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1. INTRODUCCION

1.1. Identificacion de la Biblioteca universitaria evaluada y de la convocatoria de evaluacion

El presente informe recoge las conclusiones del proceso de evaluacion externa de la calidad del Servicio
de Biblioteca de la Universidad de Valladolid. La evaluacién externa tiene como finalidad Gltima servir de
soporte a la Institucion, facilitando, aclarando y dinamizando el proceso interno de reflexion de la
Biblioteca respecto a su realidad, para que pueda llegar a formular un conjunto de acciones de mejora

viables y en el que todos sus miembros se sientan comprometidos.

El informe de evaluacion externa se basa, por una parte, en el analisis de la documentacion recibida, que
consiste, fundamentalmente, en el informe de autoevaluacion (en adelante IA), encuestas de opinion,
estadisticas, reglamento, organigrama, relacion de puestos de trabajo y documentacion sobre procesos.
El resultado de la visita y la reflexion interna del Comité de Evaluadores Externos (en adelante CEE) son
los otros dos procesos en los que se fundamenta este informe de evaluacion, que concluye con la

propuesta de las pertinentes acciones de mejora.

1.2. Composicion y nombramiento del CEE

Los miembros del CEE, designados por la Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion
(ANECA), han sido los siguientes:

» Purificacion Moscoso Castro, Catedratica de Universidad del area de Biblioteconomia y
Documentacion y Vicerrectora de Armonizacion Europea y Planificacion de la Universidad de
Alcala. Ha actuado como presidenta en concepto de experta académica y ha realizado la funcién

de Presidente del comité.

» Sonsoles Celestino, Directora de la Biblioteca de la Universidad de Sevilla, que ha actuado como

vocal en concepto de profesional experta relacionada con el servicio evaluado.

» Miquel Pastor, Director de la Biblioteca de la Universitat de les llles Balears, que ha actuado

como vocal en concepto de profesional experto relacionado con el servicio evaluado.

» Sara Junquera, técnico de evaluacion de la Direccion de Programas de la ANECA, que ha

actuado en calidad de observadora de la Agencia y como experta en metodologia de evaluacion
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de la calidad.

La funcién de éste comité ha sido, por una parte, aportar juicios consensuados sobre la estructura,
andlisis y conclusiones del IA. Por otra, verificar y validar tales conclusiones a través de las
correspondientes audiencias a todos los colectivos relacionados con el Servicio -personal y usuarios-, de
la visita a las bibliotecas, asi como de todos los medios proporcionados por el comité de evaluacion

interna.

El comité de evaluacién externa considera que su composicion se adecua a las necesidades y fines del
proceso de evaluacion, ya que ha permitido enfocar la evaluacion externa desde Opticas
complementarias. Ha hecho posible, igualmente, conjugar y contrastar la vision académica y la

profesional externa a la misma, asi como garantizar el buen hacer desde el punto de vista metodolgico.

1.3. Programa de la visita, asistencia a las audiencias e incidencias

Los miembros del CEE recibieron la comunicacion de su nombramiento, junto con el informe de
autoevaluacion y los anexos pertinentes, con suficiente antelacion respecto a las jornadas programadas

para la visita a |a biblioteca.

El programa de la visita se consensu6 con la Coordinadora del proceso de evaluacion, y consistié en lo

siguiente:
18 de octubre de 2004

19:30 Recepcion del Comité de Expertos Externos por parte de la Directora de la Biblioteca y la Técnica

de Planificacion Estratégica de la UVA
20.00 Reunién preparatoria del Comité de Expertos Externos
21.30 Cena
19 de octubre 2004
9.00 Reunién con el Comité de Autoevaluacion
9:50 Reunién con el Equipo de Direccion de la Biblioteca

10:40 Reunion con PAS de las Bibliotecas de la UVA (Valladolid)
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11:40 Reunion con PAS de las Bibliotecas de la UVA (Palencia, Soria, Segovia)

12.40 Café

13:00 Reunion con alumnos (primer, segundo y tercer ciclo) y alumnos de la universidad permanente
13.45 Reunion con Profesores, Directores de Centros, Otros

14.30 Comida con el Comité de Autoevaluacion

16.30 Visita Instalaciones

19.15 Audiencia Publica

20.15 Informe preliminar oral al Comité de Autoevaluacion

Las audiencias y las reuniones se celebraron en el Salén de actos de la Casa del Estudiante de la
Universidad de Valladolid (C/ Real de Burgos s/n).

En la reunién con el CA, el CEE solicitd documentacion adicional: RPT, organigrama, memorias de la

biblioteca, etc., solicitud que volvié a efectuarse al finalizar el informe preliminar oral.

En el desarrollo del programa no ha habido incidencias resefiables. La informacion aportada por los
colectivos entrevistados ha sido muy valiosa, si bien es preciso sefialar que la participacion en las
audiencia con el PDI fue muy escasa, a pesar de los esfuerzos realizados por el Comité de
autoevaluacion (en adelante CA) por difundir el proceso. En concreto, el Vicerrector de Investigacion
envid una carta a todos los profesores instandoles a participar en la evaluacion externa. En el caso de la
audiencia con los estudiantes no hubo una adecuada difusion, lo que provocd la escasa participacion de

los mismos.

En lineas generales, los que acudieron a las audiencias sabian que el servicio de biblioteca se
encontraba en proceso de evaluacion. Con respecto al conocimiento del contenido del 1A, éste varia
segun los distintos colectivos. Asi, mientras la mayoria de los directores de bibliotecas entrevistados dijo
conocerlo a grandes rasgos, una gran parte del personal apuntd que tan sélo tenia una vaga idea. Pese
a su difusion a través de distintos medios (pagina web del servicio de bibliotecas, enlace con la de la
Universidad y mensajes por correo electrénico a Decanos y Directores de Centro, entre otras acciones),

los estudiantes entrevistados no lo habian leido. Y si bien se trata de una circunstancia que se repite con



Evaluacion externa del Servicio de Biblioteca de la Universidad de Valladolid 6

frecuencia en los procesos de evaluacion, el hecho de que la fase de difusién del autoinforme coincidiera

con el periodo de verano (del 15 de julio al 20 de septiembre) pudo incidir negativamente a este respecto.

A grandes rasgos, las opiniones expresadas durante las audiencias coinciden con las formuladas en el
autoinforme, aunque el CEE percibié sensaciones diferenciadas entre algunas afirmaciones y
valoraciones del autoinforme y las manifestaciones expuestas por algunos de los asistentes a las

audiencias.

En la seleccion de las personas para las audiencias no existen evidencias de que se hayan producido
sesgos. Al CEE le hubiera gustado escuchar las opiniones de algin director de centro y departamento,
por dos razones, fundamentalmente. Por una parte, en el CA no existe representacion de éstos. Por otra,
las bibliotecas mantienen una dependencia organica con la direccion del centro, lo que abunda en la idea

de que sus consideraciones al respecto son de especial relevancia.

