar los contactos con el Gabinete de Comunicacion de la
Universidad para una mejor difusion de las noticias de la BUVA.

7.- Planificar una estrategia de comunicacion hacia el exterior de la
BUVA.

8.2. Latendencia de los reaul-
tados de los indicadores relati-
vos a la percepcion que tienen
los grupos de interés que con-

forman el entorno social, ¢ mues-
tra una evolucion
positiva?.

Evidencias

1.- En la presentacion de la imagen corporativa de la UVA (19/06/08)
asistio el director de la BUVA.

2.- adecuacion de nuestra web a la de la UVA en 2008

3.- Mantenimiento de una imagen corporativa en la BUVA

4.- Participacion de la BUVA en "Conoce tu universidad”, al menos

en los dos afios anteriores (en 2011 se suspendi6 por la lluvia)

5.- Realizacién de actividades propias en las bibliotecas abiertas a la
sociedad

6.- participacion en el movimiento Open Acces. Elaboracion del repo-
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sitorio documental UVaDOC (Compromiso con accesibilidad universal
7.- Recursos electronicos consorciados.

8.- Préstamos de fondos bibliograficos a otras instituciones, sobre
todo por parte de la Biblioteca de Santa Cruz, para exposiciones etc.
9.- Participacion en el programa Pregunte: las bibliotecas responden

10.- Practicas de compromiso con la proteccion medioambiental: re-
ciclaje de papel, mediante disposicion de papeleras de reciclaje en
las salas y despachos; paso de las colecciones de papel a la colec-
cién electrénica, envio de documentos electronicamente en PDF.

11.- Existencia de buzén de quejas y sugerencias.

12.- Insercién de empleo de discapacitados ( Convenio entre Geren-
cia de Servicios Sociales de la JCyL, Asociacion INSERTA y la UVA
del 03/01/2011, para el desarrollo de un programa experimental de
investigacion y formacion tedrico practica para personas con disca-
pacidad intelectual.

13.- Dossier de prensa enviado desde la Direccion de la Biblioteca
Universitaria de forma no sistematica.

14.- Alumnos que hacen sus précticas en la biblioteca.

Areas/ Acciones de
mejora 1.- Analizar la informacion de los buzones de quejas y sugerencias,

segmentando y definiendo los grupos de interés.

2.- Medir y evaluar periédicamente las opiniones de los grupos de in-
terés externos y comprobar su evolucion.

3.- Establecer objetivos para cada grupo de interés y definir acciones
concretas para conseguirlos.

4.- Comparar los resultados con instituciones u organismos seme-
jantes

5.- Hacer seguimiento (sistematico) de las noticias de la BUVA en
los distintos medios de comunicacion y redes sociales.

6.- Ampliar los contactos con el Gabinete de Comunicacion de la
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Universidad para una mejor difusion de las noticias de la BUVA.

7.- Planificar una estrategia de comunicacion hacia el exterior de la
BUVA.

8.3.- Los resultados de los indi-
cadores relativos a la percepcion
gue tienen los grupos de interés
gue conforman el entorno social
écumplen los objetivos marca-
dos para cada periodo y frecuen-
temente los superan?.

Evidencias

1.- En la presentacion de la imagen corporativa de la UVA (19/06/08)
asistio el director de la BUVA.

2.- adecuacién de nuestra web a la de la UVA en 2008

3.- Mantenimiento de una imagen corporativa en la BUVA

4.- Participacion de la BUVA en "Conoce tu universidad”, al menos
en los dos afios anteriores (en 2011 se suspendi6 por la lluvia)

5.- Realizacién de actividades propias en las bibliotecas abiertas a la
sociedad

6.- participacion en el movimiento Open Acces. Elaboracion del repo-

sitorio documental UVaDOC (Compromiso con accesibilidad universal
7.- Recursos electrénicos consorciados.

8.- Préstamos de fondos bibliogréficos a otras instituciones, sobre
todo por parte de la Biblioteca de Santa Cruz, para exposiciones etc.
9.- Participacion en el programa Pregunte: las bibliotecas responden

10.- Practicas de compromiso con la proteccion medioambiental: re-
ciclaje de papel, mediante disposicion de papeleras de reciclaje en
las salas y despachos; paso de las colecciones de papel a la colec-
cion electrénica, envio de documentos electronicamente en PDF.

11.- Existencia de buzén de quejas y sugerencias.

12.- Insercién de empleo de discapacitados ( Convenio entre Geren-
cia de Servicios Sociales de la JCyL, Asociacion INSERTA y la UVA
del 03/01/2011, para el desarrollo de un programa experimental de
investigacion y formacion tedrico practica para personas con disca-
pacidad intelectual.

13.- Dossier de prensa enviado desde la Direccién de la Biblioteca
Universitaria de forma no sistemética.
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| 14.- Alumnos que hacen sus practicas en la biblioteca.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Analizar la informacion de los buzones de quejas y sugerencias,
segmentando y definiendo los grupos de interés.

2.- Medir y evaluar periédicamente las opiniones de los grupos de in-
terés externos y comprobar su evolucion.

3.- Establecer objetivos para cada grupo de interés y definir acciones
concretas para conseguirlos.

4.- Comparar los resultados con instituciones u organismos seme-
jantes

5.- Hacer seguimiento (sistematico) de las noticias de la BUVA en
los distintos medios de comunicacion y redes sociales.

