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1. LIDERAZGO

Elementos de andlisis:
Subcriterios

1.1 Identificacion de los lideres
de la unidad organizativa.

Evidencias 1.- Se han identificado las auténticas unidades organizativas de la BUVa y se ha plasmado por escrito en un
documento.
2.- Se han identificado los lideres de la BUVa y establecido como debe ser su estilo de liderazgo. Todo ello se
ha plasmado por escrito en un documento.
3.- Se ha establecido la mision, vision y valores de la BUVa, base de su cultura organizativa, y se ha plasmado
por escrito en un documento.
4.- Los documentos se han difundido mediante su colocacion en la Intranet de la BUVa.

Areas 1.- Ampliar la difusién de los documentos mediante su colocacion en la Web publica de la BUVa.

Acciones de mejora.

1.2 El comportamiento de los
lideres

Evidencia 1.- Se ha realizado una encuesta de satisfaccion laboral, por parte del grupo Resultados en las personas. Se
ha difundido su resultado mediante la comunicacién en cascada, partiendo de los lideres.
Areas 1.- Sistematizar la realizacién de encuestas de satisfaccion laboral y llevar a cabo las mejoras recogidas en

Acciones de mejora.

las mismas.

1.3 El sistema de gestion

Evidencia 1.- No existe un sistema de gestion que permita desplegar la estrategia, pues, en primer lugar, no hay estrategia
definida, por lo que no estan definidos los resultados claves, que permitan seguir la evolucion de la gestion.
Areas 1.- Definir una estrategia concreta y un sistema de gestion, con sus correspondientes resultados claves, para

Acciones de mejora

desplegarla.

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

Evidencias 1.- Sistema de medicion muy poco formalizado, informatizado pero no enfocado a obtener informacion sobre
unos resultados que no se han determinado previamente.
2.- La informacion no se utiliza para fundamentar decisiones o se hace de forma aislada en unas pocas biblio-
tecas.

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

Acciones de mejora

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa
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1.5.- Los grupos de interés:
Necesidades y expectativas.

Evidencia 1.- Se conocen las necesidades de los usuarios a través de instrumentos formales: Bibliografias docentes,
buzon de sugerencias, e informales: Comunicacion directa con los bibliotecarios mediante conversaciones
personales, por e-mail o teléfono.

Area 1.- Estudiar la formalizacion de acuerdos y planes de mejora conjuntos.

Acciones de mejora

1.6.- Las alianzas estratégicas
y operativas.

Evidencia

1.- No consta que exista ninguna alianza estratégica u operativa.

Area
Acciones de mejora

1.- Analizar el entorno para detectar posibles alianzas estratégicas u operativas.

1.7.- La cultura de la unidad Evidencias 1.- Existen grupos de mejora y comisiones transversales, formalizadas en documentos congados en la Intranet.
organizativa. 2.- Se han realizado acciones de mejora.
3.- En funcion de las necesidades que han surgido, se han creado nuevos grupos: La biblioteca en cifras,
atencion a los investigadores.
1.8.- Las personas de la unidad Evidencias 1.- No se asignan objetivos a las personas.
organizativa: Apoyo y 2.- Reconocimientos informales.
reconocimiento.
1.9.- los cambios en la unidad Evidencias 1.- Hay escasos cambios, pero si se subsanan errores: Unificacion de estadisticas, ajuste de la plantilla a los
organizativa: Comprension e cambios producidos en la Relacion de Puestos de Trabajo (RPT)
impulso. 2.- Los cambios son externos a la biblioteca, provienen de la Universidad.
1.10.- El rumbo de la unidad Evidencias 1.- No se definen objetivos para los cambios mas importantes.
organizativa: Revision y 2.- Los cambios se comunican por teléfono o e-mail.
adaptacion.
Areas 1.- Fijar plazos, mediante protocolos de respuestas, para responder a las incidencias.

Acciones de mejora

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa
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2.ESTRATEGIA

Elementos de andlisis:
Subcriterios
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2.1.- La Unidad organizativa
¢ldentifica cuales son sus grupos
de interés, y recoge las necesida-
des 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.- Aplicacion Bibliografia curso/profesor integrada en Aimena, instrumento que permite conocer con exactitud
la bibliografia reflejada en los Planes Docentes.

4 .- Canales de solicitud de adquisiciones.

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

6.- Listas de distribucion de correo electronico.

7 .- La existencia de un Buzén de Quejas y Sugerencias.

8.- Identificacion de los grupos de interés de la BUVa reales y potenciales.

9.- Manual de estilo de uso del teléfono.

10.- Manual de estilo para uso del correo electronico.

11.- Canales de comunicacion con los usuarios sistematizados en la pagina Web.

12.- Guia de uso de la Web 2.0 de la BUVa a institucionalizacion de sus herramientas.

Areas
Acciones de mejora.

1.- Conseguir que funcione la resolucion de incidencias dentro de la aplicacion informatica Bibliografia curso/
profesor. Para ello debe continuar la colaboracién con el Wom “ster de la Uva.

2.- Encuesta de satisfaccion de usuarios, que se encuentra iniciada y en proceso.

3.- Hacer efectivo el funcionamiento de las comisiones de la BUVa contempladas en la normativa, una vez
hecho el estudio sobre su funcionamiento.

4.- Hacer el analisis de las encuestas de los cursos de formacion de usuarios, presenciales y en linea,
encuestas ya realizadas.

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa
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2.2 La Unidad organizativa:
¢Jldentifica y recoge informacion
procedente de su entorno externo
que le permita concer la situacion
y evolucion del mismo?

Evidencias

1.- La UVA en cifras, Lineas estratégicas curso 2012-2013 aprobadas en el Claustro el 17 de mayo de 2012
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.- Seleccionar fuentes de informacion profesionales para el estudio de tendencias: Blogs, publicaciones
Wbs de resiimenes, informes, con posibilidad de suscripcion.

3.- Establecer una herramienta informatica documental en la Intranet para recoger todas las fuentes de infor-
macion de las instituciones arriba citadas, y que permita la suscripcion a novedades.

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa
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2.3 La Unidad organizativa:
¢Jldentifica, comprende y se anti-
cipa a sus oportunidades y ame-
nazas a partir de la informacion
procedente de los grupos de inte-
rés y otras informaciones y anali-
sis externos, incluidos los norma-
tivos?

Evidencias

1.- Renovacion de las Bases de Datos y Paquetes de revistas electronicas en funcion de estadisticas de uso.

2.- Implantacién de nuevos servicios, tales como el préstamo de memorias USB, camaras fotograficas, porta-
tiles, lectores de libros electronicos, que han generado una normativa especifica.

3.- Eliminacién de duplicados de revistas en papel.

4.- Inauguracién de nuevas Bibliotecas: Biblioteca Miguel Delibes y Biblioteca de Campus de Segovia, y modifi-

cacion del organigrama de la Biblioteca de la Escuela de Ingenierias Industriales, en sus dos sedes, Paseo del
Cauce y Francisco Mendizabal.

5.- Plan de Formaciéon en Competencias Internacionales.

6.- Repositorio UvaDoc, con la ampliacion de sus areas documentales.

7 .- El proceso interno de autoevaluacion que ha dado como fruto dos Planes de Mejora.

8.- La documentacion generada por el proceso de autoevaluacion y los dos Planes de Mejora.

9.- Documentacion generada por la participacion en redes y consorciés en la Intranet.

Areas
Acciones de mejora

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

2.4 La Unidad organizativa:
¢Analiza las tendencias del rendi-
miento de sus actividades, sus
competencias clave y sus resul-
tados finales a fin de comprender
sus capacidades actuales y po-
tenciales?

Evidencias

1.- Mapa de procesos clave

2.- Los indicadores de procesos clave para conocer los resultados operativos de la BUVa.

3.- Los indicadores de Rebiun recogidos en los "Datos Estadisticos de la Biblioteca de la Universidad de Valla-
dolid".

4.- Indicadores para la evaluacion de recursos electronicos.

5.- Datos e indicadores BUVa desde el aino 2005 al 2010: Fuente Rebiun completado con datos estadisticos
BUVa.

6.- Creacion del Grupo de Trabajo de la BUVa. En cifras.

Areas
Acciones de mejora

1.- Analizar las series cronoldgicas de los indicadores de la BUVa que se envian a Rebiun y extraer conclusiones

2.- Implantar los indicadores de los procesos clave y hacer un seguimiento cronolégico y obtencién de conclu-
siones.

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

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa
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2.5 La Unidad organizativa:
¢Compara su rendimiento con
indicadores/resultados de refe-
rencia relavantes para compren-
der sus fortalezas y debilidades?

Evidencias 1.- Tiene identificadas sus referencias a través de los indicadores Rebiun.
2.- Conoce qué bibliotecas universitarias estan certificadas.
3.- Ha identificado Bibliotecas Universitarias Excelentes, con estructura y organizacion semajantes a la nuestra
para establecer comparaciones a través de indicadores.

Areas 1.- Comparar periédicamente nuestros indicadores clave con los de las bibliotecas excelentes de configuracion

Acciones de mejora

semejante a la nuestra.

2.6 La Unidad organizativa o, en su
caso, la Universidad ¢Analiza los
datos y la informacién disponible
para determinar de qué manera
afectan las nuevas tecnologias y
los modelos de gestion al rendi-
miento de la Unidad?

Evidencias 1.- Pertencia a REBIUN, BUCLE y GEUIN participando de las decisiones que se toman como miembro de estos
grupos, y de sus tendencias.
2.- Colaboracién con el STIC y con el Area de Redes y Comunicaciones.

Areas 1.- Contemplar dentro de los Planes de Mejora de la Biblioteca acciones de innovacion tecnolégica

Acciones de mejora

2.- mejorar la cooperacion con el Servicio de Audiovisuales.

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa
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2.7 La Unidad organizativa o la Uni-
versidad, a la hora de formular,
revisar y actualizar su estrategia
Jldentifica y tiene en cuenta los
resultados clave necesarios para
alcanzar su mision y que le permi-
ten conocer su progreso hacia su
vision y sus objetivos estraté-
gicos?

Evidencias 1.- Mapa de procesos.
2.- Indicadores clave.
3.- Los indicadores de Rebiun recogidos en los "Datos Estadisticos de la Biblioteca de la Universidad de Vallado-
lid".
4.- Fichas de indicadores de resultados en las personas.
5,. Creacion del Grupo de Trabajo de la Unva en Cifras.
Areas 1.- Implantar los indicadores clave, y realizar un seguimiento para determinar las acciones de mejora.

Accicones de mejorz

2.- Profundizar en la colaboracion entre la Biblioteca (Unidad Organizativa) y la Institucion (Universidad) en la

consecucion de objetivos comunes, ejemplo: Aula Campus Virtual / Biblioteca.
3.- Indicadores correspondientes a las encuestas de Satisfaccion de usuarios y seguimiento de las mismas.

2.8 La Unidad organizativa o la Uni-
versidad ¢Crea y mantiene una es-
trategia y un conjunto de politicas
de apoyo claras, que le permitan
hacer realidad su mision y vision?

Evidencias 1.- Proceso de autoevaluacion de la Biblioteca Universitaria.
2.- Creacion del Grupo de Excelencia y Grupos de Mejora Transversales.
3.- Primero y Segundo Planes de Mejora.
4.- Otros Grupos de Trabajo.
Areas 1.- Continuar el proceso de autoevaluacién, encaminado, bien a la obtencién del Certificado de Calidad, o a un

Accicones de mejore

Tercer Plan de Mejora, para apoyar los proyectos ya iniciados o abordar otros, contando con el apoyo del Gabi-
nete de Estudios y Evaluacion.

2.- Contemplar el despliegue de la Biblioteca Universitaria en todos los proyectos relacionados con informacion

para la docencia e investigacion.

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa 10
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2.9 La Unidad organizativa ¢Define
los resultados finales requeridos,
los indicadores y los objetivos a al-
canzar, en funcion de su mision y
vision y de la comparacion co refe-
rencias externas? ¢Despliega dichos
requerimientos y sus estrategias en
los distintos procesos y equipos res-
ponsables de la Unidad?

Evidencias 1.- Existencia de Mapa de procesos.
2.- Existencia de Indicadores clave.
3.- la BUVa se encuentra inmersa en un Plan de Mejora.
Areas 1.- Definidos los procesos clave e indicadores clave, hacer un seguimiento para definir futuras acciones

Accicones de mejora

2.10 La Unidad Organizativa o
la Universidad ¢Comunica de
manera eficaz su estrategia y
politicas de apoyo a sus grupos
de interés?