2. VALORACION DEL PROCESO DE EVALUACION INTERNA

2.1. Aspectos previos

En primer lugar, el CEE desea sefialar que la Universidad de Valladolid decidié iniciar el proceso de
evaluacion de su biblioteca sin que existiera convocatoria abierta por parte de ninguna de las agencias ni

organismos evaluadores, autonémicos o nacionales. Firmd, para ello, un convenio con la ANECA.

Esto, en principio, y a juicio del CEE, no es un problema en esencia, siempre y cuando la unidad
evaluada haga uso de una metodologia homologada y contrastada respecto a los contenidos que deben
valorarse, que se desarrollen las distintas fases del proceso: elaboracion del informe interno, externo y
final, y que disponga de los medios y mecanismos pertinentes que aseguren que los comités cuentan con
la suficiente formacion y apoyo. El amparo de una agencia y organismo evaluador, junto con el apoyo

institucional de la propia universidad, garantiza todo ello.

A este respecto, el proceso de evaluacion interna del servicio de biblioteca de la Universidad de Valladolid
no se ha regido por una metodologia y enfoque especificos. EI CA ha empleado partes de dos
metodologias distintas, sin realizar previamente un proceso, suficientemente riguroso, de analisis,
integracion y contraste de las mismas que hubiera dado lugar a una Unica metodologia y guia. Asi,

decidio seguir las directrices de la Guia para la Evaluacion de Bibliotecas Universitarias del Consejo de
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Universidades (por lo que realiz6 las dos encuestas, interna y externa), pero no abordar sus distintos
apartados. En este punto opt6 por el modelo del Protocolo de Evaluacion de Bibliotecas de la Unidad para
la Calidad de las Universidades Andaluzas. Ahora bien, estos criterios no se analizaron siguiendo el
conjunto de subcriterios e indicadores que recoge dicho protocolo, sino que se valoraron atendiendo a

unas “directrices” que no estaban suficientemente explicitas ni contrastadas.

En consecuencia, el Protocolo de la UCUA no se sigue de manera rigurosa. Por una parte, para cada una
de las dos categorias de criterios, agentes facilitadores (Liderazgo, Politica y Estrategia, Gestion de
Personal. Alianzas y Recursos, y Procesos) y agentes resultados (personas, clientes, sociedad y
resultados clave) no se tienen siempre en cuenta las directrices marcadas. Por otra, para cada subcriterio

no siempre se identifican las evidencias en las que poder soportar las valoraciones.

Un ejemplo de la inconsistencia relatada es el caso de analizar como un unico criterio los “Resultados en
los clientes” y los “Resultados clave”, criterios 6 y 9 respectivamente, por entender que coinciden en la
valoracion de aspectos muy parecidos. Sin embargo, el primero se refiere a “los logros que esta
alcanzando la organizacién en relacion con la satisfaccion de sus clientes externos, entendiendo como
tales los destinatarios de las actividades que realiza”, mientras que el segundo se centra en “los logros
que se estan alcanzando en relacion con los objetivos y metas del servicio”. Se trata, por consiguiente, de
criterios que miden logros diferentes, por lo que el CEE considera que deberian haberse analizado de
forma independiente, tal y como estipula el Protocolo de Evaluacion de Bibliotecas de la Unidad para la
Calidad de las Universidades Andaluzas. Asimismo, en los Anexos no figura la matriz de excelencia ni la

lista de indicadores que propone la UCUA.

Todo ello afecta al contenido del informe de evaluacion interna, que a juicio del CEE no es
suficientemente integral, analitico y critico. En algunos casos, el andlisis de los criterios es superficial y
carece de la exhaustividad que rige el protocolo mencionado. Se exponen hechos que no se basan en
evidencias ni se apoyan en datos concretos que sustenten las valoraciones. Esto hace que se traten en
un mismo nivel e importancia lo que son valoraciones de opinion de aquellas basadas en evidencias. En
ocasiones, se mezcla el andlisis con lo que el CA considera una posible mejora, sin que se diferencie con

claridad lo que es la constatacion de un hecho de la idea o el plan que se tiene para corregir la debilidad.

Los procesos de evaluacion consisten, en lineas generales, en describir la realidad de la unidad evaluada
confrontandola con un modelo a fin de detectar en este andlisis sus puntos fuertes, débiles y propuestas
de mejora que permitan mejorar la calidad de la unidad evaluada. Las evidencias son los documentos,
estudios o datos que describen una situacion y a partir de los cuales se pueden realizar juicios de valor.
Traducir el trabajo de andlisis del Comité a la redaccion del Informe de Autoevaluacion es un trabajo

arduo que no siempre se ve reflejado. Utilizar como base para el analisis el anexo propuesto por la UCUA
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para facilitar la reflexion motiva que la redaccion del informe se vea condicionada por la respuesta a
preguntas. Es mas comun, en los informes de autoevaluacion, realizar una descripcion del criterio o
apartado basandose en evidencias, para posteriormente realizar las valoraciones pertinentes. En este
caso, la redaccion mezcla descripcion y valoracion, lo que hace dificil al CEE detectar las evidencias en
las que se basan los juicios de valor emitidos por el CA. Llevado a dltimo extremo, esto supone que
cualquier afirmacién que se realice en el informe puede ser confirmada por el CEE a través de la consulta
de la documentacion, estudios o entrevista a un colectivo. En el informe de la biblioteca son escasas las

referencias a estos documentos o datos que evidencien la descripcion y/o valoracion.

A continuacion se exponen algunos ejemplos de afirmaciones sin apoyo en evidencias.

“El Equipo de Direccion de Biblioteca (EDB) de la Universidad de Valladolid esta formado por el
Director de la Biblioteca Universitaria, los Jefes de las Unidades Técnicas y los Directores de las
Bibliotecas Generales, Especializadas y de Campus” (p. 21 del I1A).
“La Biblioteca tiene definidos sus grupos de interés y el entorno en que se circunscriben (...) Sin
embargo, no existe un documento que los nombre formalmente” (p. 26 del IA).
“La Biblioteca se esfuerza en adecuar los recursos disponibles a las demandas de sus grupos de
interés y tiene en cuenta sus necesidades a la hora de la incorporacion de recursos... (p. 26).
“Se puede afirmar que tanto los 6rganos de gobierno como el personal del servicio de biblioteca
conocen los objetivos de la misma...” (p. 33 del IA).
“Los grupos de interés reales son conocidos, aunque no estén explicitamente enumerados en un
documento” (p. 34 del IA).
“Los usuarios no tienen siempre bien definidas sus expectativas respecto al uso del servicio, lo
que se traduce...” (p. 35 del IA).
“Los diferentes miembros del personal de bibliotecas suelen asistir a congresos y foros...” (p. 49
del IA).
Se cita como punto fuerte “el buen funcionamiento en la practica del sistema de delegacion” sin
que en la descripcion de este criterio aparezca referencia alguna a este aspecto.(p. 50 del IA).
Otros puntos fuertes que se recogen, sin que se sustenten en evidencias son

0 “El personal de la Biblioteca universitaria conoce en su totalidad su organigrama y

estructura” (p. 40 del 1A).
0 “Se conocen los procesos clave de la Biblioteca en relacion con la docencia e
investigacion de la Universidad... (p. 40 del IA).
o El buen funcionamiento en la practica del sistema de delegacion para la toma

decisiones puede valorarse como testigo de la profesionalidad del personal (p. 50).
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0 ‘“Labiblioteca Universitaria dispone de estadisticas de uso” (p. 99 del IA).