6.- Ampliar los contactos con el Gabinete de Comunicacion de la
Universidad para una mejor difusion de las noticias de la BUVA.

7.- Planificar una estrategia de comunicacion hacia el exterior de la
BUVA.

8-4.- En la Unidad Organizativa
0 en la Universidad, y en relacion
con los datos mas relevantes a
los niveles de percepcién que
tienen los grupos de interés que
conforman el entorno social, ¢se
recogen y comparan, periédica
y sistematicamente, con los de
unidades organizativas de la
misma o distinta Universidad o
de otras organizaciones de re-
ferencia lideres? Teniendo en
cuenta los resultados de estas

Evidencias

1.- En la presentacion de la imagen corporativa de la UVA (19/06/08)
asistid el director de la BUVA.

2.- adecuacion de nuestra web a la de la UVA en 2008

3.- Mantenimiento de una imagen corporativa en la BUVA

4.- Participacion de la BUVA en "Conoce tu universidad”, al menos
en los dos afios anteriores (en 2011 se suspendi6 por la lluvia)

5.- Realizacion de actividades propias en las bibliotecas abiertas a la
sociedad

6.- participacion en el movimiento Open Acces. Elaboracion del repo-

sitorio documental UVaDOC (Compromiso con accesibilidad universal
7.- Recursos electronicos consorciados.

8.- Préstamos de fondos bibliogréficos a otras instituciones, sobre
todo por parte de la Biblioteca de Santa Cruz, para exposiciones etc.
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comparaciones ¢.en que posi- 9.- Participacién en el programa Pregunte: las bibliotecas responden
cién relativa se encuentra la Uni- 10.- Préacticas de compromiso con la proteccion medioambiental: re-
dad Organizativa? ciclaje de papel, mediante disposicion de papeleras de reciclaje en

las salas y despachos; paso de las colecciones de papel a la colec-
cioén electrénica, envio de documentos electronicamente en PDF.

11.- Existencia de buzén de quejas y sugerencias.

12.- Insercion de empleo de discapacitados ( Convenio entre Geren-
cia de Servicios Sociales de la JCyL, Asociacion INSERTA y la UVA
del 03/01/2011, para el desarrollo de un programa experimental de
investigacion y formacion tedrico practica para personas con disca-
pacidad intelectual.

13.- Dossier de prensa enviado desde la Direccion de la Biblioteca
Universitaria de forma no sistematica.

14.- Alumnos que hacen sus précticas en la biblioteca.

Areas/ Acciones de
mejora 1.- Analizar la informacion de los buzones de quejas y sugerencias,

segmentando y definiendo los grupos de interés.

2.- Medir y evaluar periédicamente las opiniones de los grupos de in-
terés externos y comprobar su evolucion.

3.- Establecer objetivos para cada grupo de interés y definir acciones
concretas para conseguirlos.

4.- Comparar los resultados con instituciones u organismos seme-
jantes

5.- Hacer seguimiento (sistematico) de las noticias de la BUVA en
los distintos medios de comunicacion y redes sociales.

6.- Ampliar los contactos con el Gabinete de Comunicacion de la
Universidad para una mejor difusion de las noticias de la BUVA.

7.- Planificar una estrategia de comunicacion hacia el exterior de la
BUVA.
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8.5.- Los resultados de los indi-
cadores relativos al nivel de per-
cepcioén que tienen los grupos
de interés que conforman el en-
torno social ¢,son consecuencia
de las estrategias, politicas, pro-
cesos y practicas y de las ac-
ciones de mejora emprendidas?

Evidencias

1.- En la presentacion de la imagen corporativa de la UVA (19/06/08)
asistid el director de la BUVA.

2.- adecuacion de nuestra web a la de la UVA en 2008

3.- Mantenimiento de una imagen corporativa en la BUVA

4.- Participacion de la BUVA en "Conoce tu universidad”, al menos
en los dos afios anteriores (en 2011 se suspendi6 por la lluvia)

5.- Realizacion de actividades propias en las bibliotecas abiertas a la
sociedad

6.- participacion en el movimiento Open Acces. Elaboracién del repo-

sitorio documental UVaDOC (Compromiso con accesibilidad universal
7.- Recursos electronicos consorciados.

8.- Préstamos de fondos bibliogréficos a otras instituciones, sobre
todo por parte de la Biblioteca de Santa Cruz, para exposiciones etc.
9.- Participacion en el programa Pregunte: las bibliotecas responden

10.- Practicas de compromiso con la proteccion medioambiental: re-
ciclaje de papel, mediante disposicion de papeleras de reciclaje en
las salas y despachos; paso de las colecciones de papel a la colec-
cion electrénica, envio de documentos electronicamente en PDF.

11.- Existencia de buzén de quejas y sugerencias.

12.- Insercién de empleo de discapacitados ( Convenio entre Geren-
cia de Servicios Sociales de la JCyL, Asociacion INSERTA y la UVA
del 03/01/2011, para el desarrollo de un programa experimental de
investigacion y formacion tedrico practica para personas con disca-
pacidad intelectual.

13.- Dossier de prensa enviado desde la Direccién de la Biblioteca
Universitaria de forma no sistemética.

14.- Alumnos que hacen sus practicas en la biblioteca.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Analizar la informacioén de los buzones de quejas y sugerencias,
segmentando y definiendo los grupos de interés.