Evidencias 1.- Asistencia de la Jefe de Servicio y otros miembros de la BUVa a las reuniones de los consorcios y redes
de los que formamos parte.
2.- Comunicacion de la Jefe de Servicio con el Equipo de Gobierno.
3.- Existencia de un Plan de Reuniones asistematico y en cascada con los responsables mas inmediatos.
4.- Existe una practica de comunicar desde servicios centrales a las bibliotecas y éstas determinan la difusion.
a los grupos de interés.
5.- Comunicacién de acciones, proyectos y pautas concretos, estructurada por colectivos, basada en el correo
electronico.
6.- Institucionalizacion de las herramientas de la red social en la pagina Web BUVa
7.- Existen otros canales: Paginas Webs, Intranet, blogs de bibliotecas, herramientas de la red social, por los
que se comunican los proyectos.
8.- Existencia de un Plan de Marketing.
9.- Publicacion de las actas y documentos elaborados por los Grupos de mejora y otros Grupos de Trabajo
en la Intranet.
Areas 1.- Implantar el Plan de Marketing realizado.

Acciones de mejora

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa

IR A INDICE

11



3. PERSONAS

Elementos de andlisis:
Subcriterios
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3.1 La Unidad Organizativa o, en su

Evidencias

Ninguna

caso, la Universidad ¢Alinea los pla-

nes de gestion de las personas con
su estrategia y estructura y se con-
templan implicaciones como politi-
cas de remuneracion, reorganiza-
cién, promociones, reconocimientos
conciliacién, no discriminacion...?

Areas
Accicones de mejora

1.- Creacion de un Plan de Gestion de Personal que imcluyera a los trabajadores del servicio de biblio-

tecas, en el que se desarrollen los aspectos concretos mencionados en el subcriterio: politica de contratacion
de remuneracion, de promocion y desarrollo de la carrera profesional, de reconocimiento, de conciliacion y de
lucha contra la discriminacién asi como la definicién de objetivos a corto y largo plazo.

3.2 La Unidad Organizativa o la Uni-
versidad ¢lmplica a las personas y a
sus representantes en el desarrollo
y revision de la estrategia, politicas

y planes de gestion de las personas?
¢Se gestiona la seleccion, desarrollo
de carreras o movilidad para garan-

tizar la equidad e igualdad de opor-

tunidades?

Evidencias

1.- Legislacion genérica nacional y regional vinculante:

LOMLOU  Articulo 76. Provision de plazas
Articulo 76 bis. Formacion y movilidad

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

Convenio colectivo PAS La boral Universidades de Castillay Le6n

Titulo V: Provision de vacantes, contrataciones e ingresos
Convenio de colaboracién entre las universidades de Castilla y leén para la provision de puestos de trabajc
de funcionarios de administraciones y servicios.

2.- Legislacion institucional:

Normativa de la UVA sobre personal funcionario

Reglamento para la provisién mediante concurso de puestos de trabajo del personal funcionario de adminit
cion y servicios de la Universidad de Valladolid.

Reglamento de la comision de reclamaciones del personal funcionario de administraciones y servicios.

Reglamento de funcionamiento interno de la Junta de Personal de Administracion y Servicios de la UVA.

Estatutos de la UVA (Acuerdo 104/2003, de 10 de julio, de la Junta de Castillay Le6n BOCYL n° 136 de 16
de julio).

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa 12
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3.2 (Continuacion)

Evidencias
(continuacién)

Reglamento del Defensor de la Comunidad Universitaria.

Directrices generales de la politica docente e investigadora 2011/2012

Punto lll: Lineas estratégicas del Vicerrectorado de docencia. Objetivo 5

Plan de igualdad en la Universidad

Compromisos de calidad del Servicico de Gestion de personal que incluye los siguientes indicadores:

NuUmero de convocatorias anuales para la provsion de personal tanto docente, como de administracion y
servicios.

Numero de reclamaciones o recursos que han resultado finalmente estimados, tanto en la via administrativa
como judicial, presentados en relacién con las convocatorias de provision o la gestién administrativa.

Numero de plazas de formacion ofertadas en relacion con el nimero de personal de administracion y servicios

NUmero de quejas presentadas en relacion con la atencion del Servicio en el transcurso de un afo.
Portal del empleado

Area
Acciones de mejora

1.- Implantacién de encuestas de clima laboral.

2.- Creacion de un Plan de gestion de personal (que incluye aspectos concretos mencionados en el subcriterio:
Planes de carreras profesionales para el desarrollo personal y profesional, criterios de seleccion, contratacion
y movilidad).

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa 13
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3.3 La Unidad Organizativa ¢ ldentifi-
ca las competencias necesarias para
alcanzar la mision, vision y objetivos
estratégicos? ¢Hay planes de forma-
cion y dearrollo para ayudar a con-
seguir las habilidades y capacidades
necesarias?

Evidencias

1.- Plan de formacion de la Universidad de Valladolid (2011-2012) Bibliotecas.

2.-Reglamento para la provision mediante concurso de puestos de trabajo del personal funcionario de Adminis-
tracion y Servicios de la Universidad de Valladolid.

3.- Reglamento de la Comisién de Formacion del personal de Administracion y Servicios de la Universidad de
Valladolid.

4.- Definicién de mision, vision y valores.

5.- Definicidn de estilo de liderazgo

6.- Plan de Marketing.

Area
Acciones de mejora

1.- Creacion de un Plan estratégico (que inncluya los aspectos concretos mencionados en el subcriterio: Ob-
jetivos y necesidades actuales y futuras)

2.- Definicion de Perfiles del personal de todos los puestos del servicio (que incluya los aspectos concre-
tos mencionados en el subcriterio: Competencias, criterios de comportamiento, habilidades y conocimientos.

3.- Disefno de un Plan de evaluacion de las competencias.
4.- Evaluacion del impacto de la formacion (por implantar la encuesta de satisfaccion del Grupo 6)

3.4 La Unidad Organizativa g,EstabIe-|
ce, acuerda y revisa regularmente los
objetivos individuales y de equipo y |
se alinean con los de la Unidad Orga-
nizativa y los de la Universidad? ¢Se

Evidencia

1.- Normas para la aplicacion de graticicaciones por servicios extraordinarios y del complemento de productivide
al Personal Funcionario de Administracion y Servicios.

2.- Punto IV servicio 9 dentro de los Servicios de Gestién del Personal destinado a detectar el Personal de

Administracion y Servicios susceptible de concesion de Distintivos Honorificos para cada ejercicio.

3.- Implantacién del Mdelo de Excelencia EFQM.

evallGan el rendimiento de las perso-

nas y los resultados alcanzados y se
acuerdan acciones de mejora?

Area
Acciones de mejora

1.- Creacion de un Plan estratégico (que incluya los aspectos concretos mencionados em el subcriterio: Iden-
tificacion de ncesidades, definicion de objetivos individuales y de euipo asi como desarrollo de procedimientos
para su asignacion)

2.- Diseno de un Plan de evaluacion de rendimiento

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa 14
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3.5 La Unidad Organizativa ¢Se ase-
gura de que el comportamiento de
las personas tanto individualmente
como en equipo, esté alineado con
su mision, vision y objetivos estraté-

gicos? ¢Se fomenta la asuncion de

responsabilidades y se facilita la au-
tonomia para desarrollarse profe-
sionalmente?

Evidencia 1.- Reglamento de la Biblioteca (Titulo Il: Estructura y Titulo llI: érganos colegiados)
2.- Identificacién de las unidades organizativas de la BUVa.
3.- Identificacion de los lideres de la BUVa.
4.- Manuales de acogida.

Area 1.- Creacién de un Plan estratégico

Acciones de mejora

2.- Definicion 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 jerarquico).

3.- Definicion de la estructura organizacional que especifique las areas de autoridad, los mecanismos de
coordinacién y comunicacion vertical y horizontal asi como los sistemas de delegacion.

3.6 La Unidad Organizativa ¢ Fomen-
ta y apoya la implicacion de las per-

Evidencia

1.- Intranet

2.- Grupos de mejora EFQM (Actos de rewuniones y documentos de trabajo)

sonas en la revisién y mejora de la

eficacia y eficiencia de los procesos?
¢Se valora su dedicacion, talento y
creatividad? ¢Se crea una cultura de
emprendedores que posibilite la
innovacion?

Area
Acciones de mejora

1.- Creacion de un Plan especifico de I1+D (dentro de éste pueden incluirse Planes o convenios de
benchmarking)

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa
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3.7 La Unidad Organizativa ¢identifi-
cay entiende las necesidades de co-
municacion de las personas y desa-
rrolla la estrategia de comunicacion
y sus politicas, planes y canales de
comunicacion?

Evidencias

1.- Intranet

2.- Plan de fomento de herramientas de comunicacién interna.
3.- Encuesta de satisfaccion respecto a la comunicacion.-

4.- Manual de uso del correo electrénico.

5.- Manual de uso del feléfono.

6.- Manuales de acogida y dejubilacién.

Area
Acciones de mejora

1.- Elaboracion de un Plan de comunicacion interna

2.- Sistematizacion de un sistema de evaluacién periddica de la satisfaccion comunicativa

3.8 La Unidad Organizativa ¢Dispone
de canales de comunicacion efica-

ces que se utilizan para compartir in-
formacion, conocimiento y mejores

practicas? ¢Se asegura de que las

personas comprenden la mision, vi-
sion, valores y objetivos?

Evidencias 1.- Namero de correos electrénicos y manual de uso del correo electronico.
2.- Manual de uso del teléfono.
3.- Namero de documenbtos integrados en la Intranet (manuales, instrucciones y procedimientos)
4.- Plan de fomento de herramientas de comunicacion interna.

Area 1.- Plan estratégico

Acciones de mejora

2.- Guia de buenas practicas.

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa

16



iblicteca

Resultados del 22 Andlisis y Diagndstico de la BUVa. afio 2013

3.9 La Unidad Organizativa o la Uni-
versidad ¢Se asegura de aplicar ade-
cuadamente sus politicas de remu-
neracion, beneficios, traslados, des-
pidos y otros asuntos laborales para
fomentar y mantener el nivel de im-
plicacion? ¢Aplica adecuadamente
las practicas de conciliacion de la vi-
da familiar, personal y laboral?

Evidencias

1.- Reglamento para la provision mediante concurso de puestos de trabajo del personal funcionario de Adminis-
tracion y Servicios de la Universidad de Valladolid.

2.- Reglamento de la comision de reclamaciones del personal funcionario de Administracion y Servicios.

3.-Instruccién de gerencia sobre jornada, vacaciones, permisos y licencias del PAS de la UVA.

4.- Normas para la aplicacion de gratificaciones por servicios extraordinarios y del complemento de productivi-
dad al personal Funcionario de Administracién y Servicios.

5.- Plan de igualdad en la Universidad.

6.- Plan de ayudas del Fondo de Accidén Social para el personal de la UVA.

7.- Reglamento para la aplicacion del premio de jubilacion al Personal de Administracion y Servicios Funciona-
rio de la Universidad de Valladolid.

8.- Servicio de Guarderia.

Area
Accion de mejora

1.- Creacion de un Plan estratégico.

2.- Creacioén de un Plan de gestion del personal.

3.- Creacion de Plan de conciliacién de la vida familiar, personal y laboral.

4.- Creacién de un Plan de fomento de actividades de integracién del personal.

3.10 La Unidad Organizativa ¢ Fomen
ta una cultura de apoyo y reconoci-
miento entre individuos y equipos?
¢Se dispone de un entorno seguro y
saludable?

Evidencias

1.- Normas para la aplicacion de gratificaciones por servicios extraordinarios y del complemento de productivida
al Personal Funcionario de Administracion y Servicios. |

2.- Reglamento para la aplicacion del premio de jubilacion al Personal de Administracién y Servicios Funcionario
de la Universidad de Valladolid. |

3.- Normas para la aplicacién del complemnto de productividad al personal Funcionario de Administracion y Ser-
vicio.

4 .- Plan de prevencion de la UVA.

Area
Acciones de mejora

1.- Creacion de un Plan estratégico.

2.- Disefo de un Plan de administracion por objetivos (APO), dentro del Plan de gestién del
personal.

3.- Adecuacidn del Plan de prevencidn institucional al servicio.

IR A INDICE
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4.1 La Unidad Organizativa ¢ldentific
a los aliados (clientes, otras unida-
des u organizaciones) y proveedores
necsarios para asegurar el cumpli-

cen con ellos alianzas y acuerdos de
colaboracion, fomentando la trans-
ferencia de conocimientos y el apro-
vechamiento de sinergias?

miento de su estrategia, y se estable-

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.