Por otra parte, hubiera sido deseable que el IA recogiera una mayor aportacion de datos cuantitativos,
tablas y graficos ilustrativos de la actividad y los resultados, asi como andlisis comparados de los datos e
indicadores de la Universidad de Valladolid con los del conjunto de las bibliotecas universitarias
espafiolas reflejadas en el Anuario Estadistico de REBIUN y con el conjunto de universidades de tamafios

0 caracteristicas similares a Valladolid.

Como ausencia mas significativa se destaca el analisis de los problemas de los campus periféricos, en

concreto los de Segovia y Soria, que presenta graves deficiencias que apenas si se analizan en el 1A.

Las propuestas de mejora simplemente se formulan, sin que exista indicacion alguna sobre su prioridad,
gjecucion en el tiempo y responsable de la misma. Se trata, ademas, en algunos casos, de propuestas
vagas, que no llegan a concretarse. A este respecto, en el informe preliminar oral, el CA explicé al CEE
que su idea era convertir las propuestas de mejora en lineas estratégicas una vez que hubieran recibido

el informe externo.

En cuanto a la fase de autoevaluacion en si, este CEE considera que ha sido participativo, con un
importante grado de implicacion de todo el personal de biblioteca. Segin se puso de manifiesto en la
audiencia con el CA, todos ellos lo consideran un proceso muy valioso, pues les ha permitido introducirse
en el habito de la evaluacion. Uno de los aspectos mas significativos es el grado de acuerdo con el que
han trabajado. Entre los principales problemas con los que se han encontrado destacan los de indole
terminolégica, hecho que ha podido verse incrementado por el empleo de dos metodologias distintas que

no han sido unificadas ni contrastadas previamente.

El trabajo realizado por el CA ha motivado que las grandes cuestiones que subyacen en el problema del
servicio salgan a la luz y se recojan en el IA, aunque, como ya se ha argumentado, se hubiera necesitado
un analisis mas en profundidad que permitiera detectar las causas de los problemas y determinar cuél es

la situacion a la que se quiere llegar.

Por ultimo, el CEE desea destacar el excelente trabajo que se ha realizado con las encuestas, que por su
exhaustividad, y al contar con una muestra suficientemente significativa, las convierten en un elemento

muy valioso e importante para el proceso.

2.2. Aspectos de caracter general
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Con respecto a los criterios de eleccion/nombramiento de los miembros del CA, el autoinforme explica el
procedimiento para el colectivo del personal de la biblioteca, y en la audiencia se nos aclar que la

participacion del resto de los colectivos ha sido voluntaria.

En cuanto a la composicion del CA, el CEE considera que ésta presenta un cierto desequilibrio. La
ausencia de cargos académicos (decanos, directores de centro y directores de departamento) excluye la
perspectiva y vision de centros y departamentos, de gran importancia en un proceso de estas
caracteristicas. Su punto de vista es relevante, ademas, dada la necesidad de que el analisis de la
realidad que recoge el IA lo asuman quienes tienen una responsabilidad directa sobre las bibliotecas.
Asimismo, se considera escasa la representacion de estudiantes y PDI. Cabe decir, sin embargo, que
uno de los dos profesores fue durante seis afios vicedecano responsable de la biblioteca de la Facultad

de Filosofia y Letras.

El Comité de autoevaluacion se organizé en grupos de trabajo que se reunian semanalmente. Cada
grupo (formado por entre cuatro y cinco miembros) se encarg6 del andlisis de un criterio, trabajo que
posteriormente se debatia por el conjunto del CA, hasta llegar al acuerdo. El método elegido garantiza,
por una parte, la deseada participacion de todos los miembros y, por otra, el necesario grado de

consenso.

En lo que respecta a los niveles de implicacion institucional, se valora positivamente la implicacion del
equipo de gobierno en el proceso de autoevaluacion, a través del Vicerrectorado de Investigacion, que lo
ha impulsado y apoyado en todo momento, asi como la de la directora de la biblioteca. Se detecta, no
obstante, una falta de implicacién por parte de decanatos y direcciones de centro y departamento, que en

parte podria estar relacionada con que no existe representacion de éstos en el CA.

Hasta la fecha no esta instituido ningin mecanismo entre equipo de gobierno y unidades evaluadas que
recoja el compromiso institucional para acometer las acciones de mejora que deriven del proceso. No
obstante, el Vicerrector aseguré al CEE el firme compromiso que existe por parte del equipo para
impulsarlas y negociarlas. Su idea es estudiar la forma de llevarlo a cabo, una vez concluida la evaluacion

del servicio.

El CEE valora muy positivamente la actitud entusiasta, optimista y constructiva del CA, que espera que
este proceso contribuya realmente a implantar las lineas de mejora que resulten del trabajo realizado. En
su opinién, se ha tratado de una experiencia muy enriquecedora, que les ha ayudado a conocer las

principales debilidades del servicio.
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2.3. Sobre el proceso de elaboracion del autoinforme

La difusion del IA ha sido suficientemente amplia, si bien el momento escogido para ello, del 15 de julio al
20 de septiembre, no se estima el mas adecuado, pues se recomienda que no coincida con periodos de
vacaciones. En la visita, el CEE constat6 que, a excepcion de los directores de bibliotecas, el contenido
del Al apenas era conocido, lo que, por otra parte, suele ser habitual en los procesos de evaluacion. Por
el contrario, si se conocia el procedimiento de actuacion, y se promovieron diversas acciones para
fomentar el didlogo, pese a lo cual las sugerencias recibidas por parte de la comunidad universitaria han

sido escasas, segun se nos hizo saber.

El Servicio de biblioteca no cuenta con un procedimiento sistematico de recogida de datos ni una bateria
formalizada de indicadores que permita la evaluacion continuada de los servicios que ofrece, a excepcion
de los que se recogen para el anuario de REBIUN vy de los que proporciona de base el sistema integrado
de gestion Innopac/Millenium, cuyo médulo generador de informes estadisticos no se ha explotado en su
totalidad. Sin embargo, las dos encuestas realizadas (una de a&mbito interno a todo el personal del
servicio, que contesto el 70%, y otra de satisfaccion a los usuarios, a la que respondieron méas de 3900)
constituyen una fuente de informacion valiosisima. En el momento de elaboracion del autoinforme se
habia analizado el total de las primeras y una muestra del 25% de las segundas, que segun nos explicé el

responsable de las encuestas garantiza la fiabilidad de los datos que recoge el autoinforme.
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3. VALORACION DE LOS CRITERIOS

3.1. LIDERAZGO
3.1.1. Aspectos globales del liderazgo

En este criterio el CEE valora la forma en la que los responsables desarrollan, estimulan, apoyan y
fomentan una cultura de gestiéon de la calidad, demostrando que conocen a sus clientes y sus

necesidades especificas.