2.- Medir y evaluar periddicamente las opiniones de los grupos de in-
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terés externos y comprobar su evolucion.

3.- Establecer objetivos para cada grupo de interés y definir acciones
concretas para conseguirlos.

4.- Comparar los resultados con instituciones u organismos seme-
jantes

5.- Hacer seguimiento (sistematico) de las noticias de la BUVA en
los distintos medios de comunicacion y redes sociales.

6.- Ampliar los contactos con el Gabinete de Comunicacion de la
Universidad para una mejor difusion de las noticias de la BUVA.

7.- Planificar una estrategia de comunicacion hacia el exterior de la

BUVA.
8.6.- La Unidad Organizativa o Evidencias 1.- Cumplimiento de las normas vigentes: prevencion de riesgos labo-
la Universidad ¢ identifican, revi- rales igualdad de género etc.
san y miden, de forma sistema- 2.- Cumplimiento de las obligaciones para contribuir a la rendicién de
tica y segmentada los indicado- cuentas y resultados de la Universidad, mediante las Memorias
res de rendimiento que pueden Anuales.
servirles para supervisar, enten- 3.- Varias bibliotecas tienen blogs pero pocas otras redes sociales.
der, predecir y mejorar el rendi- 4.- Préstamo esporadico de los locales e instalaciones para activida-
miento de la gestion de los gru- des externas, por ejemplo para exposiciones o rodaje de peliculas
pos de interés que conforman 5.- Realizacion de Jornadas de Puertas Abiertas.
el entorno social, y para predecir 6.- Existencia en la Universidad de una Oficina de Calidad Ambiental
sus percepciones ? 7.- Campafia de recogida de libros para paises en vias de desarrollo.

Areas/ Acciones de
mejora 1.- Adaptar las instalaciones a usuarios discapacitados

2.- Evaluar sistematica o al menos periddicamente el impacto de la
biblioteca en la sociedad

3.- Realizar estudios sistematicos de los grupos de interés (como
usuarios potenciales).

4.- Elaborar programas de difusiéon especificos de los servicios de la
biblioteca hacia el exterior, de sus logros, actividades, etc.
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5.-apoyar y publicitar los trabajos de cualquier indole (literaria artisti-
ca etc.) presentados por el personal de la BUVA en diferentes foros
sociales.

6.- Apoyar la intervencion y participacion del personal de la BUVA
en los medios de comunicacién (escritos, radio, television...)

7.- Establecer un convenio con Asociaciones que puedan contribuir
a difundir sus instalaciones, como ACALPA (Asociacion Castellano

Leonesa de Productores Audiovisuales ) o Castilla y ledn Film Com-
mission.

8.- Extender los servicios universitarios a la sociedad: hospitales,
centros de educacion secundaria, ayuntamientos...

9.- Desarrollar redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) para difundir
los servicios bibliotecarios a toda la sociedad.

10.- Ampliar la visibilidad de la biblioteca en el resto de la universi-
dad.

11.- Comprometer la BUVA con la sostenibilidad ambiental, propo-
nerse ser una "Biblioteca Verde" como las de Burgos o la Carlos Ill
de Madrid

8.7.- La tendencia de los resulta-
dos de los indicadores de rendi-
miento relativos a la gestion de
los grupos de interés que confor-
man el entorno social ¢ muestra
una evolucién positiva?

Evidencias

1.- Cumplimiento de las normas vigentes: prevencion de riesgos labo-
rales igualdad de género etc.

2.- Cumplimiento de las obligaciones para contribuir a la rendicién de
cuentas y resultados de la Universidad, mediante las Memorias
Anuales.

3.- Varios bibliotecas tienen blogs pero pocas otras redes sociales.

4.- Préstamo esporadico de los locales e instalaciones para activida-
des externas, por ejemplo para exposiciones o rodaje de peliculas

5.- Realizacién de Jornadas de Puertas Abiertas.

6.- Existencia en la Universidad de una Oficina de Calidad Ambiental

7.- Camparia de recogida de libros para paises en vias de desarrollo.
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Areas/ Acciones de
mejora 1.- Adaptar las instalaciones a usuarios discapacitados

2.- Evaluar sistematica o al menos periédicamente el impacto de la
biblioteca en la sociedad

3.- Realizar estudios sistematicos de los grupos de interés (como
usuarios potenciales).

4.- Elaborar programas de difusiéon especificos de los servicios de la
biblioteca hacia el exterior, de sus logros, actividades, etc.

5.-apoyar y publicitar los trabajos de cualquier indole (literaria artisti-
ca etc.) presentados por el personal de la BUVA en diferentes foros
sociales.

6.- Apoyar la intervencion y participacion del personal de la BUVA
en los medios de comunicacioén (escritos, radio, televisién...)

7.- Establecer un convenio con Asociaciones que puedan contribuir
a difundir sus instalaciones, como ACALPA (Asociacion Castellano

Leonesa de Productores Audiovisuales ) o Castilla y ledn Film Com-
missién.

8.- Extender los servicios universitarios a la sociedad: hospitales,
centros de educacion secundaria, ayuntamientos...

9.- Desarrollar redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) para difundir
los servicios bibliotecarios a toda la sociedad.

10.- Ampliar la visibilidad de la biblioteca en el resto de la universi-
dad.