8.- Informes de evaluacién de ofertas y productos de valor afiadido de los proveedores de recursos electrénicos
realizados por Servicios Centrales de la BUVa.

Area
Acciones de mejora

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

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

4.2 En la Unidad Organizativa ¢La po
litica de alianzas se basa en la bus-
queda de un desarrollo mutuo, la
transferencia de conocimientos, la
mejora de los procesos por medio
de aprovechamiento de las sinergias
y el apoyo a una relacion innovadora
y creativa?

Evidencias

1.- Relacién de congresos, cursos, foros, publicaciones, etc. En las que participa el personal.
2.- Compras consorciadas con BUCLE.

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 paga la digitalizacion a cuenta de que los documentos sean a
bles en un repositorio OAI-PMH

7.- Acuerdo UCA-BUVA acciones de benchmarking.

8.- Adhesion de la UVA a la Declaracion de Berlin sobre acceso abierto al conocimiento.

Area
Acciones de mejora

1.- Establecer un plan estratégico en el ambito de alianzas.

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

3.- Establecer convenios que atiendan a los usuarios externos.

4.- Desarrollo de alianzas internas con otros servicios de la UVA (Ej: Servicio de Informatica o alumnos)

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa
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4.3 La Unidad Organizativa o, en su
caso, la Universidad ¢Ha definido e
implantado una estrategia economi-
co-financiera en el corto, medio y
largo plazo, asi como los planes y
procesos que la desplieguen, alinea-
da con la estrategia de la Unidad Or-
ganizativa?

Evidencias 1.- Presupuesto anual de la Biblioteca.

2.- memoria anual de la Biblioteca de la UVAy de las bibliotecas de centros.

3.- Presupuestos de los centros.

4.- Subvencion de la Junta de Castilla y Ledn a la BUVa, subvencién de la Consejeria de Economia a Empresaria-

les.

5.- Comisiones de Bibliotecas de centros y campus.

6.- La UVA en cifras. Datos e indicadores BUVa.

7.- Politica de adquisiciones de publicaciones periddicas y recursos electronicos.

8.- Informas de prevision de presupuestos de las bibliotecas dependientes directamente de la Bib. Universitaria.
Area 1.- Establecer indicadores econémicos para el seguimiento, evaluacion y control de la gestion en este ambito.

Acciones de mejora

2.- Presupuesto netamente diferenciado para la biblioteca.

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

4.- Establecer una politica de adquisiciones que responda a un programa general de gestion de la coleccion

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

4.4 La Unidad Organizativa o, en su
caso, la Universidad ¢Define y ges-
tiona las inversiones 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.- Prespuesto de la BUVa y de las bibliotecas de centros.

3.- Servicios de gestidon econdmica.

4.- Servicio de contabilidad y presupuestos.

5.- Plan Nacional de evaluacion de la calidad.

6.- Indicadores BUVa econdmicos y financieros de evaluacion.

7.- Estudios de previsién de gastos.

8.- Elaboracion de estudios de previsiones econdmicas a corto, medio y largo plazo.

Area
Acciones de mejora

1.- Elaboracion de estudios de previsiones econdmicas de todas las bibliotecas de la BUVa.
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4.5 La Unidad Organizativa o, en su (Evidencias
s0, la Universidad ¢Gestiona eficiente-

mente los activos (edificios, equipos e
instalaciones), teniendo en cuenta su

impacto en las personas y en la comu-

nidad, optimizando su rendimiento y

ciclo de vida, y garantizando su segu-

ridad?

1.- memorias anuales de las bibliotecas.

2.- Informes sobre nuevos espacios bibliotecarios.

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

4 .- Servicio de mantenimiento.
5.- Unidad técnica de Arquitectura.

6.- Servicio de tecnologias de la informacion.

7.- Plan de prevencion de riesgos laborales.

8.- Creracion de buzones de quejas y sugerencias.

9.- Elaboracién de encuestas de satisfaccion de usuarios.

Area
Acciones de mejora

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

2.- Elaboracién de un Plan de actuacion en materia de infraestructuras y equipamiento de todas las bibliotecas

BUVa.

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

4.6 La Unidad Organizativa ¢Optimiz¢ Evidencias
los inventarios, consumos de mate-
rias primas y/o energias y reduce o re-
cicla los residuos?

1.- Mantenimiento actualizado del inventario, segin funciones de la Seccién de Compras, Patrimonio y Gestién

Fiscal.

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

3.- Diversos planes de Calidad Ambiental.
4.- Servicio de prevencion de riesgos laborales.

Area

Acciones de mejora

1.- Desarrollo mas elaborado de la estrategia de gestiéon medioambiental mediante una planificacion en el tiemg

2.- Indicadores econémicos para el seguimiento, evaluacion y control de la gestion en ese ambito.

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa
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4.7 La Unidad Organizativa ¢ldentific
las tecnologias mas adecuadas para
cubrir sus necesidades y las de sus
clientes?

Evidencias

1.- Indicadores de calidad del Servicio de Tecnologias de la informacion STIC.

2.- Inversiones FEDER.

3.- Memorias STIC.

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

5.- Catalogo de servicios del STIC.

Area
Acciones de mejora

1.- Elaboracién de un mapa de recursos y equipamientos tecnolégicos. |

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

4.8 La Unidad Organizativa ¢ Promue
activamente la gestion de la tecnolo-
gias, de forma que apoyen la mejora
de los sistemas de informacion y de
los procesos, en linea con la estrate-

Evidencias

1.- Pagina Web de la BUVa.

2.- Blogs de la biblioteca.

3.- Redes sociales en las que participa la Biblioteca: Twiter, Facebook, Netvibes, Delicious, Flickr Pinterest.

4.- Sistema de Gestién Integrado de Bibliotecas Millenium.

5.- Intranet.

gia de la Unidad Organizativa y de la

Universidad?

Area
Acciones de mejora

1.- Evaluacion de resultados en procesos de Implantacion de las mejoras tecnolégicas.

4.9 La Unidad Organizativa ¢Recoge
y gstiona adecuadamente toda la in-
formacion pertinente para el cumpli-
miento de sus fines?

Evidencias

1.- Buzdn de sugerencias.

2.- Ley de proteccion de datos, Ley de Propiedad Intelectual

3.- Estadisticas/Indicadores Rebiun.

4 - Indicadores de valuacion de recursos electrénicos.

5.- Comision de Biblioteca Universitaria/Comisiones de centros-campus.

6.- Acuerdo UCA-BUVa. Acciones de benchmarking.

Area
Acciones de mejora

1.- Disenar y desarrollar un estudio de necesidades de los usuarios.
2.- La Biblioteca en cifras.
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4.10 La Unidad Organizativa ¢Recor
estructura y gestiona el conocimiento
para mejorar y optimizar los sistemas
de gestion, rendimientos, productos

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.

0 servicios, como apoyo a la estrate-

gia de la Unidad Organizativa y de la
Universidad?

Area

Acciones de mejora

1.- La Biblioteca en cifras.

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa
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5. PROCESOS
PRODUCTOS
Y SERVICIOS

Elementos de andlisis:
Subcriterios

5.1 La Biblioteca de la UVA ¢Ha im-
plantado un sistema de gestién por

procesos que aseguren que todas las

actividades relevantes, a todos los
niveles (estratégico, operativo y de
soporte) se disenan, se documentan
se desarrollan, y se ejecutan sistema
ticamente para dar respuesta a los
requisitos de los grupos de interés?

Evidencias

1.- La Biblioteca esta desarrollando un sistema estructurado para la identificacion, el desarrollo y el analisis de ¢
procesos.

2.- Los procesos clave estan identificados, documentados, desarrollados y son conocidos.

3.- Si, la Biblioteca aplica estandares cominmente aceptados en todos los procesos.

4 - Estan claramente establecidos los responsables de los procesos.

5.- Se revisa la gestion de los procesos como consecuencia de los cambios.

6.- La Biblioteca tiene un reglamento, donde se deescribe su estructura oerganizativa y sus 6rganos de gobierno

7.- La Biblioteca tiene una carta de servicios.

8.- Se realizan memorias anuales de todas las bibliotecas de centro, campus y area y también la memoria anual
servicio.

9.- Existen manuales donde se describen y definen claramente algunos procesos.

10.- Existen diversas normativas: Préstamo, expurgo, donaciones, etc.

11.- Existen procesos descritos de las diferentes tareas realizadas en las bibliotecas de centro y en los sen
centrales. |

Areas
Acciones de mejora

1.- La Biblioteca no dispone de indicadores para los procesos, que permitan evaluar su eficacia y eficiencia. |

2.- La Biblioteca no tiene establecidos objetivos asociados a los indicadores por que no tiene definidos indicado

3.- No hay sistemas de medicion del rendimiento de los procesos.

4.- La Biblioteca deberia revisar anualmente los procesos ya descritos, la Gltima descripcion data del ano 2004
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5.2 La Biblioteca ¢Ha implantado
un sistema de innovacion y mejora

que permita optimizar el valor anadido

a todos los grupos de interés?

Evidencias

1.- Creacion de diferentes grupos de trabajo con el fin de identificar claramente las oportunidades de mejora.

2.- Existe una metodologia descrita para la aplicacion de algunos procesos.

impacto en los resultados en clave y en las personas.

3.- Se asignan prioridades en las mejoras, sobre todo en funcion de la demanda inmediata de los usuarios y de

4.- Se ponen en marcha planes y/o proyectos de innovacién y mejora a partir de las oportunidades de mejora
ficadas.

in

operativos, aplicabilidad de nuevas tecnologias para facilitar las operaciones y mejorar los procesos.

5.- Se realiza de forma permanente la actividad de investigar y desarrollar nuevos disenos de procesos, sistema

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

el trabajo en equipo y la cualificacion.

7.- Se define e implanta una metodologia para la gestion de los poryectos de innovacién y mejora, potencié

mejoras, realizando pruebas, controlando su implantacién y formando al personal.

8.- En algunos procesos se llevan a cabo métodos idéneos para conseguir la implantacion efectiva de cam

9.- Se comunica a los grupos de interés los cambios introducidos en los procesos.

10.- Se comprueba la efectividad de nuevos procesos.

Area

Acciones de mejora

1.- La Biblioteca no hace "benchmarking"

procesos.

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

3.- De forma general, la Biblioteca deberia establecer un sistema de innovacion y mejora de sus procesos en
con todos sus grupos de interés-.

rel
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5.3 La Biblioteca ¢ Utiliza informacio-
nes procedentes de estudios del en-
torno, del sistema universitario, de

sugerencias innovadoras y creativas
asi como de los requisitos, necesida-

Evidencias

1.- La Biblioteca consulta estudios del sistema universitario y de su propia Universidad.

2.- Para la recopliacion de ncesidades y expectativas de los usuarios se ha puesto en marcha el buzén de queja:
sugerencias.

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

4.- la Biblioteca participa con otras bibliotecas en proyectos autnémicos, nacionales e internacionales.

des, expectativas y percepciones de

clientes y otros grupos de interés, y s
usan como base para definir y mejor:

los nuevos servicios que han de pres

Areas
Acciones de mejora

tarse y, en su caso, de los productos?

¢lmplica a los diferentes grupos de
interés en esa definicion o mejora?

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

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

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

5.4 La Biblioteca ¢Ha implantado un
proceso de gestion del ciclo de vida
de los servicios y, en su caso, de los
productos, que asegure que éstos
aportan en cada momento un valor

6ptimo a los clientes?

Evidencias 1.- La Biblioteca tiene descritos manuales de procedimiento.
2.- La Biblioteca procura utilizar la creatividad y la innovacion en el desarrollo de nuevos servicios.
3.- La Biblioteca gestiona la participacion del personal, de aliados y de algunos proveedores y Gltimamente tamt
de los clientes, en el desarrollo de nuevos productos y servicios.
4.- La Biblioteca tiene en cuenta la sostenibilidad econémica, ecolégica y social.
Areas 1.- La Biblioteca no dispone de manera global, de un proceso de gestion de todo el ciclo de vida de los servicios

Acciones de mejora

productos.

2.- Poca participacion de los clientes en el desarrollo de nuevos productos y servicios.

3.- No se elaboran mapas de la evolucion de los productos y servicios.

4.- No se evalla el impacto de las nuevas tecnologias sobre productos y servicios.
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5.5 La Biblioteca ¢ Dispone de proce—| Evidencias
sos eficientes de comunciacién y pro-
mocion de los servicios que se pres- |
tany, en su caso, de los productos, a
los clientes actuales y/o potenciales?

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

2.- La difusién y comunicacion de sus servicios varia en funcién de la tipologia del usuario. Se intentan promocic
al maximo los servicios que se prestan: Pagina Web, correo electronico, blogs, tutoriales, etc.