La valoracion global del CEE respecto al criterio liderazgo se fundamenta en las consideraciones que a

continuacion se exponen.

La primera de ellas esté relacionada con la estructura excesivamente descentralizada de este sistema
bibliotecario, que genera ciertas dificultades para llevar a cabo politicas de conjunto. La dispersion
geogréfica se une a una enraizada tradicion de dependencia de las bibliotecas y su personal al centro en
el que se ubican. Ademas, en la Universidad de Valladolid los centros gozan de gran protagonismo y
peso. La identificacion del personal con su puesto de trabajo, y no con la Institucion y con la Biblioteca
Universitaria como tal, provoca resistencias para seguir el modelo de biblioteca como unidad funcional
que aparece en su Reglamento. La doble dependencia, funcional y organica, debilita tanto la vision de
conjunto de la biblioteca como servicio general de la universidad como el liderazgo de la Direccion, que
no tiene competencias asignadas en materia de personal y que no gestiona de forma centralizada un
presupuesto Unico para la Biblioteca de la Universidad. Todo ello dificulta la planificacion del servicio con
una vision de conjunto, distribuyendo tareas, presupuesto y personal, en funcién de unos objetivos

comunes.

La segunda consideracion tiene que ver con la indefinicion de un verdadero equipo de direccion de la
biblioteca, pues tal y como se recoge en el IA 'y corroboraron los directores de biblioteca que acudieron a
la audiencia, no existe ningun tipo de formalizacion de este drgano. Segun ellos, la primera vez que se les
convoca como equipo de direccién es con motivo de la audiencia de la fase de evaluacion externa, en la
que apuntaron que en la realidad ellos no participan de la direccién del servicio. Sefialaron, también, que

no existen procedimientos fijados para que se lleven a cabo reuniones periédicas.

En el Reglamento de la Biblioteca se definen como 6rganos colegiados La Junta Técnica, drgano de
apoyo y asesoramiento de la Direccion para asuntos de caracter técnico y las Unidades Técnicas,

encargadas de la coordinacion, unificacion y supervision de los elementos basicos de funcionamiento de
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las distintas bibliotecas. A juicio del CEE, la Directora de la Biblioteca, los directores y responsables de
las bibliotecas de centro y campus, junto con los Jefes de las Unidades Técnicas deben ser los que
formen parte de la Junta Técnica ya que ambos colectivos tienen definidas funciones de caracter técnico
y asi se fundirian en uno solo. Por otro lado, se deberia constituir formalmente el Equipo de Direccion de
la Biblioteca, érgano asesor y de apoyo de la Direccion de la Biblioteca que deberia estar formado, a
juicio del CEE, por la Subdireccion de la Biblioteca, puesto que no existe en R.P.T., y 2 0 tres personas
mas de entre los directores de bibliotecas o unidades. A juicio del CEE, la composicion de lo que el
autoinforme recoge como equipo de direccion se adecua mas a lo que seria una junta técnica, y, segin se
desprende IA, asi como de las audiencias, ni siquiera en este sentido se encontraria consolidada. El
aspecto mas critico esté relacionado con las dificultades que encuentra el personal para trabajar en
equipo, lo que sin duda esta motivado por la ausencia de mecanismos formales que fijen y determinen

reuniones periddicas, y de un sistema formal de comunicacion en el interior de todo el servicio.

En resumen, tras el andlisis del autoinforme y la visita realizada, el CEE percibe como una de las mayores
debilidades del servicio evaluado la inexistencia de un equipo de direccion del servicio, asi como la

dualidad de funciones de la Junta Técnica y Unidades Técnicas.

La falta de una planificacién estratégica, definida y consensuada entre los distintos colectivos de la
comunidad universitaria debilita también la funcién y el liderazgo de la Direccion. Asimismo, la ejecucion
de una politica bibliotecaria unitaria que responda a los intereses globales de la Universidad se ve
perjudicada por la intervencion de los directores de centro en decisiones de indole técnica, tales como,
por ejemplo, la politica de expurgo, las reglas de préstamo o el libre acceso a los fondos. El personal de
las bibliotecas es consciente de este hecho que, segin el resultado de las encuestas se valora
negativamente por casi la mitad de la plantilla. Sin embargo, no todos los directores que asistieron a la
audiencia estan en desacuerdo con este modelo, aunque si todos reconocieron que “depende de cémo
sean los directores de centro”. En algunos casos los bibliotecarios se encuentran muy apoyados por

éstos.

En la audiencia con los directores de bibliotecas se puso de manifiesto la necesidad de una formacion
especifica en tareas de direccion, gestion y fomento del liderazgo, pues se les exige “la misma oposicion

para dirigir que para acometer tareas de caracter técnico”.

En cuanto al proceso de evaluacion, los directores entrevistados son, en general, escépticos con respecto
al apoyo que el equipo de gobierno va a prestar para llevar a cabo las propuestas de mejora. Algunos se

manifestaron especialmente criticos.
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No existe un proceso formalizado de autoevaluacion del liderazgo, y aunque la biblioteca carece de
imagen corporativa propia aceptan como suya la de la Universidad. No obstante, consideran necesario

desarrollar una imagen corporativa del servicio, pues potenciaria la cohesion del mismo.

Los directores de las bibliotecas entrevistados sostienen que contribuyen a fomentar la participacion del
personal, asi como a satisfacer sus expectativas profesionales. Segun ellos, existe un dialogo fluido entre
la direccion y el personal a su cargo, si bien algunos consideran que falla la comunicacion y el didlogo en
el nivel jerarquico superior. Por su parte, una mayoria del personal entrevistado estima que existen
barreras jerarquicas, que no se encuentran suficientemente motivados y que la comunicacion es
deficitaria, sobre todo en lo que respecta a los colectivos de laborales y administrativos, que ni siquiera

estén incluidos en el mailing del servicio.

3.1.2. El Equipo de Direccion de la Biblioteca (EDB) desarrolla la misién, vision y actia como

modelo de referencia dentro de una cultura de excelencia

Las evidencias recogidas en el informe interno, constatadas durante la visita, denotan una decidida
apuesta de la direccion del servicio por desarrollar una gestion de calidad basada en los valores de
excelencia que, sin embargo, se ve ralentizada por las consideraciones que se han expuesto en el punto

anterior.

Ajuicio del CEE, existe un evidente compromiso de la direccion con la gestion estratégica y la calidad del
servicio, que esta inmerso en una dinamica de trabajo centrada en la mejora de los procesos y servicios.
Hasta la fecha se han llevado a cabo acciones importantes en este sentido, relacionadas con la creacion
y puesta en marcha, a comienzos de 1999, de los servicios centrales de la Biblioteca y dirigidas a
centralizar diversos procesos técnicos, a normalizar la gran mayoria de los mismos y a consolidar un
presupuesto Unico para la suscripcion de las publicaciones periodicas. Resulta especialmente atractiva la
"Propuesta de reorganizacion y nueva estructura de la Biblioteca de la UVA”, a la que el CEE tuvo acceso

a ella como parte de la documentacion adicional que solicito.