11.- Comprometer la BUVA con la sostenibilidad ambiental, propo-
nerse ser una "Biblioteca Verde" como las de Burgos o la Carlos IlI

de Madrid
8.8.- Los resultados de los indi- Evidencias 1.- Cumplimiento de las normas vigentes: prevencion de riesgos labo-
cadores de rendimiento relativos rales igualdad de género etc.
a la gestion de los grupos de in- 2.- Cumplimiento de las obligaciones para contribuir a la rendicién de
terés que conforman el entorno cuentas y resultados de la Universidad, mediante las Memorias
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social ¢,cumplen los objetivos
marcados para cada periodo y,
frecuentemente los superan?.
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Anuales.

3.- Varios bibliotecas tienen blogs pero pocas otras redes sociales.

4.- Préstamo esporadico de los locales e instalaciones para activida-
des externas, por ejemplo para exposiciones o rodaje de peliculas

5.- Realizacién de Jornadas de Puertas Abiertas.

6.- Existencia en la Universidad de una Oficina de Calidad Ambiental

7.- Campafia de recogida de libros para paises en vias de desarrollo.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Adaptar las instalaciones a usuarios discapacitados

2.- Evaluar sistematica o al menos periddicamente el impacto de la
biblioteca en la sociedad

3.- Realizar estudios sisteméaticos de los grupos de interés (como
usuarios potenciales).

4.- Elaborar programas de difusion especificos de los servicios de la
biblioteca hacia el exterior, de sus logros, actividades, etc.

5.-apoyar y publicitar los trabajos de cualquier indole (literaria artisti-
ca etc.) presentados por el personal de la BUVA en diferentes foros
sociales.

6.- Apoyar la intervencion y participacion del personal de la BUVA
en los medios de comunicacién (escritos, radio, television...)

7.- Establecer un convenio con Asociaciones que puedan contribuir
a difundir sus instalaciones, como ACALPA (Asociacion Castellano

Leonesa de Productores Audiovisuales ) o Castilla y ledn Film Com-
mission.

8.- Extender los servicios universitarios a la sociedad: hospitales,
centros de educacion secundaria, ayuntamientos...

9.- Desarrollar redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) para difundir
los servicios bibliotecarios a toda la sociedad.

10.- Ampliar la visibilidad de la biblioteca en el resto de la universi-
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dad.

11.- Comprometer la BUVA con la sostenibilidad ambiental, propo-
nerse ser una "Biblioteca Verde" como las de Burgos o la Carlos Ill
de Madrid

8.9.- En la Unidad Organizativa
y en relacion con los indicadores
de rendimiento relativos a la ges-
tion de los grupos de interés que
conforman el entorno social ¢,se
recogen y comparan periodica y
sistematicamente con los de
Unidades Organizativas de la
misma o distinta universidad o
de otras organizaciones de refe-
rencia lideres?. Teniendo en
cuenta los resultados de estas

comparaciones ¢,en que posicion
relativa se encuentra la Unidad
Organizativa?

Evidencias

1.- Cumplimiento de las normas vigentes: prevencion de riesgos labo-
rales igualdad de género etc.

2.- Cumplimiento de las obligaciones para contribuir a la rendicién de
cuentas y resultados de la Universidad, mediante las Memorias
Anuales.

3.- Varios bibliotecas tienen blogs pero pocas otras redes sociales.

4.- Préstamo esporadico de los locales e instalaciones para activida-
des externas, por ejemplo para exposiciones o rodaje de peliculas

5.- Realizacion de Jornadas de Puertas Abiertas.

6.- Existencia en la Universidad de una Oficina de Calidad Ambiental

7.- Campafia de recogida de libros para paises en vias de desarrollo.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Adaptar las instalaciones a usuarios discapacitados

2.- Evaluar sistematica o al menos periédicamente el impacto de la
biblioteca en la sociedad

3.- Realizar estudios sisteméaticos de los grupos de interés (como
usuarios potenciales).

4.- Elaborar programas de difusion especificos de los servicios de la
biblioteca hacia el exterior, de sus logros, actividades, etc.

5.-apoyar y publicitar los trabajos de cualquier indole (literaria artisti-
ca etc.) presentados por el personal de la BUVA en diferentes foros
sociales.

6.- Apoyar la intervencion y participacion del personal de la BUVA
en los medios de comunicacioén (escritos, radio, televisién...)
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7.- Establecer un convenio con Asociaciones que puedan contribuir
a difundir sus instalaciones, como ACALPA (Asociacion Castellano

Leonesa de Productores Audiovisuales ) o Castilla y ledn Film Com-
mission.

8.- Extender los servicios universitarios a la sociedad: hospitales,
centros de educacion secundaria, ayuntamientos...

9.- Desarrollar redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) para difundir
los servicios bibliotecarios a toda la sociedad.

10.- Ampliar la visibilidad de la biblioteca en el resto de la universi-
dad.

11.- Comprometer la BUVA con la sostenibilidad ambiental, propo-
nerse ser una "Biblioteca Verde" como las de Burgos o la Carlos Ill
de Madrid

8.10.- Los resultados de los indi-
cadores de rendimiento relativos
a la gestion de los grupos de in-
terés que conforman el entorno
social ¢son consecuencia de las
estrategias, politicas, procesos
y practicas y de las acciones de
mejora emprendidas?

Evidencias

1.- Cumplimiento de las normas vigentes: prevencion de riesgos labo-
rales igualdad de género etc.