3.- Ha mejorado el grado de conocimiento de la Biblioteca a través de la imagen.

Areas
Acciones de mejora

1.- Aunque se ha mejorado, faltan por desarrollar mas estrategias de marketing y otras técnicas de venta para
cionar sus productos y servicios entre sus clientes y grupos de usuarios.

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

3.- Faltan herramientas para estudiar la imagen e impacto de nuestros servicios.

4.- No sze implica a los clientes en la elaboracion y gestion de las estrategias de comunicacion y promocion de |

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

5.6 La Biblioteca ¢Dispone de proce- Evidencias
sos eficientes para potenciar la pres-
tacion y uso de los servicios y produc-
tos a los clientes actuales y potencia-
les y, en su caso, de comercializacion
y venta?.

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 Biblioteca identifica las necesidades sobre los servicios que ofrece.

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

6.- Los servicios se ofrecen atendiendo a los diferentes usuarios, prestandose especial atencion a una parte de
rios potenciales. |

7.- La Biblioteca cuenta con muchos recursos, los cuales son conocidos y probados previamente para garantizal
los servicios que se ofrecen. |

8.- La Biblioteca si tiene conocimiento de los costes de los productos en relacion con la disponibilidad de los rec
S0S. |

Area
Acciones de mejora

1.- La Biblioteca no tiene descrito un plan estratégico. |

2.- La Biblioteca, no tiene definidas estrategias sobre las necesidades de los servicios y el alcance que pueden t

3.- La Biblioteca no tiene descrita la gestion de cuota de usuarios en relacién con sus servicios y productos.

4.- La Biblioteca carece actualmente de un plan estratégico en relacién con sus usuarios.
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5.7 La Biblioteca ¢Se asegura de qu¢ Evidencias
las caracteristicas y prestaciones de

los servicios y, en su caso, de los pro-

ductos respondan a las necesidades
expresadas por los clientes y a los tér-

minos que, en su caso, vengan especi-

ficados por la normativa o directrices

1.- La Biblioteca, gestiona los compromisos adquiridos en relacion con los servicios ofertados, lleva a cabo, adel
las acciones correctoras pertinentes, 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 produc
0 se prestan otros servicios.

3.- La Biblioteca tiene los medios suficientes para corregir los fallos de calidad o cumplimiento de los servicios.

4.- La Biblioteca procura satisfacer las necesidades de informacién de los clientes, incluso de las mas especific:

5.- La Biblioteca establece y gestiona acuerdos con otras unidades, tanto externas como internas.

que los regulen?

Area
Acciones de mejora

1.- La Biblioteca no tiene descrito un proceso de actuacion cuando hay fallos de calidad o cumplimiento de los ¢
cios.

2.- La Biblioteca no 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 ¢
su propia institucion.

5.8 La Biblioteca ¢Dispone de proce- Evidencias
sos eficientes de entrega, prestacion

y gestion del ciclo de vida de los servi-

cios y, en su caso, de los productos a

los clientes actuales y/o potenciales?

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

2.- La Biblioteca compara por medio de estadisticas el rendimiento de entrega de los productos y la prestacion ¢
servicios.

3.- La Biblioteca cuenta con un personal bien informado, que se recicla constantemente por medio de cursos de
macion , orientados a mejorar la calidad de sus servicios y productos con el fin de lograr la maxima satisfaccion
sus clientes.

4.- La Biblioteca cuenta con la participacion de los aliados, de los proveedores y del personal.

Area
Acciones de mejora

1.- La Biblioteca deberia aplicar las conclusiones que se extraen de la comparaciéon del rendimiento de sus servi
y productos con los de otras bibliotecas.

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

3.- La Biblioteca deberia mejor como tiene que ser la participacion del personal, aliados y proveedores.
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5.9 La Biblioteca ¢Dispone de un prc Evidencias
ceso sistematico de recogida y evalua

cion de requisitos, necesidades y

expectativas de sus clientes, tanto

procedentes de canales formales

como informales, y extrae y utiliza to-

da la informacién que pueda resultar

Gtil de sus historicos de quejas, recla-
maciones, etc.?

1.- La Biblioteca conoce y tiene bien definidos a sus usuarios por grupos de interés, anticipandose en algunas o
nes, aunque no siempre, a sus necesidades y expectativas.

2.- La Biblioteca tiene en su pagina Web un buzén de quejas y sugerencias, ademas los usuarios pueden dirigirs
personal que trabaja en la biblioteca por medio del correo electronico, teléfono, correo postal o personalmente.

3.- La Biblioteca satisface los requisitos de contacto con sus usuarios tanto dia a dia como a largo plazo.

4.- La Biblioteca tiene canales de comunciacion para recoger y gestionar las quejas y reclamaciones de sus clier

5.- Se recoge la informacion procedente de los clientes. |

6.- La Biblioteca tiene un programa de formacion de usuarios y tutoriales que describen la forma de utilizar sus |
S0S. |

Area
Acciones de mejora

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

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

3.- La Biblioteca no tiene un plan de accion para indentificar, gestionar y mejorar su éxito en relacién con sus cli

5.10 La Biblioteca ¢Dispone de mecz| Evidencias
nismos de seguimiento que, a partir de

las informaciones recibidas de los |

clientes, permitan determinar y gestio-

1.- La Biblioteca ha establecido e implantado acciones de mejora para aumentar los niveles de satisfaccion, fide
y recomendacion de los clientes. |

2.- La Biblitoeca ha gestionado acuerdos de nivel de servicio y alianzas con clientes para aumentar la confianza

y la fidelidad de la relacion. |

nar su nivel de satisfaccion con los di-

ferentes aspectos de su relacion con Area
la Biblioteca, asi como su fidelidad? |Acciones de mejora

1.- Realizar una evaluacion de las percepciones y experiencias de los usuarios para concer sus expectativas. |

2.- Elaborar un plan de promocién y difusion de los servicios que ofrece la biblioteca para fomentar su uso y logr

la satisfacion permanente de todos los grupos de interés. |

IR A INDICE
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Elementos de andlisis:
Subcriterios
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6.1 La Unidad Organizativa ¢ ldentific

revisa y mide de forma sistematica y
segmentada, cuales son aquellos as-
pectos mas valorados por sus clien-
tes y que inciden directamente en su
nivel de satisfaccion? ¢Son (tiles los
resultados?

Evidencias

1.- En general, la Biblioteca ha identificado a sus usuarios. Se encuentran recogidos en la base de datos de Usu
del Sistema de Gestién de Millenium. Los usuarios también aparecen segmentados en el reglamento de préstar
y otras normativas, listas de correos, etc. |

2.- La Biblioteca ha establecido canales de comunicacion: a través de la Web de la Biblioteca Universitaria se in
de productos y servicios ofrecidos también desde las bibliotecas de centros se informa de productos y servicios
través de las distintas Web, blogs, guia de recursos, cuentas en Twiter, Pinterest, etc. |

3.- Las quejas y sugerencias se pueden transmitir a través de la Web de la Biblioteca Universitaria y desde los c:
ofrecidos por distintas bibliotecas y blogs. Existe un protocolo y un responsable que de forma reglada asume la 1

de gestionar las quejas y sugerencias.

4.- La biblioteca en su publicacion datos estadisticos, viene recogiendo informacion sobre 16 aspectos de ¢
cios pero no los ha comparado en los distintos afios, ni se ha fijado objetivos de mejora. Hay una iniciativa
desarrollo de una aplicacion utilizada por la Universidad de Cadiz para la normalizacion y recogida automat
tos estadisticos.

5.- No existen datos que permitan conocer de forma sistematica indicadores de rendimiento.

6.- Se ha establecido como medida de percepcion del nivel de satisfaccidn una encuesta que recoge los as
instalaciones, personal y recursos.

7 .- En definitiva, en este momento, encontramos escasas evidencias claras de identificacion, revision, medicion
forma segmentada de los aspectos mas valorados por los usuarios. |

Areas
Acciones de mejora

1.- Falta de estudios sistematicos de las quejas, reclamaciones y sugerencias respecto al grado de satisfaccion.
2.- Todavia no se han definido los aspectos mejor valorados, asi como los aspectos con los que los usuarios

se encuentran mas o menos satisfechos en las encuestas realizadas.

3.- Ausencia de objetivos viables en funcion de los resultados que aparecen en los datos estadisticos.

4 - Falta conocer las distintas necesidades de 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 |
5.- Carencia de andlisis de la evolucién de los distintos indicadores para establecer intercambio de datos con ot
bibliotecas del entorno de similares caracteristicas para poder compararnos.

6.- Inexistencia de cuestionarios de habitos de obtencion y uso de la informacion.
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6.2 La tendencia de los resultados d
los indicadores relativos a la percep-
cion que tienen los clientes, ¢ Muestr
una evolucion positiva?

Acciones de mejora

Evidencias 1.- En este momento no hay evidencias relativas a la percepcion del servicio por parte de los usuarios, aunque s
estan realizando encuestas. |
a 2.- Existe informacion recogida a través de las encuestas, recopilada por el Gabinete de Estudios y Evaluacion d
UVA, pero alin no hemos recibido el informe con los resultados. |
Area 1.- Desconocimiento de la tendencia de los resultados del indicador satisfaccion de los usuarios respecto al ser

2.- Ausencia de analisis de la efectividad del indicador relativo a la percepcion del servicio por parte de los usua

3.- No se disponen de los datos de distintos periodos para poder confrontar.

4.- No se comparan con otras bibliotecas.

6.3 Los resultados de los indicadores
relativos a la percepcion que tienen
los clientes ¢Cumplen los objetivos
marcados para cada periodo y, fre-
cuentemente, los superan?

Acciones de mejora

Evidencias 1.- En este momento, carecemos de datos del indicador de la satisfaccion de los usuarios.
2.- Consecuentemente, no existe evidencia clara de establecimiento de objetivos relativos a la satisfaccion de u
rios.
3.- Asi pues, no hay objetivos claros respecto a este indicador para la mejora del servicio.

Area 1.- Ausencia de objetivos adecuados a las necesidades para cada periodo, relativos a la percepcion de los usual

2.- No existe un plan de mejora respecto a los resultados obtenidos de los diversos aspectos relativos a la perce
cién de los usuarios del servicio. |

3.- No hay seguimiento ni confrontacién de los indicadores establecidos para comprobar que los objetivos senal
dos se cumplen. |
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ibliotaca
6.4 En la Unidad Organizativa, y res- | Evidencias 1.- Aunque se estan realizando encuestas, actualmente no disponemos de informacién para analizar el indicadc
pecto de los datos mas relevantes rente a la percepcion de los usuarios.
referidos a los niveles de percepcion 2.- Se ha firmado un acuerdo de colaboracion para el Desarrollo de Acciones de Benchmarking entre el Area de
de la satisfaccion de los clientes, ¢Se Biblioteca y Archivo de la Universidad de Cadiz. Esto nos permitira, en el futuro, establecer comparaciones.
recogen y comparan, periodica y siste-
méticamente, con los de Unidades O Areas 1.- Insuficiencia de datos y carencia de sistematizacion y analisis.
ganizativas de la misma o distinta UrfAcciones de mejora |2.- No disponemos de datos fiables de niveles de percepcion de los usuarios en otras Universidades.
verdidad o de otras organizaciones de 3.- Ausencia de comparacion de datos obtenidos en las encuestas con los recogidos en otras bibliotecas univers
referencia lidres? Teniendo en rias.
cuenta los resultados de estas 4 .- Necesidad de mas acuerdos para el intercambio de datos e indicadores con otras bibliotecas universitarias ¢
comparaciones, ¢En que posicion permitan establecer comparaciones.

relativa se encuentra la Unidad
Organizativa?

6.5 Los resultados de los indicadores Evidencias 1.- Recientemente se ha comenzado la medicién del grado de satisfaccion de los usuarios a través de una encu

relativos al nivel de satisfaccion de 2.- Todavia no tenemos resultados de los indicadores relativos al nivel de satisfaccion de los usuarios.

los clientes ¢Son consecuencia de

las estrategias, politicas, procesos |Areas 1.- No se miden los indicadores de forma sistematica y segmentada.

y practicas, y de las acciones de mej{Acciones de mejora |2.- No hay comparaciones ni informes de los resultados.
ra emprendidas?
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6.6 La Unidad Organizativa ¢ldentific Evidencias
revisa y mide de forma sistematica y
segmentada los indicadores de rendi-

miento que pueden servirle para super-

visar, entender, predecir y mejorar eI|
rendimiento de la gestion de clientes

y para predecir sus percepciones?
¢Son (tiles los resultados?