Merece también una valoracion muy positiva por parte de este comité la paulatina tendencia a hacer de
las bibliotecas centros de libre acceso, asi como las mejoras realizadas en los edificios del campus de
Valladolid (salas de lectura), y especialmente en la biblioteca de los Campus de Palencia, la Yutera, y en

las bibliotecas tematicas de Valladolid.

Por otra parte, la constitucién de grupos de trabajo internos para mejorar la calidad y la introduccion en el

Plan de formacion de cursos especificos relacionados con la gestién de calidad son también exponentes
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del compromiso referido. Estos curso, sin embargo, se consideran insuficientes por mas de la mitad del

personal que trabaja en las bibliotecas.

En esta clara dindmica de mejora, el proceso de evaluacion deberia constituirse en punto de inflexion

para un nuevo impulso, como asi lo manifestd el CA.

La mayor parte de los directores de bibliotecas apoyan y asumen las acciones de mejora. Cabe sefialar,
no obstante, que el CEE tuvo noticia de las dificultades que a veces surgen para llevarlas a cabo,

precisamente por la falta de una direccion con competencias plenas sobre el conjunto de las bibliotecas.

La percepcion de los directores entrevistados es que no existe una politica bibliotecaria dirigida al
conjunto del servicio: falta planificacion estratégica y la estructura no se modifica con la agilidad suficiente
para adaptarse a las circunstancias. En lo que respecta a la gestion de sus propias bibliotecas,
consideran que no hay objetivos formales ni tiempo para planificar, dado el volumen de trabajo que deben
realizar diariamente. No existe plan de actuacion a corto y medio plazo para cada biblioteca. A la luz de
los resultados obtenidos hasta la fecha y segun reflejan las encuestas y recoge el A, seria de enorme
interés contar con un espacio comin, una Intranet para la Biblioteca, que sirviera de vinculo entre las

distintas unidades bibliotecarias y de canal de comunicacion entre las mismas.

La relacion entre las bibliotecas y los responsables docentes se traduce, fundamentalmente, en una
colaboracion centrada en la bibliografia recomendada, que, sin embargo, no se concreta en un programa
o linea de actuacion especifica. A fin de mejorar el servicio y potenciar la relacion entre bibliotecas y
docentes., podria resultar conveniente desarrollar un plan de evaluacion de la bibliografia recomendada
desde el punto de vista de su uso, dificultades para adquirirla, etc. Y a partir de ahi definir una politica

general para toda la universidad.

3.1.3. El EDB se implica personalmente para garantizar el desarrollo, implantacion y mejora

continua del sistema de gestion de la Biblioteca

La organizacion y estructura del servicio no es favorable a procesos de eficacia y calidad. No existe un
equipo de direccion formalizado y con unas responsabilidades definidas y lo que podria ser una junta
técnica no funciona como tal. Asimismo, la dispersion geografica no se compensa con una politica
bibliotecaria que considere las distintas bibliotecas como parte de un Gnico sistema, fomentando el

méaximo aprovechamiento de los recursos y las relaciones entre ellas.
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Como ya se ha expuesto en el apartado anterior, el Plan de Formacion incluye cursos relacionados con
técnicas y gestion de la calidad. Sin embargo, una gran parte del personal los considera insuficientes. El
EDB estimula la participacion del personal en los planes de formacion, que se organizan para favorecer la
asistencia del personal. EI CEE aprecia como debilidad que el personal de las bibliotecas no pueda
participar del Plan de formacion general de la Universidad, sino sélo de los cursos especificos para
biblioteca. En opinién del personal entrevistado seria necesario modificar esta regla, ya que les seria muy

util poder asistir a determinados cursos, especialmente los relacionados con informéatica y gestion.

Segun se desprende del andlisis del autoinforme y de las audiencias, apenas se dan las circunstancias
para que se facilite la discusion de propuestas, la critica y el intercambio entre grupos de trabajo y mejora,
dada la escasa vertebracion del servicio. No hay definicion de areas de resultados clave ni estan

definidos objetivos de gestion ni indicadores de rendimiento.

En general, existe didlogo personalizado entre los directores y el personal, que conoce las tareas que
tiene que desarrollar. La solucion a los problemas es basicamente reactiva y no fruto de una reflexion y
planificacion previas que se avancen a ellos, ya que la dindmica de trabajo no genera el clima apropiado.

Tanto los directores como el personal entrevistado coincidieron en ambos extremos.

3.1.4. EI EDB tiene en cuenta la opinién de grupos de interés y se involucra en la satisfaccion de

sus expectativas

La preocupacion por satisfacer las expectativas de usuarios internos y externos no se traduce en
procedimientos sistematicos de contacto con clientes y proveedores, en procesos formalizados para
identificar grupos de interés y conocer su opinion, en mecanismos instituidos para conocer la opinion de
los grupos de interés, ni en una evaluacion periodica de relaciones con el entorno e incorporacion de
resultados a la planificacion. La relacion entre recursos y necesidades de informacion tampoco es objeto

de evaluacion sistematica.

No existen mecanismos formales de comunicacion con los usuarios, excepcion hecha de las Comisiones
de Bibliotecas. Estas se retinen muy esporadicamente y no tienen poder ejecutivo, por lo que no resultan
demasiado eficaces. Asi, se desprende del autoinforme y las audiencias que desde la aprobacion de los
nuevos estatutos el papel de la comision general de biblioteca ha quedado difuminado, sin estar claros
sus objetivos, su composicion y el alcance de sus decisiones. El CEE considera que la consolidacion de
este organismo permitiria convertirlo en lugar de encuentro al maximo nivel entre la biblioteca y los

diversos grupos de interés de la comunidad universitaria y podria funcionar como foro de discusion y toma
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de decisiones para sintonizar los servicios y prestaciones que ofrece la biblioteca con las necesidades de

los usuarios.

Por otra parte, el servicio carece de un Programa de Formacion de Usuarios, con cursos adaptados a las
distintas categorias existentes, que ofreceria ocasiones mdltiples de contacto con estudiantes, docentes e
investigadores para conocer sus necesidades y que éstos conociesen a fondo las oportunidades que les
ofrece la Biblioteca. Tras la visita y a partir del IA, el CEE estima que pudiera existir un desconocimiento
generalizado por parte de los estudiantes respecto al apoyo que puede dar la biblioteca en las actividades
de aprendizaje, que motiva una infrautilizacion tanto de las prestaciones del sistema integrado de gestion
como de los servicios, lo que, sin duda, guarda relacion directa con la falta de un programa de formacion

de usuarios. Respecto al PDI, el CEE no ha podido recoger evidencias a este respecto.

3.1.5. EI EDB motiva, apoya y reconoce el desempefio de las personas de la Biblioteca.

En cuanto a la motivacion, apoyo y reconocimiento del personal, el CEE constatd como especialmente
grave la percepcion que tienen los directores de bibliotecas entrevistados con respecto a su
consideracion dentro de la Universidad. Sienten que el equipo de gobierno apenas si reconoce la labor
que desempefian, y que, dentro de la politica universitaria, tienen mucha menos consideracion que otros
colectivos. En su opinidn, la institucién no reconoce, motiva ni apoya debidamente el trabajo que llevan a

cabo.