2.- Cumplimiento de las obligaciones para contribuir a la rendicién de
cuentas y resultados de la Universidad, mediante las Memorias
Anuales.

3.- Varios bibliotecas tienen blogs pero pocas otras redes sociales.

4.- Préstamo esporadico de los locales e instalaciones para activida-
des externas, por ejemplo para exposiciones o rodaje de peliculas

5.- Realizacién de Jornadas de Puertas Abiertas.

6.- Existencia en la Universidad de una Oficina de Calidad Ambiental

7.- Camparia de recogida de libros para paises en vias de desarrollo.

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Adaptar las instalaciones a usuarios discapacitados

2.- Evaluar sistematica o al menos periddicamente el impacto de la
biblioteca en la sociedad

3.- Realizar estudios sisteméaticos de los grupos de interés (como
usuarios potenciales).
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4.- Elaborar programas de difusiéon especificos de los servicios de la
biblioteca hacia el exterior, de sus logros, actividades, etc.

5.-apoyar y publicitar los trabajos de cualquier indole (literaria artisti-
ca etc.) presentados por el personal de la BUVA en diferentes foros
sociales.

6.- Apoyar la intervencion y participacion del personal de la BUVA
en los medios de comunicacién (escritos, radio, television...)

7.- Establecer un convenio con Asociaciones que puedan contribuir
a difundir sus instalaciones, como ACALPA (Asociacion Castellano

Leonesa de Productores Audiovisuales ) o Castilla y leén Film Com-
mission.

8.- Extender los servicios universitarios a la sociedad: hospitales,
centros de educacion secundaria, ayuntamientos...

9.- Desarrollar redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) para difundir
los servicios bibliotecarios a toda la sociedad.

10.- Ampliar la visibilidad de la biblioteca en el resto de la universi-
dad.

11.- Comprometer la BUVA con la sostenibilidad ambiental, propo-
herse ser una "Biblioteca Verde" como las de Burgos o la Carlos I}

de Madrid
9.- Resultados
clave Elementos de analisis:
Subcriterios
9.1.- La Unidad Organizativa Evidencias 1.- BUVA- MEMORIA ANUAL
¢identifica, revisa y mide la for- 2.- BUVA-SIGB MILLENIUM
sistematica y segmentada sus 3.- BUVA-ESTADISTICAS ANUALES
resultados estratégicos clave, 4.- BUVA-CARTA DE SERVICIOS
econdmico-financieros y no eco- 5.- BUVA-PRESUPUESTO ANUAL DE LA BIBLIOTECA NO CEN-
nomicos, que demuestran el exi- TRALIZADO
to alcanzado en la implantacién 6.- UVA-SISTEMA DE GESTION ECONOMICA SOROLLA
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de su estrategia? ¢ Son Utiles
los resultados?

7.- UVA-LA UVA EN CIFRAS.

8.- REBIUN-ESTADISTICAS

Areas/ Acciones de
mejora

1.- PRESUPUESTO ANUAL UNICO

2.- PLAN ESTRATEGICO PLURIANUAL (OBJETIVOS) DETERMINA-
CION DE SECTORES Y LINEAS DE RESULTADOS CLAVES.

3.- ANALISIS Y VALORACION DE LOS RESULTADOS CLAVE:
CONSECUCION DE OBJETIVOS

4.- ELABORACION DE UN SISTEMA DE INDICADORES PARA LA
MEDICION DEL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

5.- COMPARATIVA CON BIBLIOTECAS SIMILARES: ANALISIS Y
ESTUDIO PARA ESTABLECIMIENTO DE MEJORAS

6.- ESTUDIO SISTEMATIZADO DE USUARIOS: INFORMACION,
EXPECTATIVAS, SATISFACCION...

7.- ESTUDIO SISTEMATIZADO DEL PERSONAL: INFORMACION,
EXPECTATIVAS, SATISFACCION...

8.- PLAN DE COMUNICACION INTERNO Y EXTERNO.

9.- MANUALES DE PROCEDIMIENTO:REVISION Y ACTUALIZA-
CION

10.- PRESENCIA DEL SERVICIO EN LOS DOCUMENTOS DE RE-
GULACION DE LA UVA:ESTATUTOS, PLAN ESTRATEGICO, PLAN
DE FORMACION, PLANES DOCENTES...

9.2.- La tendencia de los resul-

tados estratégicos clave,econo-
mico-financieros y no econémi-

cos ¢muestra una evolucién po-
sitiva?

Evidencias

1.- BUVA- MEMORIA ANUAL

2.- BUVA-SIGB MILLENIUM

3.- BUVA-ESTADISTICAS ANUALES

4.- BUVA-CARTA DE SERVICIOS

5.- BUVA-PRESUPUESTO ANUAL DE LA BIBLIOTECA NO CEN-
TRALIZADO

6.- UVA-SISTEMA DE GESTION ECONOMICA SOROLLA
7.- UVA-LA UVA EN CIFRAS.
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I 8.- REBIUN-ESTADISTICAS

Areas/ Acciones de
mejora

1.- PRESUPUESTO ANUAL UNICO

2.- PLAN ESTRATEGICO PLURIANUAL (OBJETIVOS) DETERMINA-
CION DE SECTORES Y LINEAS DE RESULTADOS CLAVES.