1.- La biblioteca dispone de datos anuales elementales en la publicacion datos estadisticos que se elaboran car
Acceso a los fondos: Estadisticas de préstamo domiciliario e interbibliotecario.
Datos sobre equipamiento informatico.
Servicios de consulta de informacion.
Presupuesto y gasto.
Personal
Ingreso de libros y material no librario y catalogacion: Estadisticas.
Titulo de publicaciones periédicas disponibles.
Datos de préstamo interbibliotecario, por ejemplo de copias recibidas en menos de 6 dias que su
nistra el sistema SOD y que usan otras bibliotecas REBIUN.

2.- Realizacion de una encuesta de satisfaccion de usuarios (2012-2013)

Areas
Acciones de mejora

1.- La Biblioteca no mide de forma sistematica y segmentada los indicadores de rendimiento para aupervisar, pi
y mejorar el servicio.

2.- Ausencia de indicadores de rendimiento relativos a la prestacion del servicio: Cumplimientos de fechas, plaz
tiempos de espera.

3.- No se confrontan con las respuestas de las encuestas de satisfaccion de usuarios.

6.7 La tendencia de los resultados |Evidencias
de los indicadores clave de rendimien-

to relativos a la gestion de clientes de

la Unidad Organizativa ¢Muestra una

evolucion positiva?

1.- Desde el ano 2003, el espacio dedicado a bibliotecas se ha incrementado. Asimismo, los metros de estanter
de libre acceso han aumentado notablemente. Ligeramente también han aumentado los puestos de lectura.

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

3.- Desde el aino 2003, el nimero de personal relativo al servicio no muestra una evolucion ascendente. Muestr
cierta mejoria su calificacion: En lo referente al personal laboral el ascenso del grupo IV al grupo lll. Menor mejol
se percibe en el personal funcionario: Ascenso de tres personas del grupo B al A.

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

Area
Acciones de mejora

1.- Ausencia de indicadores claves de rendimiento, relativos a la prestacion del servicio.
2.- No hay estudios sobre estos indicadores para confrontar con las medidas de percepcion.
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6.8 Los resultados de los indicadoreq Evidencias
clave de rendimiento relativos a la
gestion de clientes de la Unidad opera-
tiva ¢Cumplen los objetivos marca-
dos para cada periodo y, frecuente-
mente, los superan?

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

de libre acceso han aumentado notablemente. Ligeramente también han aumentado los puestos de lectura.

Area
Acciones de mejora

1.- Ausencia de objetivos para cada periodo (p.e. anual)

2.- Ausencia de indicadores claves de rendimiento, realtivos a la gestion de usuarios.

6.9 En la Unidad Organizativa, y res- | Evidencias

pecto de los datos mas relevantes
referidos a los resultados de los indi-
cadores clave de rendimiento relativos
a la gestion de sus clientes, ¢Se reco-
gen y coparan. Periédica y sistematica
mente, con los de Unidades Organiza-

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

de libre acceso han aumentado notablemente. Ligeramente también han aumentado los puestos de lectura.

tivas de la misma o distinta Universi-

dad o de otras organizaciones de Area
referencia lidres? Teniendo en Acciones de mejora
cuenta los resultados en dichas com-

paraciones ¢En qué posicion relativa|
se encuentra la Unidad Organizativa?

1.- No hay resultado respecto a los indicadores claves de rendimiento relativos a la gestion de usuarios que se

comaprar con otras Universidades.

2.- Deficiencia de acuerdos de intercambio de datos e indicadores con bibliotecas de nuestro entorno
en nuestro caso de tamano similar, histéricas y con el mismo modelo.
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6.10 Los resultados de los indicado-| Evidencias
res de rendimiento relativos a la ges-

tion de clientes ¢Son consecuencia de

las estrategias, politicas, procesos y |

practicas, y de las acciones de mejora
emprendidas?

1.- Nimero de préstamo domiciliario: Consecuencia del nlimero de adquisiciones.

2.- Procesos de mayor rapidez en el Pl: Consecuencia de la mejora de la aplicacion de la tecnologia en los proce

3.- Nimero de descargas de articulos de revista en formato electrénico. Consecuencia de la adquisicion de ERV

que permite el acceso a los titulos de revistas y las descargas de estos articulos a través de Alimena.

4.- Estadisticas de uso de localizacion de informacion cientifica especializada. Consecuencia adquisicion y difus

de distintas bases de datos referenciales y de texto completo.

5.- Busqueda de documentos y desde y su acceso a los recursos adquiridos por la UVA. Consecuencia de la adq!

cion de Wrldcat. Posibilidad de estadisticas de uso a corto plazo.

6.- Nimero de accesos a la Web de la Biblioteca.

Areas
Acciones de mejora

1.- Priorizar trabajos en la estrategia de gestion de usuarios.

2.- Faltan datos de uso segmentados por usuario.

3.- Ausencia de informes de indicadores de rendimiento relativos a la gestion de usuarios.
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7.1 La Unidad organizativa o la Unive

son aquellos aspectos mas valorados

Evidencias

sidad ¢ldentifica, revisa y mide de for-
ma sistematica y segmentada. Cuales

1.- Fichas de indicadores.

2.- Encuestas de formacion y de comunicacion-

3.- Definicién de objetivos.

4.- Estadisticas Rebiun. Fijacién de valores de referencia.

por sus personas y que inciden direc-

tamente en su nivel de satisfaccion?| Areas
¢Son (tiles los resultados? Acciones de mejora

1.- Falta de informacion sobre la satisfaccion de las personas

2.- Falta conocer la evolucion de los indicadores y la informacion recibida.

3.- Falta conocimiento del cumplimiento de objetivos.

4.- Faltan evaluaciones periddicas de los resultados obtenidos.

5.- Falta informacion sobre quejas, sugerencias del personal BUVa.

7.2 La tendencia de los resultados d
los indicadores relativos a la percep-
cion que tienen las personas, ¢Mues-
tra una evolucion positiva?

Evidencias

1.- Fichas de indicadores.

2.- Encuestas de formacion y de comunicacion-

3.- Definicion de objetivos.

4.- Estadisticas Rebiun. Fijaciéon de valores de referencia.

Areas
Acciones de mejora

1.- Falta de informacion sobre la satisfaccion de las personas

2.- Falta conocer la evolucion de los indicadores y la informacion recibida.

3.- Falta conocimiento del cumplimiento de objetivos.

4 - Faltan evaluaciones periddicas de los resultados obtenidos.

5.- Falta informacién sobre quejas, sugerencias del personal BUVa.
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7.3 Los resultados de los indicadore{ Evidencias
relativos a la percepcion que tienen
las personas, ¢Cumplen los objetivos
marcados para cada periodo y, fre-

1.- Fichas de indicadores.

2.- Encuestas de formacion y de comunicacion-

3.- Definicion de objetivos.

4.- Estadisticas Rebiun. Fijacién de valores de referencia.

cuentemente, los superan?

Areas
Acciones de mejora

1.- Falta de informacion sobre la satisfaccion de las personas

2.- Falta conocer la evolucion de los indicadores y la informacion recibida.

3.- Falta conocimiento del cumplimiento de objetivos.

4.- Faltan evaluaciones periddicas de los resultados obtenidos.

5.- Falta informacion sobre quejas, sugerencias del personal BUVa.

7.4 En la Unidad Organizativa, y res—|Evidencias
pecto de los datos mas relevantes re-
feridos a los niveles de percepcion de
la satisfaccion de las personas, ¢Se |

1.- Fichas de indicadores.

2.- Encuestas de formacion y de comunicacion-

3.- Definicion de objetivos.

4.- Estadisticas Rebiun. Fijacion de valores de referencia.

recogen y comparan, periodica y siste-
maticamente, con los de Unidades Or-
ganizativas de la misma o distinta Uni-
versidad o de otras organizaciones de

referencia lidres? Teniendo en Areas

cuenta los resultados de dichas Acciones de mejora
comparaciones, ¢En qué posicion

relativa s eencuentra la Unidad Organi-

zativa?

1.- Falta de informacion sobre la satisfaccion de las personas

2.- Falta conocer la evolucion de los indicadores y la informacion recibida.

3.- Falta conocimiento del cumplimiento de objetivos.

4.- Faltan evaluaciones periddicas de los resultados obtenidos.

5.- Falta informacion sobre quejas, sugerencias del personal BUVa.
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7.5 Los resultados de los indicadore
relativos al nivel de satisfaccion de
las personas ¢Son consecuencia de
las estrategias, politicas, procesos y

Evidencias

1.- Fichas de indicadores.

2.- Encuestas de formacion y de comunicacion-

3.- Definicion de objetivos.

4.- Estadisticas Rebiun. Fijacion de valores de referencia.

practicas, y de las acciones de mejora

emprendidas?

Areas
Acciones de mejora

1.- Falta de informacion sobre la satisfaccion de las personas

2.- Falta conocer la evolucion de los indicadores y la informacion recibida.

3.- Falta conocimiento del cumplimiento de objetivos.

4 - Faltan evaluaciones periédicas de los resultados obtenidos.

5.- Falta informacién sobre quejas, sugerencias del personal BUVa.

7.6 La Unidad Organizativa o la Uni-

Evidencias

versidad ¢ldentifican, revisan y miden

de forma sistematica y segmentada
los indicadores de rendimiento que
pueden servirles para supervisar, en-

1.- Indicadores de participacion del personal en cursos y grupos de trabajo.

2.- Existencia de encuestas de evaluacion/aprovechamiento de cursos.

3.- Planes de formacion anuales.

4.- Bajo absentismo laboral: Informacion negociado PAS personal.

5.- Reconocimiento a individuos y equipos.

tender, predecir y mejorar el rendimien-

to de la gestion de personas, y para
predecir sus percepciones?

Areas
Accionesd e mejora

1.- Faltan indicadores en el area de rendimiento

2.- Falta de evidencias para obtener los datos.

3.- Falta informacion sobre comparacion y evolucién de datos.

4.- Falta realizacién de encuesta de clima laboral.
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7.7 Latendencia de los resultados ¢ Evidencias
los indicadores de rendimiento relati-

vos a la gestion de personas de la Uni-

dad Organizativa ¢ Muestra una evolu-

cion positiva?

1.- Indicadores de participacion del personal en cursos y grupos de trabajo.

2.- Existencia de encuestas de evaluacion/aprovechamiento de cursos.

3.- Planes de formaciéon anuales.

4.- Bajo absentismo laboral: Informacién negociado PAS personal.

5.- Reconocimiento a individuos y equipos.

Areas
Accionesd e mejora

1.- Faltan indicadores en el area de rendimiento

2.- Falta de evidencias para obtener los datos.

3.- Falta informacion sobre comparacion y evolucion de datos.

4.- Falta realizacién de encuesta de clima laboral.

7.8 Los resultados de los indicado- |Evidencias
res de rendimiento relativos a la ges-
tién de personas de la Unidad Organi-
zativa ¢Cumplen los objetivos marca-
dos para cada periodo y, frecuente-

1.- Indicadores de participacion del personal en cursos y grupos de trabajo.

2.- Existencia de encuestas de evaluacion/aprovechamiento de cursos.

3.- Planes de formacion anuales.

4.- Bajo absentismo laboral: Informacion negociado PAS personal.

5.- Reconocimiento a individuos y equipos.

mente, los superan?

Areas
Accionesd e mejora

1.- Faltan indicadores en el area de rendimiento

2.- Falta de evidencias para obtener los datos.

3.- Falta informacion sobre comparacion y evolucion de datos.

4.- Falta realizacién de encuesta de clima laboral.
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7.9 En la Unidad Organizativa y res- | Evidencias
pecto de los datos mas relevantes re-

feridos a los resultados de los indica-

dores de rendimiento que inciden en

el nivel de satisfaccion de las perso-

1.- Indicadores de participacion del personal en cursos y grupos de trabajo.

2.- Existencia de encuestas de evaluacion/aprovechamiento de cursos.

3.- Planes de formacion anuales.

4.- Bajo absentismo laboral: Informacion negociado PAS personal.

5.- Reconocimiento a individuos y equipos.

nas , ¢Se recogen y comparan, periodi-
ca y sistematicamente, con los de Uni-
dades Organizativas de la misma o
distinta Universidad o de otras orga-
nizaciones de referencia lideres?
Teniendo en cuenta los resultados de

dichas comparaciones; ¢En qué posi Areas
cion relativa se encuentra la Unidad |Accionesd e mejora
Organizativa?

1.- Faltan indicadores en el area de rendimiento

2.- Falta de evidencias para obtener los datos.