Con respecto al personal, en la audiencia sefialaron que se sienten reconocidos por sus superiores, pero
no por el resto de la comunidad universitaria. La percepcion del personal puede deberse a que no existe
un Plan de evaluacion del desempefio de funciones dentro del marco de Evaluacién de la Universidad.
Esto, por otra parte, es comun en el &mbito de las Administraciones Publicas, que en general no

contemplan los resultados de logros.

Asimismo, la falta de un Plan de promocién y reconocimiento del personal con objetivos claros, asi como
de un plan de valoracién del trabajo personal no contribuye a satisfacer las expectativas del personal en
el trabajo, y la politica de personal no genera un clima de trabajo adecuado. En este sentido, el CEE
percibi6 como un grave problema la total desconexion entre el colectivo de laborales y funcionarios, asi

como la sensacion de exclusion de los administrativos, como también se desprende del andlisis del IA.
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Por otra parte, directores y personal coincidieron en sefialar que no existe una dinamica de trabajo en

equipo ni colaboracion entre las distintas bibliotecas, que funcionan a modo de compartimentos estancos

en la gran mayoria de los procesos y servicios que llevan a cabo.

3.1.6. Identificacion de puntos fuertes, puntos débiles y propuestas de mejora.

CriTeri0 1 : LIDERAZGO

Comentarios (el CEE Pertinencia
Puntos Fuertes (segln Autoinforme) comentard, si en su opinién Si No
procede, las fortalezas
resaltadas por el CEIl)
Los directores y responsables de los servicios Procede
bibliotecarios actiian como lideres y asumen este
papel en los ambitos universitarios pertinentes.
La Biblioteca tiene establecidas unas Lineas Procede
Principales de Actuacion.
Se crean Comisiones con el fin de abordar nuevos Procede
procesos. Todo el personal del servicio bibliotecario
puede, sin ser miembro de ellas, proponer las X L]
sugerencias que considere oportunas.
La Biblioteca asume propuestas de innovacién de Procede X [
procesos.
Participa en actividades relacionadas con el sistema Procede X [
de gestion de calidad.
El Plan de formacidn contiene apartados especificos Procede X n
de técnicas de gestion de calidad.
Los grupos de interés de la Biblioteca estan Procede
identificados y se conocen sus perfiles. Los de la X M
biblioteca del Centro de Documentacién Europea
estan ademdas documentados.
El personal bibliotecario desarrolla su labor con Procede X [
interés, cualificacion y esfuerzo.

Otros Puntos Fuertes (segun CEE)

La Biblioteca cuenta con apoyo institucional tanto del Equipo de Gobierno como de la Universidad en su

conjunto

La Biblioteca mantiene buenas relaciones y alianzas dentro de la Comunidad Auténoma (BUCLE) y fuera

de ella (REBIUN)

Los procesos de mejora establecidos, especialmente en lo que se refiere a normalizacion

Los grupos de trabajo o comisiones que lideran el cambio de determinados procesos y servicios

La vision de la necesidad del cambio por parte de la direccion.

La direccion conoce las debilidades del sistema hibliotecario y mantiene una actitud critica, requisito

necesario para llevar a cabo las reformas necesarias.

Comentarios (el CEE
comentara, si en su opinion
procede, las debilidades
resaltadas por el CEI)

Pertinencia
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CriTeri0 1 : LIDERAZGO

Puntos Débiles (segun Autoinforme): Si No
- Las competencias que la direccion del Centro pudiera Procede
gjercer en la gestion de la biblioteca no estan X ]

definidas, lo que provoca cierta descoordinacion entre
el Equipo Académico y la direccion de la Biblioteca

Falta una coordinacion formal entre los responsables Procede
de bibliotecas, al no existir reuniones establecidas
entre los miembros del EDB.

No hay comunicacion efectiva entre el EDB y el resto Procede
del personal hibliotecario.

La Biblioteca no dispone de documentos de Procede
planificacion estratégica y operativa.

Escasa  colaboracion con  otras  unidades Procede
administrativas.

No hay un método eficaz para evaluar resultados del Procede
sistema de gestion de procesos.

No se realizan evaluaciones periddicas de la Procede
pertinencia de recursos docentes y de investigacion

No se dispone de un sistema de evaluacion periddica Procede
de la actividad de la plantilla ni de reconocimiento del
trabajo.

X XXKXKXK XK X
O | gjojojo|o| 0o

Las actividades de formacion del personal Procede
bibliotecario no son suficientes.

X
0

Otros Puntos Débiles (seglin CEE):

El servicio de biblioteca carece de un verdadero equipo de direccion.

Los miembros del actual EDB no se sienten integrados en el mismo

La Universidad no forma a los directores de bibliotecas en tareas de direccion.

El servicio carece de un Programa de Formacion de Usuarios.

La percepcion de los directores y el personal de bibliotecas respecto a su consideracion dentro de la
Institucion es muy negativa.

El servicio de hiblioteca no tiene presupuesto Unico, excepto el destinado a la suscripcién a publicaciones
periédicas.

La direccion del servicio carece de competencias plenas en materia de gestion de presupuesto y personal.
Los directores y el personal de las bibliotecas no participan en la definicion de objetivos, lo que genera
dificultades para implicar la cultura de objetivos al conjunto de la Biblioteca.

El servicio carece de un plan de comunicacién que defina mecanismos y canales de comunicacion
eficaces

No existen mecanismos formales que expliciten el compromiso del equipo de gobierno para llevar a cabo
las propuestas de mejora resultado del proceso de evaluacion del servicio.

Los mecanismos y procedimientos para detectar necesidades de los usuarios son insuficientes.

Las acciones orientadas a motivar, apoyar y reconocer el desempefio del personal del servicio no son
suficientes.

El plan de promocion no cubre las expectativas del personal.

Existe un conflicto entre el personal funcionario y el laboral.

La efectividad y eficacia del Liderazgo no se evalla.

Falta de imagen corporativa de la Biblioteca de la Universidad.

Pertinencia Priorizacion

Propuestas de Mejora (segiin Autoinforme): Si  |No| Alta | Media | Baja |Observaciones

Definir y unificar las competencias de la
direccion del Centro en relacion con la| X || X ] ]
Biblioteca.




Evaluacion externa del Servicio de Biblioteca de la Universidad de Valladolid 20

01: LIDERAZGO

CRITERI

Mejorar la efectividad del procedimiento de
comunicacion entre la direccion y el resto del
personal bibliotecario.

Formalizar Reuniones periddicas entre
Directores y Responsables de bibliotecas
con la finalidad de hacer mas participativa la
toma de decisiones.

X

0
X

O

O

Ofrecer la informacién en una Intranet de
ambito bibliotecario.

Fomentar la coordinacion con el resto de
unidades administrativas.

Desarrollar documentos de planificacion
estratégica y planificacion operativa

Evaluar el funcionamiento de los Servicios
que ofrece cada hiblioteca.

Planificar el reconocimiento del trabajo.

Crear una imagen corporativa como imagen
de marca en las relaciones internas y
externas.