3.- ANALISIS Y VALORACION DE LOS RESULTADOS CLAVE:
CONSECUCION DE OBJETIVOS

4.- ELABORACION DE UN SISTEMA DE INDICADORES PARA LA
MEDICION DEL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

5.- COMPARATIVA CON BIBLIOTECAS SIMILARES: ANALISIS Y
ESTUDIO PARA ESTABLECIMIENTO DE MEJORAS

6.- ESTUDIO SISTEMATIZADO DE USUARIOS: INFORMACION,
EXPECTATIVAS, SATISFACCION...

7.- ESTUDIO SISTEMATIZADO DEL PERSONAL: INFORMACION,
EXPECTATIVAS, SATISFACCION...

8.- PLAN DE COMUNICACION INTERNO Y EXTERNO.

9.- MANUALES DE PROCEDIMIENTO:REVISION Y ACTUALIZA-
CION

10.- PRESENCIA DEL SERVICIO EN LOS DOCUMENTOS DE RE-
GULACION DE LA UVA:ESTATUTOS, PLAN ESTRATEGICO, PLAN
DE FORMACION, PLANES DOCENTES...

9.3.- Los resultados estratégicos
clave ¢cumplen los objetivos
marcados para cada periédico y
frecuentemente los superan?.

Evidencias

1.- BUVA- MEMORIA ANUAL

2.- BUVA-SIGB MILLENIUM

3.- BUVA-ESTADISTICAS ANUALES

4.- BUVA-CARTA DE SERVICIOS

5.- BUVA-PRESUPUESTO ANUAL DE LA BIBLIOTECA NO CEN-
TRALIZADO

6.- UVA-SISTEMA DE GESTION ECONOMICA SOROLLA
7.- UVA-LA UVA EN CIFRAS.

8.- REBIUN-ESTADISTICAS
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Areas/ Acciones de )
mejora 1.- PRESUPUESTO ANUAL UNICO

2.- PLAN ESTRATEGICO PLURIANUAL (OBJETIVOS) DETERMINA-
CION DE SECTORES Y LINEAS DE RESULTADOS CLAVES.

3.- ANALISIS Y VALORACION DE LOS RESULTADOS CLAVE:
CONSECUCION DE OBJETIVOS

4.- ELABORACION DE UN SISTEMA DE INDICADORES PARA LA
MEDICION DEL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

5.- COMPARATIVA CON BIBLIOTECAS SIMILARES: ANALISIS Y
ESTUDIO PARA ESTABLECIMIENTO DE MEJORAS

6.- ESTUDIO SISTEMATIZADO DE USUARIOS: INFORMACION,
EXPECTATIVAS, SATISFACCION...

7.- ESTUDIO SISTEMATIZADO DEL PERSONAL: INFORMACION,
EXPECTATIVAS, SATISFACCION...

8.- PLAN DE COMUNICACION INTERNO Y EXTERNO.

9.- MANUALES DE PROCEDIMIENTO:REVISION Y ACTUALIZA-
CION

10.- PRESENCIA DEL SERVICIO EN LOS DOCUMENTOS DE RE-
GULACION DE LA UVA:ESTATUTOS, PLAN ESTRATEGICO, PLAN
DE FORMACION, PLANES DOCENTES...

9.4.- Respecto de los datos cor- Evidencias 1.- BUVA- MEMORIA ANUAL

respondientes a los resultados 2.- BUVA-SIGB MILLENIUM

estratégicos clave, ¢se recogen 3.- BUVA-ESTADISTICAS ANUALES

y comparan, periédica y siste- 4.- BUVA-CARTA DE SERVICIOS

maticamente con otras Unida- 5.- BUVA-PRESUPUESTO ANUAL DE LA BIBLIOTECA NO CEN-
des Organizativas de referencia TRALIZADO

lideres? Teniendo en cuenta los 6.- UVA-SISTEMA DE GESTION ECONOMICA SOROLLA
resultados de estas comparacio- 7.- UVA-LA UVA EN CIFRAS.

nes¢en qué posicion relativa se 8.- REBIUN-ESTADISTICAS

encuentra la Unidad Organizati-
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Areas/ Acciones de
mejora

1.- PRESUPUESTO ANUAL UNICO

2.- PLAN ESTRATEGICO PLURIANUAL (OBJETIVOS) DETERMINA-
CION DE SECTORES Y LINEAS DE RESULTADOS CLAVES.

3.- ANALISIS Y VALORACION DE LOS RESULTADOS CLAVE:
CONSECUCION DE OBJETIVOS

4.- ELABORACION DE UN SISTEMA DE INDICADORES PARA LA
MEDICION DEL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

5.- COMPARATIVA CON BIBLIOTECAS SIMILARES: ANALISIS Y
ESTUDIO PARA ESTABLECIMIENTO DE MEJORAS

6.- ESTUDIO SISTEMATIZADO DE USUARIOS: INFORMACION,
EXPECTATIVAS, SATISFACCION...

7.- ESTUDIO SISTEMATIZADO DEL PERSONAL: INFORMACION,
EXPECTATIVAS, SATISFACCION...

8.- PLAN DE COMUNICACION INTERNO Y EXTERNO.

9.- MANUALES DE PROCEDIMIENTO:REVISION Y ACTUALIZA-
CION

10.- PRESENCIA DEL SERVICIO EN LOS DOCUMENTOS DE RE-
GULACION DE LA UVA:ESTATUTOS, PLAN ESTRATEGICO, PLAN
DE FORMACION, PLANES DOCENTES...