3.- Falta informacion sobre comparacion y evolucion de datos.

4.- Falta realizacién de encuesta de clima laboral.

7.10 Los resultados de los indica- |Evidencias
dores de rendimiento relativos a la

gestion de personas ¢Son consecuen
cia de las estretegias, politicas, proce-
S0s Yy practicas, y de las acciones de

1.- Indicadores de participacion del personal en cursos y grupos de trabajo.

2.- Existencia de encuestas de evaluacion/aprovechamiento de cursos.
3.- Planes de formacion anuales.

4.- Bajo absentismo laboral: Informacion negociado PAS personal.

5.- Reconocimiento a individuos y equipos.

mejora comprendidas?

Areas
Accionesd e mejora

1.- Faltan indicadores en el area de rendimiento

2.- Falta de evidencias para obtener los datos.

3.- Falta informacion sobre comparacion y evolucion de datos.

4.- Falta realizacién de encuesta de clima laboral.

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa
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8.RESULTADOS
EN LA
SOCIEDAD

Elementos de andlisis:
Subcriterios

8.1 La Unidad organizativa o la Unive Evidencias
sidad ¢ldentifica, revisa y mide de for-

ma sistematica y segmentada, cuales

son aquellos aspectos mas valorados

por la Socedad y que inciden directa-

mente en su nivel de aceptacion y re-
conocimiento? ¢Son Utiles los resul-
tados?

1.- Informe del grupo de Excelencia Criterio 8 identificando los Grupos de Interés de la BUVa.

2.- Mejora del Buzén de quejas y sugerencias de la BUVa. Sito en su pagina Web.

3.- Avance hacia la uniformidad de la imagen corporativa: Normas para unificar la firma, normas y formato para
redaccion de documentos...

4.- Consolidacién de la participacion de la BUVa en el servicio Pregunte: Las bibliotecas responden, incluyéndost
su icono en la pagina Web.

5.- Recursos electronicos consorciados.

6.- Participacion en el movimiento Open Access con el Repositorio UvaDoc, incluyendo Formacién de Usuarios et
dicho repositorio.

7.- Realizacion de actividades propias en las bibliotecas abiertas a la sociedad como:
La colaboracion en el campus de LA YUTERA con | Jornada del Libro Solidario.
La celebracion del dia del libro en la plaza de Santa Cruz
La realizacion de talleres de animacién a la lectura en el Campus de Segovia, abiertos a alumnos
colegios.
La organizacion del dia del libro infantil y Juvenil en el Campus de Segovia.

8.- Préstamo de la sala Espacio Abierto de la Biblioteca Reina Sofia

9.- Varias Bibliotecas tienen blogs y participan en las redes sociales: Facebook, Twiter, Pinterest, Flicr.

10.- Constitucion del Club de lectura de la Biblioteca Reina Sofia "Con mucho gusto" con difusion interna y exter
inclyendo las redes sociales y prensa.

11.- Constitucion del Club de Lectura de la Biblioteca de Campus de Segovia "El Sueno Creador" en octubre de Z

Areas
Acciones de mejora

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

2.- medir y evaluar periédicamente las opiniones de los grupos de interés externos y comprobar su evolucion.

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

4.- Comparar los recultados con instituciones u organismos semejantes.

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

Areas
Acciones de mejora
(continuacion)

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

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

8.2 La tendencia de los resultados
de los indicadores relativos a la per-
cepcion que tienen los grupos de in-

terés que conforman el entorno socia

¢Muestra una evolucion positiva?

Evidencia

No hay evidencias. Seguimos igual que en el inicio del proceso.

Areas
Acciones de mejora

1.- Analizar la informacién de los buzones de quejas y sugerencias, segmentando y definiendo los grupos de inte

2.- medir y evaluar periédicamente las opiniones de los grupos de interés externos y comprobar su evolucion.

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

4.- Comparar los recultados con instituciones u organismos semejantes.

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 noti
de la BUVva.

7.- Planificar una estrategia de comunicacion hacia el exterior de la BUVa.
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8.3 Los resultados de los indicativos|Evidencia
relativos a la percepcion que tienen

los grupos de interés que conforman
el entorno social ¢Cumplen los obje-
tivos marcados para cada periodo Y,
frecuentemente, los superan?

No hay evidencias. No se han aplicado los distintos grupos de interés a las mediciones.

Areas
Acciones de mejora

1.- Analizar la informacién de los buzones de quejas y sugerencias, segmentando y definiendo los grupos de inte

2.- medir y evaluar periddicamente las opiniones de los grupos de interés externos y comprobar su evolucion.

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

4.- Comparar los recultados con instituciones u organismos semejantes.

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 noti
de la BUVa.

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

8.4 En la Unidad Organizativa o en g Evidencia
Universidad, y en relacién con los da-
tos mas relevantes referidos a los ni-
veles de percepcion que tienen los
grupos de interés que conforman el
entorno social, ¢Se recogen y compa-

1.- Informe del Grupo 8 en el marco del 2° Plan de Mejora de la BUVa comparandose con otras Biblitoecas.
2.- Felicitaciones a la Directora de la BUVa por parte de Vicerrectores, Secretario General, Decanos y Gerente.

3.- Organizacion de las V Jornadas BUCLE Bibliotecas Universitarias: Puevos tiempos, nuevas soluciones, durant
los dias 20 y 21 de septiembre de 2012 en Valladolid y posterior agradecimiento de las Bibliotecas Universitaric
de Castillay Leén

4.- Asistencia del Vicerrector de Investigacion a la Reunion General de Excelencia celebrada el 22 de enero de 2

ran, periodica y sistematicamente, con

los de Unidades Operativas de la mis Areas

ma o distinta Universidad o de otras |Acciones de mejora
organizaciones de referencia lideres?

¢JTeniendo en cuenta los resultados |

de estas comparaciones, ¢En que po-

sicion relativa se encuentra la Unidad

Organizativa? |

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

2.- medir y evaluar periédicamente las opiniones de los grupos de interés externos y comprobar su evolucion.

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

4.- Comparar los recultados con instituciones u organismos semejantes.

5.- Hacer seguimiento (sistematico) de las noticias de la BUVa en los distintos medios de comunicacién y redes
sociales.
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8.4 (continuacion)

Areas
Acciones de mejora
(continuacion)

6.- Ampliar los contactos con el Gabinete de Comunicacion de la Universidad para una mejor difusién de las noti
de la BUVa.

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

8.5 Los resultados de los indicadore:

relativos al nivel de percepcion que
tienen los grupos de interés que con-

Evidencia

1.- Se han hecho mejoras consecuencia del 1° Plan de M;ejora de la BUVa como la Declaracion medioambiental
buenas practicas ecorrespetuosas.

forman el entorno social ¢Son conse-

cuencia de las estrategias, politicas
procesos y practicas, de las acciones
de mejora emprendidas?

Areas
Acciones de mejora

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

2.- medir y evaluar periédicamente las opiniones de los grupos de interés externos y comprobar su evolucion.

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

4.- Comparar los recultados con instituciones u organismos semejantes.

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

6.- Ampliar los contactos con el Gabinete de Comunicacién de la Universidad para una mejor difusién de las noti
de la BUVa.

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

8.6 La Unidad Organizativa ¢ ldentifi-
can, revisan y miden, de forma siste-
matica y segmentada los indicadores
de rendimiento que pueden servirles
para supervisar, entender, predecir y.
mejorar el rendimiento de la gestion

de los grupos de interés que confor-

man el entorno social, y para predeci
Sus percepciones?

=

Evidencias

1.- Cumplimiento de las normas vigentes en : Prevencion de riesgos laborales, igualdad de genero y administrac
electrénica. |

2.- Rendicion de cuentas y resultados mediante las Memorias anuales que elaboran los directores de las Bibliot
y la Memoria de la BUVa que elabora su Directora. |

3.- De acuerdo con las medidas de proteccidon ambiental se ha elborado en la BUVa una Declaracion Medioamb
y un listado de buenas practicas ecorrespetuosas.

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

5.- Varios miembros de la BUVa participan en actividades y son socios en ONGs y Asociaciones de indole social
como Médicos sin Fronteras, Cruz Roja, Humanitas.

6.- La BUVa ha elaborado una carta de servicios que se ha colgado en su Web.

7.- la BUVa ha recibido felicitaciones del Rector, Vicerrectores, Secretario General, Decanos y Gerente.
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8.6 (continuacion) Areas
Acciones de Mejora

1.- Adaptar las instalaciones de los grupos de interés externos (como usuarios potenciales)

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

3.- Elaborar programas de difusion especificos de los servicios de la biblioteca hacia el exterior, de sus logros, a
dades, etc. |

4 .- Establecer un convenio con Asociaciones e Instituciones que puedan contrinuir a difundir las instalaciones d:
BUVa. |

5.- Apoyar la intervencion y participacion del personal de la BUVa en los medios de comunicacion (escritos, radic
television...) y publicitar sus trabajos de cualquier indole (literaria, artistica, etc.) |

6.- Extender los servicios universitarios a la sociedad: Hospitales, centros de educacion secundaria, ayuntamien

7.- Ampliar la visibilidad de la biblioteca en el resto de la Universidad.

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

8.7 La tendencia de los resultados d|Evidencias
los indicadores de rendimiento relati-

1.- No hay evidencias, siguen sin considerarse los Grupos de Interés.

vos a la gestion de los grupos de inte-

rés que conforman el entorno social Areas
¢Muestra una evolucion positiva? |Acciones de mejora

1.- Adaptar las instalaciones de los grupos de interés externos (como usuarios potenciales)

2.- Realizar estudios sistematicos de los grupos de interés externos ( como usuarios potenciales)
3.- Elaborar programas de difusion especificos de los servicios de la biblioteca hacia el exterior, de sus logros, a
dades, etc. |

4 .- Establecer un convenio con Asociaciones e Instituciones que puedan contrinuir a difundir las instalaciones d:
BUVa. |

5.- Apoyar la intervencion y participacion del personal de la BUVa en los medios de comunicacion (escritos, radic
television...) y publicitar sus trabajos de cualquier indole (literaria, artistica, etc.) |

6.- Extender los servicios universitarios a la sociedad: Hospitales, centros de educaciéon secundaria, ayuntamien

7.- Ampliar la visibilidad de la biblioteca en el resto de la Universidad.

8.- Evaluar sistematica o al menos periddicamente el impacto de la biblioteca en la sociedad.
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8.8 Los resultados de los indicadore:
de rendimiento relativos a la gestion

Evidencias

1.- No hay evidencias pues no ha ahbido ningln objetivo planteado por Grupos de Interés.

de los grupos de interés que confor-

man el entorno social ¢Muestra una
evolucion positiva?

Areas
Acciones de mejora

1.- Adaptar las instalaciones de los grupos de interés externos (como usuarios potenciales)

2.- Realizar estudios sistematicos de los grupos de interés externos ( como usuarios potenciales)
3.- Elaborar programas de difusion especificos de los servicios de la biblioteca hacia el exterior, de sus logros, a
dades, etc. |

4 .- Establecer un convenio con Asociaciones e Instituciones que puedan contrinuir a difundir las instalaciones d:
BUVa. |

5.- Apoyar la intervencion y participacion del personal de la BUVa en los medios de comunicacion (escritos, radic
television...) y publicitar sus trabajos de cualquier indole (literaria, artistica, etc.) |

6.- Extender los servicios universitarios a la sociedad: Hospitales, centros de educacién secundaria, ayuntamien

7.- Ampliar la visibilidad de la biblioteca en el resto de la Universidad.

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

8.9 En la Unidad Organizativa, y en rt
lacion con los indicadores de rendi-
miento relativos a la gestion de los

Evidencias

1.- Durante el 2° Plan de Mejora de la BUVa. Se han establecido comparaciones con las Bibliotecas excelentes ¢
Sevilla, Granada, Oviedo y Zaragoza. La posicion de la BUVa en algunos aspectos esta cercana a Oviedo

y Zaragoza. La posicion de la BUVa en algunos aspectos esta cercana a Oviedo y en otros a Zaragoza.

grupos de interés que conforman el

emtorno social ¢Se recogen y compa
ran, periodica y sistematicamente, c(
los de Unidades Organizativas de la
misma o distinta Universidad o de
otras organizaciones de referencia
lideres? Teniendo en cuenta los resu
tados de estas comparaciones, ¢En
gué posicion relativa s encuentra

la unidad Organizativa?