Ampliar las actividades de formacion para el
personal bibliotecario.

X X XX K| XX

O 0o Qoo g|g
X X OXK K| O|X

O 0 XoOdd|X|d

O 0o Qoo g|g

Implantar un programa de formacién de
usuarios que logre  optimizar el
aprovechamiento de los recursos ofrecidos
por la Biblioteca (especialmente los
electronicos).

O

Propuestas de Mejora (segun CEE)

Priorizacion

Observaciones

Media

Baja

Constituir un Equipo de direccion de la biblioteca, que
refuerce la direccién de la misma

O

O

Instituir como Junta técnica de la biblioteca lo que el IA
recoge como Equipo de Direccidn, definiendo
claramente sus funciones y modificando su composicion
para hacerla mas eficaz

X

O

O

Elaborar unas lineas estratégicas de la Biblioteca, con
objetivos anuales y plurianuales, calendario,
mecanismos de seguimiento y responsables.

Disefiar una Intranet para la Biblioteca

Articular estrategias que refuercen la vision de conjunto
y permitan superar la primacia de la consideracion de
centro.

Fomentar la autoestima de los bibliotecarios y el
personal de las bibliotecas.

Disefiar un plan de promocion del servicio centrado en
potenciar la funcion de las bibliotecas y su personal
dentro de la comunidad universitaria.

X O O XK K

O [ X| X O O

I I I | |

Idear formulas de trabajo en equipo a fin de que todos
los miembros del servicio se sientan plenamente
integrados.

X

O

O

Elaborar un Plan de Comunicacion para mejorar la
comunicacion en todos los sentidos, abarcando los
diferentes niveles jerarquicos
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Criteri0 1 : LIDERAZGO

Elaborar un Plan de actuacion del Equipo de direccion y
la Junta técnica que subsane las deficiencias| [X ] Ol
detectadas en el servicio.

Consensuar el Plan de Mejora definitivo con el Equipo

de gobierno, mediante un contrato programa que X H H
comprometa al Equipo de gobierno en el desarrollo de
las mejoras.

Establecer un calendario anual de reuniones con los
diferentes grupos de interés para identificar
necesidades.

0
X
0

Disefiar un Plan de evaluacion del desempefio, en el
marco de las acciones de la Politica de Personal de la
Universidad de Valladolid

Crear mecanismos para la evaluacion sistematica del
liderazgo.

Trabajar con el fin de lograr que todos los directores de
bibliotecas se sientan plenamente integrados.

Impulsar la relacion entre bibliotecas y docentes,
mediante una comisién de biblioteca con objetivos y
competencias claros

X (OO0 O
O X X| K
O (g} d

Crear la imagen corporativa de la Biblioteca, que la
identifique dentro y fuera de la Universidad, siguiendo
las lineas de la Imagen corporativa de la Universidad

X
0
0

Elaborar un plan de difusion de los servicios de la
Biblioteca que potencie su imagen y dé publicidad a sus
servicios

Disefiar mecanismos formales de comunicacién con los
usuarios

3.2. POLITICA Y ESTRATEGIA
3.2.1. Aspectos globales de la politica y estrategia

Este criterio valora la forma en que la biblioteca formula, despliega y revisa su mision y vision, mediante
una estrategia centrada en todos los grupos de interés. Valora, asimismo, como la biblioteca convierte

dicha misién y vision en planes de actuacion.

Segun esto, el CEE ha constatado que el servicio de biblioteca de la Universidad de Valladolid no cuenta
con politicas y estrategias formalmente instituidas ni con procedimientos sistematicos para la
identificacion y evaluacion de necesidades de los diversos grupos de interés. La Universidad de Valladolid
no tiene Plan estratégico, y el Servicio de biblioteca carece de uno propio. Ahora bien, aunque no existe
un documento global en el cual esté desarrollado el plan estratégico de la Biblioteca de la UVA (vision,
mision, metas, objetivos, etc.) existe un documento, Principales lineas de actuacion de la Biblioteca, en el

que se establecen los aspectos mas importantes en los que se debe incidir para mejorar los servicios de
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la Biblioteca. Es necesario, pues, trabajar en la planificacion estratégica haciendo participes a todos los

implicados, personal y usuarios.

Los planes de mejora no son la consecuencia de un analisis de resultados y logros obtenidos, ya que la
biblioteca no hace uso de procedimientos ni mecanismos de evaluacion periddica. No existen, tampoco,
procedimientos sistematicos de recogida y analisis de datos, ni un plan formal de comunicacion. A este
respecto, el CEE considera necesario mejorar los canales de comunicacion, asi como adecuar y evaluar
los planes en este sentido. Todas las cuestiones relacionadas con la comunicacién constituyen una clara
debilidad de la unidad evaluada, valoracién que coincide con el andlisis llevado a cabo en el proceso de

autoevaluacion.

La carencia de un plan estratégico y de una politica consensuada entre los diversos grupos de interés y la
biblioteca genera dificultades a la hora de ejecutar las mejoras propuestas por la biblioteca, ya que, en

ocasiones, no gozan del acuerdo necesario.

Ahora bien, a pesar de lo anteriormente expuesto, cabe remarcar, por una parte, que las iniciativas
llevadas a cabo hasta el momento evidencian un claro interés por parte de la direccion de la biblioteca por
implantar planes de mejora y actualizar las lineas de actuacion definidas en el afio 2000. Por otra, la
existencia real de una planificacion de objetivos a corto y medio plazo, centrados, fundamentalmente, en

los procesos.

3.2.2. Necesidades y expectativas de los grupos de interés como fundamento de la politica y

estrategia.

Al no existir un plan estratégico, tampoco esta documentada la politica y estrategia a seguir a corto y
medio plazo para satisfacer las necesidades y expectativas de los grupos de interés de la Biblioteca. Las
lineas de actuacion formuladas en el afio 2000 se corresponden mas con una declaracion de principios
que con unas lineas estratégicas propiamente dichas, en la medida en que no existen objetivos
operacionales anuales, ni calendario para cada uno de ellos, asi como mecanismos de medicion de
resultados y responsables. Asimismo, la inexistencia de un modelo claro de biblioteca universitaria,
consensuado por la comunidad universitaria, impide una declaracion de objetivos comunes y constituye

un impedimento para la planificacion estratégica.

Con respecto a los grupos de interés, cabe decir que, a excepcion del Centro de documentacion europea,
no existe un documento que los recoja explicitamente. Ademas, hasta la fecha, no se han llevado a cabo

estudios sobre el mercado potencial de la biblioteca. El desconocimiento de estos grupos de interés
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potenciales impide a la biblioteca articular estrategias dirigidas a identificar las necesidades de

informacion de este tipo de usuarios, a fin de mejorar su proyeccion social y &mbito de influencia.

El CEE valora positivamente el plan de desarrollo del fondo documental electrénico basado en el
seguimiento que realiza el Grupo de trabajo de Decanos y Directores de Centro. Este plan, sin embargo,

carece de procedimientos para evaluar la pertinencia de los recursos adquiridos.