9.5.- Los resultados estratégicos
clave ¢ son consecuencia de las
estrategias, politicas, procesos
y précticas, y de las acciones

de mejora emprendidas?

Evidencias

1.- BUVA- MEMORIA ANUAL

2.- BUVA-SIGB MILLENIUM

3.- BUVA-ESTADISTICAS ANUALES

4.- BUVA-CARTA DE SERVICIOS

5.- BUVA-PRESUPUESTO ANUAL DE LA BIBLIOTECA NO CEN-
TRALIZADO

6.- UVA-SISTEMA DE GESTION ECONOMICA SOROLLA
7.- UVA-LA UVA EN CIFRAS.

8.- REBIUN-ESTADISTICAS

Areas/ Acciones de
mejora

1.- PRESUPUESTO ANUAL UNICO
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2.- PLAN ESTRATEGICO PLURIANUAL (OBJETIVOS) DETERMINA-
CION DE SECTORES Y LINEAS DE RESULTADOS CLAVES.

3.- ANALISIS Y VALORACION DE LOS RESULTADOS CLAVE:
CONSECUCION DE OBJETIVOS

4.- ELABORACION DE UN SISTEMA DE INDICADORES PARA LA
MEDICION DEL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

5.- COMPARATIVA CON BIBLIOTECAS SIMILARES: ANALISIS Y
ESTUDIO PARA ESTABLECIMIENTO DE MEJORAS

6.- ESTUDIO SISTEMATIZADO DE USUARIOS: INFORMACION,
EXPECTATIVAS, SATISFACCION...

7.- ESTUDIO SISTEMATIZADO DEL PERSONAL: INFORMACION,
EXPECTATIVAS, SATISFACCION...

8.- PLAN DE COMUNICACION INTERNO Y EXTERNO.

9.- MANUALES DE PROCEDIMIENTO:REVISION Y ACTUALIZA-
CION

10.- PRESENCIA DEL SERVICIO EN LOS DOCUMENTOS DE RE-
GULACION DE LA UVA:ESTATUTOS, PLAN ESTRATEGICO, PLAN
DE FORMACION, PLANES DOCENTES...

9.6.- La Unidad Organizativa
¢Jidentifica, revisa y mide de for-
ma sistematica y segmentada
los indicadores clave econémico-
financieros y no econémicos re-
lativos a su rendimiento operati-
vo? ¢ Los analiza adecuadamen-
te, especialmente aquellos que
le ayudan a supervisar, entender
predecir y mejorar los posibles

resultados estratégicos clave?
¢Son utiles los resultados?

Evidencias

1.- BUVA- MEMORIA ANUAL
2.- BUVA-SIGB MILLENIUM

3.- BUVA-ESTADISTICAS ANUALES

4.- BUVA-CARTA DE SERVICIOS

5.- BUVA-PRESUPUESTO ANUAL DE LA BIBLIOTECA NO CEN-
TRALIZADO

6.- UVA-SISTEMA DE GESTION ECONOMICA SOROLLA
7.- UVA-LA UVA EN CIFRAS.

8.- REBIUN-ESTADISTICAS

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Plan estratégico plurianual: Determinacion de sectores y lineas
de resultados claves// Elaboracion de un sistema de indicadores pa-
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ra la medicion, analisis y valoracion de los resultados claves y el
cumplimiento de objetivos

2.- Presupuesto Unico. Planificacion y coordinacion de la gestién
econémica.

3.- Comparativa con bibliotecas similares: Establecimiento de indica-
dores para el analisis y estudio de las mejoras.

4.- Estudio sistematizado de usuarios: Establecimiento de indicado-
res (informacidn, expectativas, satisfaccion...)

5.- Estudio sistematizado del personal: Establecimiento de indicado-
res (informacion, expectativas, satisfaccion...)

9.7.- La tendencia de los indica- Evidencias 1.- BUVA- MEMORIA ANUAL

dores clave del rendimiento 2.- BUVA-SIGB MILLENIUM

¢muestra una evolucion positi- 3.- BUVA-ESTADISTICAS ANUALES

va? 4.- BUVA-CARTA DE SERVICIOS
5.- BUVA-PRESUPUESTO ANUAL DE LA BIBLIOTECA NO CEN-
TRALIZADO

6.- UVA-SISTEMA DE GESTION ECONOMICA SOROLLA
7.- UVA-LA UVA EN CIFRAS.

8.- REBIUN-ESTADISTICAS

Areas/ Acciones de
mejora 1.- Plan estratégico plurianual: Determinacion de sectores y lineas

de resultados claves// Elaboracion de un sistema de indicadores pa-
ra la medicién, anaalisis y valoracion de los resultados claves y el
cumplimiento de objetivos

2.- Presupuesto Unico. Planificacion y coordinacion de la gestién
econémica.

3.- Comparativa con bibliotecas similares: Establecimiento de indica-
dores para el analisis y estudio de las mejoras.

4.- Estudio sistematizado de usuarios: Establecimiento de indicado-
res (informacion, expectativas, satisfaccion...)
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5.- Estudio sistematizado del personal: Establecimiento de indicado-
res (informacion, expectativas, satisfaccion...)