Areas
Acciones de mejora

1.- Adaptar las instalaciones de los grupos de interés externos (como usuarios potenciales)

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

3.- Elaborar programas de difusion especificos de los servicios de la biblioteca hacia el exterior, de sus logros, a
dades, etc. |

4 .- Establecer un convenio con Asociaciones e Instituciones que puedan contrinuir a difundir las instalaciones d:
BUVa. |

5.- Apoyar la intervencion y participacion del personal de la BUVa en los medios de comunicacion (escritos, radic
television...) y publicitar sus trabajos de cualquier indole (literaria, artistica, etc.) |

6.- Extender los servicios universitarios a la sociedad: Hospitales, centros de educacién secundaria, ayuntamien

7.- Ampliar la visibilidad de la biblioteca en el resto de la Universidad.

8.- Evaluar sistematica o al menos periddicamente el impacto de la biblioteca en la sociedad.
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8.10 Los resultados de los indicado- Evidencias
res de rendimiento relativos a la ges-
tién de los grupos de interés que con-

1.- No hay evidencias. Se han hecho acciones de mejora y la BUVa ha evolucionado positivamente pero ninguna
accidn ha sido motivada por consideraciones de los Grupos de Interés.

forman el entorno social ¢Son conse-

cuencia de las estrategias, politicas Areas
procesos y practicas, y de las accio- |Acciones de mejora
nes de mejora emprendidas?

1.- Adaptar las instalaciones de los grupos de interés externos (como usuarios potenciales)

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

3.- Elaborar programas de difusion especificos de los servicios de la biblioteca hacia el exterior, de sus logros, a:
dades, etc. |

4 .- Establecer un convenio con Asociaciones e Instituciones que puedan contrinuir a difundir las instalaciones d:
BUVa. |

5.- Apoyar la intervencion y participacion del personal de la BUVa en los medios de comunicacion (escritos, radic
television...) y publicitar sus trabajos de cualquier indole (literaria, artistica, etc.) |

6.- Extender los servicios universitarios a la sociedad: Hospitales, centros de educacion secundaria, ayuntamien

7.- Ampliar la visibilidad de la biblioteca en el resto de la Universidad.

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

IR A INDICE
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9.RESULTADOS|Elementos de analisis:

CLAVE Subcriterios
9.1 La Unidad Organizativa ¢ ldentific Evidencias 1.- BUVa. Memoria anual-
revisa y mide de forma sistematica y 2.- BUVa. Sigb MILLENIUM
segmentada sus resultados estrarégi- 3.- BUVa. Estadisticas anuales.
cos clave, econémico-financieros y 4.- BUVa. Carta de servicios.
no econdmicos, que demuestran el 5.- BUVa. Mision, visién y valores de la BUVa.
éxito alcanzado en la implantacion de 6.- BUVa. Presupuesto anual de la Biblioteca no centralizado.
su estrategia? ¢Son (tiles los resulta- 7.- BUVa. 1° Plan de Mejora BUVa. 2011 (28/20/2011 - 01/03/2012)
dos? 8.- BUVa. Informe del PLAN DE MEJORA. (2011)

9.- BUVa. Resultados: 1° PLAN DE MEJORA.

10.- BUVa. Mejora a realizar con el analisis y diagndstico (2011)

11.- BUVa. Proyectos y Acciones (2011)

12.- BUVa. Situacién actual de los Poryectos y Acciones (2011).

13.- BUVa. 2° Plan de Mejora BUVa. 2012 (01/03/2012 - 31/12/2012)
14.- BUVa. Resultados: 2° Plan de Mejora BUVa. (2012).

15.- BUVa. Resultados del analisis y diagnéstico de la BUVa. (Criterios EFQM) 2011
16.- BUVa. Mapa de Procesos.

17.- UVa. Sistema de gestion econdmica SOROLLA

18.- Uva. La Uva. En cifras.

19.- BUVa. La Biblioteca en cifras.

20.- REBIUN. Estadisticas.

Areas 1.- Presupuesto anual Unico.

Acciones de mejora |2.- Plan estjratégico plurianual (Objetivos).

3.- Analisis y valoracion de los resultados clave: Consecucion de objetivos.
4.- Manuales de procedimiento: Revision y actualizaciéon (En estudio).

5.- Presencia del servicio en los documentos de regulacion de la Uva: Estatutos, Plan Estratégico, Plan de Forme
cion, Planes Docentes...
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9.2 La tendencia de los resultados
estratégicos clave, econémico-finan-
cieros y no econémicos. imuestra
una evolucion positiva?

Evidencias

1.- BUVa. Memoria anual-

2.- BUVa. Sigb MILLENIUM

3.- BUVa. Estadisticas anuales.

4.- BUVa. Carta de servicios.

5.- BUVa. Mision, vision y valores de la BUVa.

6.- BUVa. Presupuesto anual de la Biblioteca no centralizado.

7.- BUVa. 1° Plan de Mejora BUVa. 2011 (28/20/2011-01/03/2012)

8.- BUVa. Informe del PLAN DE MEJORA. (2011)

9.- BUVa. Resultados: 1° PLAN DE MEJORA.

10.- BUVa. Mejora a realizar con el analisis y diagnostico (2011)

11.- BUVa. Proyectos y Acciones (2011)

12.- BUVa. Situacién actual de los Poryectos y Acciones (2011).

13.- BUVa. 2° Plan de Mejora BUVa. 2012 (01/03/2012 - 31/12/2012)

14.- BUVa. Resultados: 2° Plan de Mejora BUVa. (2012).

15.- BUVa. Resultados del analisis y diagnéstico de la BUVa. (Criterios EFQM) 2011

16.- BUVa. Mapa de Procesos.

17.- UVa. Sistema de gestion econdmica SOROLLA

18.- Uva. La Uva. En cifras.

19.- BUVa. La Biblioteca en cifras.

20.- REBIUN. Estadisticas.

Areas
Acciones de mejora

1.- Presupuesto anual Unico.

2.- Plan estjratégico plurianual (Objetivos).

3.- Analisis y valoracion de los resultados clave: Consecucion de objetivos.

4.- Manuales de procedimiento: Revision y actualizacion (En estudio).

5.- Presencia del servicio en los documentos de regulacion de la Uva: Estatutos, Plan Estratégico, Plan de Forme

cion, Planes Docentes...
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9.3 Los resultados estratégicos clave¢ Evidencias
¢Cumplen los objetivos marcados pa-

ra cada periodo y, frecuentemente, los
superan?

1.- BUVa. Memoria anual-

2.- BUVa. Sigb MILLENIUM

3.- BUVa. Estadisticas anuales.

4.- BUVa. Carta de servicios.

5.- BUVa. Mision, vision y valores de la BUVa.

6.- BUVa. Presupuesto anual de la Biblioteca no centralizado.

7.- BUVa. 1° Plan de Mejora BUVa. 2011 (28/20/2011-01/03/2012)

8.- BUVa. Informe del PLAN DE MEJORA. (2011)

9.- BUVa. Resultados: 1° PLAN DE MEJORA.

10.- BUVa. Mejora a realizar con el analisis y diagnostico (2011)

11.- BUVa. Proyectos y Acciones (2011)

12.- BUVa. Situacién actual de los Poryectos y Acciones (2011).

13.- BUVa. 2° Plan de Mejora BUVa. 2012 (01/03/2012 - 31/12/2012)

14.- BUVa. Resultados: 2° Plan de Mejora BUVa. (2012).

15.- BUVa. Resultados del analisis y diagnéstico de la BUVa. (Criterios EFQM) 2011

16.- BUVa. Mapa de Procesos.

17.- UVa. Sistema de gestion econdmica SOROLLA

18.- Uva. La Uva. En cifras.

19.- BUVa. La Biblioteca en cifras.

20.- REBIUN. Estadisticas.

Areas
Acciones de mejora

1.- Presupuesto anual Unico.

2.- Plan estjratégico plurianual (Objetivos).

3.- Analisis y valoracion de los resultados clave: Consecucion de objetivos.

4.- Manuales de procedimiento: Revision y actualizacion (En estudio).

5.- Presencia del servicio en los documentos de regulacion de la Uva: Estatutos, Plan Estratégico, Plan de Forme

cion, Planes Docentes...
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9.4 Respecto de los datos corres-

Evidencias

pondientes a los resultados estratégi-

cos clave, ¢Se recogen y comparan,
periodica y sistematicamente, con
otras Unidades Organizativas de la
misma o distinta Universidad o de
otras organizaciones de referencia

lideres? Teniendo en cuenta los resul-

tados de estas organizaciones. ¢En
qué posicion relativa se encuentra la
Unidad Organizativa?

1.- BUva.

Memoria anual-

2.- BUva.

Sigb MILLENIUM

3.- BUVa.

Estadisticas anuales.

4.- BUVa.

Carta de servicios.

5.- BUVa.

Mision, vision y valores de la BUVa.

6.- BUva.

Presupuesto anual de la Biblioteca no centralizado.

7.- BUVa.

1° Plan de Mejora BUVa. 2011 (28/20/2011 - 01/03/2012)

8.- BUva.

Informe del PLAN DE MEJORA. (2011)

9.- BUVa.

Resultados: 1° PLAN DE MEJORA.

10.- BUVa. Mejora a realizar con el analisis y diagnostico (2011)

11.- BUVa. Proyectos y Acciones (2011)

12.- BUVa

. Situacion actual de los Poryectos y Acciones (2011).

13.- BUVa

. 2° Plan de Mejora BUVa. 2012 (01/03/2012 - 31/12/2012)

14.- BUVa

. Resultados: 2° Plan de Mejora BUVa. (2012).

15.- BUVa

. Resultados del analisis y diagnéstico de la BUVa. (Criterios EFQM) 2011

16.- BUvVa

. Mapa de Procesos.

17.- UVa. Sistema de gestion econdmica SOROLLA

18.- Uva. La Uva. En cifras.

19.- BUVa

. La Biblioteca en cifras.

20.- REBIUN. Estadisticas.

Areas
Acciones de mejora

1.- Presupuesto anual Unico.

2.- Plan estjratégico plurianual (Objetivos).

3.- Analisis y valoracion de los resultados clave: Consecucion de objetivos.

4.- Manuales de procedimiento: Revision y actualizacion (En estudio).

5.- Presencia del servicio en los documentos de regulacion de la Uva: Estatutos, Plan Estratégico, Plan de Forme
cion, Planes Docentes...
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ibliotaca
9.5 Los resultados estratégicos clave| Evidencias 1.- BUVa. Memoria anual-
¢Son consecuencia de las estrategias 2.- BUVa. Sigb MILLENIUM
politicas, procesos y practicas, y | 3.- BUVa. Estadisticas anuales.
de las acciones de mejora emprendi- 4.- BUVa. Carta de servicios.
das? 5.- BUVa. Mision, vision y valores de la BUVa.

6.- BUVa. Presupuesto anual de la Biblioteca no centralizado.

7.- BUVa. 1° Plan de Mejora BUVa. 2011 (28/20/2011-01/03/2012)
8.- BUVa. Informe del PLAN DE MEJORA. (2011)

9.- BUVa. Resultados: 1° PLAN DE MEJORA.

10.- BUVa. Mejora a realizar con el analisis y diagnostico (2011)

11.- BUVa. Proyectos y Acciones (2011)

12.- BUVa. Situacién actual de los Poryectos y Acciones (2011).

13.- BUVa. 2° Plan de Mejora BUVa. 2012 (01/03/2012 -31/12/2012)
14.- BUVa. Resultados: 2° Plan de Mejora BUVa. (2012).

15.- BUVa. Resultados del analisis y diagnéstico de la BUVa. (Criterios EFQM) 2011
16.- BUVa. Mapa de Procesos.

17.- UVa. Sistema de gestion econdmica SOROLLA

18.- Uva. La Uva. En cifras.

19.- BUVa. La Biblioteca en cifras.

20.- REBIUN. Estadisticas.

Areas 1.- Presupuesto anual Gnico.

Acciones de mejora |2.- Plan estjratégico plurianual (Objetivos).

3.- Analisis y valoracion de los resultados clave: Consecucion de objetivos.
4.- Manuales de procedimiento: Revision y actualizacion (En estudio).

5.- Presencia del servicio en los documentos de regulacion de la Uva: Estatutos, Plan Estratégico, Plan de Forme
cion, Planes Docentes...
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ibliotaca
9.5 Los resultados estratégicos clave| Evidencias 1.- BUVa. Memoria anual-
¢Son consecuencia de las estrategias 2.- BUVa. Sigb MILLENIUM
politicas, procesos y practicas, y | 3.- BUVa. Estadisticas anuales.
de las acciones de mejora emprendi- 4.- BUVa. Carta de servicios.
das? 5.- BUVa. Mision, vision y valores de la BUVa.

6.- BUVa. Presupuesto anual de la Biblioteca no centralizado.

7.- BUVa. 1° Plan de Mejora BUVa. 2011 (28/20/2011-01/03/2012)
8.- BUVa. Informe del PLAN DE MEJORA. (2011)

9.- BUVa. Resultados: 1° PLAN DE MEJORA.

10.- BUVa. Mejora a realizar con el analisis y diagnostico (2011)

11.- BUVa. Proyectos y Acciones (2011)

12.- BUVa. Situacién actual de los Poryectos y Acciones (2011).

13.- BUVa. 2° Plan de Mejora BUVa. 2012 (01/03/2012 -31/12/2012)
14.- BUVa. Resultados: 2° Plan de Mejora BUVa. (2012).

15.- BUVa. Resultados del analisis y diagnéstico de la BUVa. (Criterios EFQM) 2011
16.- BUVa. Mapa de Procesos.

17.- UVa. Sistema de gestion econdmica SOROLLA

18.- Uva. La Uva. En cifras.

19.- BUVa. La Biblioteca en cifras.

20.- REBIUN. Estadisticas.

Areas 1.- Presupuesto anual Gnico.

Acciones de mejora |2.- Plan estjratégico plurianual (Objetivos).

3.- Analisis y valoracion de los resultados clave: Consecucion de objetivos.
4.- Manuales de procedimiento: Revision y actualizacion (En estudio).

5.- Presencia del servicio en los documentos de regulacion de la Uva: Estatutos, Plan Estratégico, Plan de Forme
cion, Planes Docentes...
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ibliotaca
9.6 La Unidad Organizativa g,ldentifi-|Evidencias 1.- BUVa. Memoria anual-
ca, revisa y mide de forma sistematica 2.- BUVa. Sigb MILLENIUM
y segmentada los indicadores clave | 3.- BUVa. Estadisticas anuales.
econdémico-financieros y no economi- 4.- BUVa. Carta de servicios.
cos relativos a su rendimiento oepra- 5.- BUVa. Mision, vision y valores de la BUVa.
tivo? ¢Los analiza adecuadamente, | 6.- BUVa. Presupuesto anual de la Biblioteca no centralizado.
especialmente aquellos que le ayudan 7.- BUVa. 1° Plan de Mejora BUVa. 2011 (28/20/2011-01/03/2012)
a supervisar, entender, predecir y me- 8.- BUVa. Informe del PLAN DE MEJORA. (2011)
jorar los posibles resultados estraté- 9.- BUVa. Resultados: 1° PLAN DE MEJORA.
gicos clave? ¢Son Utiles los resulta- 10.- BUVa. Mejora a realizar con el andlisis y diagndstico (2011)
dos? 11.- BUVa. Proyectos y Acciones (2011)

12.- BUVa. Situacién actual de los Poryectos y Acciones (2011).

13.- BUVa. 2° Plan de Mejora BUVa. 2012 (01/03/2012 - 31/12/2012)

14.- BUVa. Resultados: 2° Plan de Mejora BUVa. (2012).

15.- BUVa. Resultados del analisis y diagnéstico de la BUVa. (Criterios EFQM) 2011

16.- BUVa. Mapa de Procesos.

17.- UVa. Sistema de gestion econdmica SOROLLA

18.- Uva. La Uva. En cifras.

19.- BUVa. La Biblioteca en cifras.

20.- REBIUN. Estadisticas.

Areas 1.- Presupuesto Unico. Planificacion y coordinacion de la gestion econémica.

Acciones de mejora |2.- Plan estjratégico plurianual. Realizacién y seguimiento del sistema de indicadores para la medicién, analisis

y valoracion de los resultados claves y el cumplimiento de objetivos que se establezcan.

3.- Estudio sistematizado de usuarios: Realizacion y seguimiento de indicadores y encuestas.
5.- Estudio sistematizado del personal: Realizacién y seguimiento de indicadores y encuestas.
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9.7 La tendencia de los indicadores
clave de rendimiento ¢muestra una
evolucion positiva?

Evidencias

1.- BUVa. Memoria anual-

2.- BUVa. Sigb MILLENIUM

3.- BUVa. Estadisticas anuales.

4.- BUVa. Carta de servicios.

5.- BUVa. Mision, vision y valores de la BUVa.

6.- BUVa. Presupuesto anual de la Biblioteca no centralizado.

7.- BUVa. 1° Plan de Mejora BUVa. 2011 (28/20/2011-01/03/2012)

8.- BUVa. Informe del PLAN DE MEJORA. (2011)

9.- BUVa. Resultados: 1° PLAN DE MEJORA.

10.- BUVa. Mejora a realizar con el analisis y diagnostico (2011)

11.- BUVa. Proyectos y Acciones (2011)

12.- BUVa. Situacién actual de los Poryectos y Acciones (2011).

13.- BUVa. 2° Plan de Mejora BUVa. 2012 (01/03/2012 - 31/12/2012)

14.- BUVa. Resultados: 2° Plan de Mejora BUVa. (2012).

15.- BUVa. Resultados del analisis y diagnéstico de la BUVa. (Criterios EFQM) 2011

16.- BUVa. Mapa de Procesos.

17.- UVa. Sistema de gestion econdmica SOROLLA

18.- Uva. La Uva. En cifras.

19.- BUVa. La Biblioteca en cifras.

20.- REBIUN. Estadisticas.

Areas
Acciones de mejora

1.- Presupuesto Unico. Planificacion y coordinacion de la gestion econémica.

2.- Plan estjratégico plurianual. Realizacion y seguimiento del sistema de indicadores para la medicion, analisis

y valoracion de los resultados claves y el cumplimiento de objetivos que se establezcan.

3.- Estudio sistematizado de usuarios: Realizacion y seguimiento de indicadores y encuestas.
5.- Estudio sistematizado del personal: Realizacién y seguimiento de indicadores y encuestas.
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9.8 Los indicadores clave de rendi-
miento ¢Cumplen los bojetivos mar-

cados para cada periodo y, frecuente

mente, los superan?

Evidencias

1.- BUVa. Memoria anual-

2.- BUVa. Sigb MILLENIUM

3.- BUVa. Estadisticas anuales.

4.- BUVa. Carta de servicios.

5.- BUVa. Mision, vision y valores de la BUVa.

6.- BUVa. Presupuesto anual de la Biblioteca no centralizado.

7.- BUVa. 1° Plan de Mejora BUVa. 2011 (28/20/2011-01/03/2012)

8.- BUVa. Informe del PLAN DE MEJORA. (2011)

9.- BUVa. Resultados: 1° PLAN DE MEJORA.

10.- BUVa. Mejora a realizar con el analisis y diagnostico (2011)

11.- BUVa. Proyectos y Acciones (2011)

12.- BUVa. Situacién actual de los Poryectos y Acciones (2011).

13.- BUVa. 2° Plan de Mejora BUVa. 2012 (01/03/2012 - 31/12/2012)

14.- BUVa. Resultados: 2° Plan de Mejora BUVa. (2012).

15.- BUVa. Resultados del analisis y diagnéstico de la BUVa. (Criterios EFQM) 2011

16.- BUVa. Mapa de Procesos.

17.- UVa. Sistema de gestion econdmica SOROLLA

18.- Uva. La Uva. En cifras.

19.- BUVa. La Biblioteca en cifras.

20.- REBIUN. Estadisticas.

Areas
Acciones de mejora

1.- Presupuesto Unico. Planificacion y coordinacion de la gestion econémica.

2.- Plan estjratégico plurianual. Realizacion y seguimiento del sistema de indicadores para la medicion, analisis

y valoracion de los resultados claves y el cumplimiento de objetivos que se establezcan.

3.- Estudio sistematizado de usuarios: Realizacion y seguimiento de indicadores y encuestas.
5.- Estudio sistematizado del personal: Realizacién y seguimiento de indicadores y encuestas.
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9.9 Los resultados de los indicadoreq Evidencias 1.- BUVa. Memoria anual-
clave de rendimiento ¢Se recogen y 2.- BUVa. Sigb MILLENIUM
comparan, periodica y sistematica- 3.- BUVa. Estadisticas anuales.
mente, con los de otras Unidades Or- 4.- BUVa. Carta de servicios.
ganizativas de la misma o distinta Uni- 5.- BUVa. Mision, vision y valores de la BUVa.
versidad o de otras organizaciones de 6.- BUVa. Presupuesto anual de la Biblioteca no centralizado.
referencia o lideres? Teniendo en 7.- BUVa. 1° Plan de Mejora BUVa. 2011 (28/20/2011-01/03/2012)
cuenta los resultados de estas com- 8.- BUVa. Informe del PLAN DE MEJORA. (2011)
paraciones, ¢En qué posicion relativa 9.- BUVa. Resultados: 1° PLAN DE MEJORA.
se encuentra la Unidad Organizativa? 10.- BUVa. Mejora a realizar con el andlisis y diagndstico (2011)

11.- BUVa. Proyectos y Acciones (2011)

12.- BUVa. Situacién actual de los Poryectos y Acciones (2011).

13.- BUVa. 2° Plan de Mejora BUVa. 2012 (01/03/2012 - 31/12/2012)

14.- BUVa. Resultados: 2° Plan de Mejora BUVa. (2012).

15.- BUVa. Resultados del analisis y diagnéstico de la BUVa. (Criterios EFQM) 2011

16.- BUVa. Mapa de Procesos.

17.- UVa. Sistema de gestion econdmica SOROLLA

18.- Uva. La Uva. En cifras.

19.- BUVa. La Biblioteca en cifras.

20.- REBIUN. Estadisticas.

Areas 1.- Presupuesto Unico. Planificacion y coordinacion de la gestion econémica.

Acciones de mejora |2.- Plan estjratégico plurianual. Realizacién y seguimiento del sistema de indicadores para la medicién, analisis

y valoracion de los resultados claves y el cumplimiento de objetivos que se establezcan.

3.- Estudio sistematizado de usuarios: Realizacion y seguimiento de indicadores y encuestas.

Realizado por el Grupo de Excelencia de la BUVa 56



iblicteca

Resultados del 22 Andlisis y Diagndstico de la BUVa. afio 2013

9.10 Los resultados de los indicado-|Evidencias

res clave de rendimiento ¢Son conse-

cuencia de las estrategias, politicas,
procesos y practicas, y de las accio-
nes de m,ejora emprendidas?

1.- BUVa. Memoria anual-

2.- BUVa. Sigb MILLENIUM

3.- BUVa. Estadisticas anuales.

4.- BUVa. Carta de servicios.

5.- BUVa. Mision, vision y valores de la BUVa.

6.- BUVa. Presupuesto anual de la Biblioteca no centralizado.

7.- BUVa. 1° Plan de Mejora BUVa. 2011 (28/20/2011-01/03/2012)

8.- BUVa. Informe del PLAN DE MEJORA. (2011)

9.- BUVa. Resultados: 1° PLAN DE MEJORA.

10.- BUVa. Mejora a realizar con el analisis y diagnostico (2011)

11.- BUVa. Proyectos y Acciones (2011)

12.- BUVa. Situacién actual de los Poryectos y Acciones (2011).

13.- BUVa. 2° Plan de Mejora BUVa. 2012 (01/03/2012 - 31/12/2012)

14.- BUVa. Resultados: 2° Plan de Mejora BUVa. (2012).

15.- BUVa. Resultados del analisis y diagnéstico de la BUVa. (Criterios EFQM) 2011

16.- BUVa. Mapa de Procesos.

17.- UVa. Sistema de gestion econdmica SOROLLA

18.- Uva. La Uva. En cifras.

19.- BUVa. La Biblioteca en cifras.

20.- REBIUN. Estadisticas.

Areas
Acciones de mejora

1.- Presupuesto Unico. Planificacion y coordinacion de la gestion econémica.

2.- Plan estjratégico plurianual. Realizacion y seguimiento del sistema de indicadores para la medicion, analisis

y valoracion de los resultados claves y el cumplimiento de objetivos que se establezcan.

3.- Estudio sistematizado de usuarios: Realizacion y seguimiento de indicadores y encuestas.
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Puntuaciones ponderadas 2° analisis y diagnéstico BUVa segln criterios PERFIL

20 de febrero 2013
Puntuacion
Criterios segln peso Total

asignado

Agentes Facilitadores
Liderazgo.1 11,5
Politica y Estrategia.2 51,5
Personas. 3 30
Alianzas y Recursos. 4 61,5
Procesos.5 44,5
Subtotal 199

Resultados
Resultados Clientes.6 9
Resultados Personas.7 9
Resultados Sociedad.8 14
Resultados Clave.9 25

Subtotal 74 s

IR A INDICE
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