9.8.- Los indicadores clave del Evidencias 1.- BUVA- MEMORIA ANUAL

rendimiento ¢ Cumplen los obje- 2.- BUVA-SIGB MILLENIUM

tivos marcados para cada perio- 3.- BUVA-ESTADISTICAS ANUALES

do y frecuentemente los supe- 4.- BUVA-CARTA DE SERVICIOS

ran? 5.- BUVA-PRESUPUESTO ANUAL DE LA BIBLIOTECA NO CEN-
TRALIZADO

6.- UVA-SISTEMA DE GESTION ECONOMICA SOROLLA
7.- UVA-LA UVA EN CIFRAS.

8.- REBIUN-ESTADISTICAS

Areas/ Acciones de
mejora 1.- Plan estratégico plurianual: Determinacion de sectores y lineas

de resultados claves// Elaboracién de un sistema de indicadores pa-
ra la medicion, anaalisis y valoracion de los resultados claves y el
cumplimiento de objetivos

2.- Presupuesto Unico. Planificacion y coordinacion de la gestién
econdmica.

3.- Comparativa con bibliotecas similares: Establecimiento de indica-
dores para el analisis y estudio de las mejoras.

4.- Estudio sistematizado de usuarios: Establecimiento de indicado-
res (informacidn, expectativas, satisfaccion...)

5.- Estudio sistematizado del personal: Establecimiento de indicado-
res (informacion, expectativas, satisfaccion...)

9.9.- Los resultados de los indi- Evidencias 1.- BUVA- MEMORIA ANUAL
cadores clave de rendimiento 2.- BUVA-SIGB MILLENIUM

¢,Se comparan periddica y sis- 3.- BUVA-ESTADISTICAS ANUALES
tematicamente, con los de otras 4.- BUVA-CARTA DE SERVICIOS
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unidades organizativas de la
misma o distinta Universidad o
de otras organizaciones de re-
ferencia o lideres? Teniendo en
cuenta los resultados de estas
comparaciones ¢.en que posi-

cion relativa se encuentra la
Unidad organizativa?

5.- BUVA-PRESUPUESTO ANUAL DE LA BIBLIOTECA NO CEN-
TRALIZADO

6.- UVA-SISTEMA DE GESTION ECONOMICA SOROLLA
7.- UVA-LA UVA EN CIFRAS.

8.- REBIUN-ESTADISTICAS

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Plan estratégico plurianual: Determinacion de sectores y lineas
de resultados claves// Elaboracion de un sistema de indicadores pa-
ra la medicion, andlisis y valoracion de los resultados claves y el
cumplimiento de objetivos

2.- Presupuesto Unico. Planificacion y coordinacion de la gestion
econdmica.

3.- Comparativa con bibliotecas similares: Establecimiento de indica-
dores para el andlisis y estudio de las mejoras.

4.- Estudio sistematizado de usuarios: Establecimiento de indicado-
res (informacion, expectativas, satisfaccion...)

5.- Estudio sistematizado del personal: Establecimiento de indicado-
res (informacidn, expectativas, satisfaccion...)

9.10.- Los resultados de los indi-
cadores clave de rendimiento
¢,son consecuencia de las es-
trategias politicas, procesos y
practicas y de las acciones de
mejora emprendidas?

Evidencias

1.- BUVA- MEMORIA ANUAL
2.- BUVA-SIGB MILLENIUM

3.- BUVA-ESTADISTICAS ANUALES

4.- BUVA-CARTA DE SERVICIOS

5.- BUVA-PRESUPUESTO ANUAL DE LA BIBLIOTECA NO CEN-
TRALIZADO

6.- UVA-SISTEMA DE GESTION ECONOMICA SOROLLA
7.- UVA-LA UVA EN CIFRAS.

8.- REBIUN-ESTADISTICAS

Areas/ Acciones de
mejora

1.- Plan estratégico plurianual: Determinacion de sectores y lineas
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de resultados claves// Elaboracion de un sistema de indicadores pa-
ra la medicion, analisis y valoracion de los resultados claves y el
cumplimiento de objetivos

2.- Presupuesto Unico. Planificacion y coordinacion de la gestién
econémica.

3.- Comparativa con bibliotecas similares: Establecimiento de indica-
dores para el analisis y estudio de las mejoras.

4.- Estudio sistematizado de usuarios: Establecimiento de indicado-
res (informacion, expectativas, satisfaccion...)

5.- Estudio sistematizado del personal: Establecimiento de indicado-
fes (informacion, expectativas, satisfaccion...)
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PUNTUACIONES SEGUN CRITERIOS PERFIL

Criterio/preguntas Porcentaje Resultado
Criterio 1. Liderazgo 10%
Total Criterio 1 3,5
Criterio 2. Politica y estrategia 10%
Total Criterio 2 26,30%
Criterio 3.Personas 10%
Total Criterio 3 12,50%
Criterio 4. Alianzas y recursos 10%
Total Criterio 4 35,50%
Criterio 5. Procesos 10%
Total criterio 5 31,50%
Del 1 al 5 es 50 % 56,10%
Criterio 6. Resultados en los clientes 15%
Total Criterio 6
Criterio 7. Resultados en las personas 10%
Total Criterio 7
Criterio 8. Resultados en la sociedad 10%
Total Criterio 8
Criterio 9. Resultados clave 15%
Total Criterio 9
Del 6 al 9 es el 50 % 29,51%
85,61
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