Los directores y el personal de las bibliotecas que acudieron a las audiencias coinciden en destacar que
no existe un modelo definido de biblioteca. Creen, ademas, que la comunidad universitaria desconoce los
objetivos y lineas de actuacion del servicio pues, en cierta manera, para ellos también son desconocidos.

El CEE también percibié este desconocimiento entre los otros colectivos entrevistados.

El servicio de biblioteca no realiza formacion de usuarios de un modo sistematico, o que se traduce en
una infrautilizacion de los servicios, especialmente entre el colectivo de estudiantes, a tenor de la
ignorancia que manifestaron los entrevistados respecto a las prestaciones y ayuda que podian obtener de

las bibliotecas.

Si bien existen Comisiones de Biblioteca formadas por representantes de todos los grupos y éstas
podrian resultar eficaces para la mejora de la organizacion, éstas no tienen un reconocimiento
institucional claro y el EDB encuentra dificultades para reunirlas y atraer su atencion sobre los problemas

mas acuciantes de la biblioteca.
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3.2.3. Politica y estrategia se sustentan en la informacion procedente de las actividades

relacionadas con la medicion del rendimiento, la investigacion, el aprendizaje y la creatividad.

En lineas generales, como ya se ha mencionado, la politica de la biblioteca se centra en satisfacer las
necesidades docentes e investigadoras de la comunidad universitaria, informacion que obtienen a partir
de los documentos e informes que resultan de dichas actividades: planes de estudio, programas de las
asignaturas, memorias de los departamentos. Sin embargo, como se constata en el IA, se trata de un
procedimiento no exento de dificultades, en la medida en que no siempre reflejan de un modo sistematico

y actualizado dichas necesidades, no estan normalizados, la informacién se encuentra dispersa, etc.

El CEE valora positivamente el documento Datos estadisticos de la Biblioteca de la Universidad de
Valladolid, que, a juicio del CEE deberia difundirse entre toda la comunidad universitaria, pues constituye
una fuente de informacion relevante para conocer el uso real de la biblioteca. Se valora también
positivamente la difusién a través de la pagina Web de los datos de uso que se obtienen a través del
sistema integrado, si bien se estima necesario aprovechar las prestaciones de este sistema para obtener

informacion concreta sobre las diferentes unidades del servicio.

La biblioteca no hace uso de técnicas de benchmarking ni lleva a cabo estudios de medicion de

indicadores sobre el rendimiento de la actividad investigadora, docente y de aprendizaje.

A partir de los instrumentos a su alcance para recoger informacion cuantitativa de su actividad, la
biblioteca deberia definir una bateria de indicadores que midieran los procesos clave que desarrolla y el
nivel de consecucion de los objetivos planteados en estos procesos clave. Teniendo en cuenta estos
indicadores, una vez planteados los objetivos estratégicos, podria construirse un cuadro de mando
integral que permitiera controlar de forma sistematica los avances hacia su consecucion y pautar de forma

proactiva las acciones de mejora necesarias asi como corregir posibles desviaciones.

3.2.4. Lapolitica y la estrategia se documentan, se revisan y se actualizan.

No existen procedimientos sistematicos y documentados sobre las politicas y estrategias del servicio de
biblioteca de la Universidad de Valladolid, por lo que el CEE no puede valorar, basandose en evidencias
documentadas, si los principios de calidad y excelencia fundamentan los modelos y programas de la
biblioteca. En la situacion actual no se puede hablar de revisién periodica de enfoque y despliegue de
politicas y estrategias, de evidencias de mejora a partir de revisiones anteriores, ni tampoco valorar la

adecuacion de la periodicidad y métodos de revision.
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El resultado de las audiencias con el personal del servicio constatan que, en general, éste desconoce el
modelo de biblioteca que debe desarrollar. Los directores estiman que no existe un modelo de servicio de

bibliotecas.

Ahora bien, como ya se ha argumentado, la trayectoria de la biblioteca en los Gltimos afios denota una
dinamica de mejora y apuesta por la calidad, que ha motivado el deseo de iniciar un proceso de
evaluacion que les ayude a identificar fortalezas, debilidades y propuestas de mejora, a fin de
desarrollarlas. Es clara, también, la tendencia hacia la configuracion de un modelo de centralizacion de
procesos y descentralizacion de servicios. EI CEE percibi6, sin embargo, que los usuarios no estan

suficientemente implicados en la mejora de la biblioteca.

3.2.5. Despliegue de la politica y estrategia mediante un esquema de procesos clave.

El CEE no ha encontrado evidencias de que los objetivos y procesos clave que debe desarrollar el
servicio en relacion con la docencia y la investigacion estén documentalmente identificados, de forma que

puedan ser objeto de revision y mejora sistematica.

No existe plan de seguimiento y evaluacion de las acciones de mejora.

3.2.5. Comunicacion e implantacion de la politica y estrategia.

Sin &nimo de ser reiterativos, a juicio del CEE la comunicacién es una de las mayores debilidades del
servicio evaluado, que aparece claramente evidenciado en la encuesta de personal. Esta situacion afecta

a cada uno de los aspectos que se valoran en el proceso de evaluacion externa.

No existen planes de comunicacion disefiados ex profeso, y segun el personal y directores entrevistados,
los canales de comunicacion no son adecuados. En este caso, ademas, esta situacion se agrava por la
inexistencia de politicas y estrategias documentadas. Todo ello motiva que los grupos de interés, en

general, desconozcan los proyectos de futuro.

3.2.6. Identificacion de puntos fuertes, puntos débiles y propuestas de mejora.

CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA

Comentarios (el CEE Pertinencia
comentara, si en su opinion

procede, las fortalezas

resaltadas por el CEI)
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CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA

Puntos Fuertes (segln Autoinforme) Si No
- El personal de la Biblioteca universitaria conoce en su | No procede [ X

totalidad su organigrama y estructura.
Se conocen los procesos clave de la Biblioteca en
relacion con la docencia e investigacion en la | No procede n <
Universidad, a pesar de la inexistencia de un
documento de planificacion estratégica.
Se dispone de bastantes datos, fruto de las | Procede X 0
estadisticas internas y de las memorias anuales.
Se da prioridad a la atencion al usuario. No procede ] X

Otros Puntos Fuertes (segtn CEE)

Desarrollo de politicas y estrategias en determinados procesos clave: implantacion del sistema

INNOPAC/MILLENIUM

Desarrollo de propuestas de mejora que afectan a toda la Biblioteca: concentracién de recursos y

proyectos de bibliotecas de campus

Existencia de un Reglamento para la Biblioteca, Carta de Servicios y Normativas para diferentes

SErvicios

Recogida sistematica de datos estadisticos que facilitaran la aplicacion de indicadores de rendimiento
Adecuada estrategia de integracion de tecnologias para la gestion y acceso a la informacion

Comentarios (el CEE Pertinencia
Puntos Débiles (seguin Autoinforme): comentara, si en su opinioén | Si No
procede, las debilidades
resaltadas por el CEIl)
No existe un documento de planificacion de politica y Procede X H
estrategia.
Hay poca flexibilidad en la obtencién de datos desde
los diferentes puntos del sistema, debido a la falta de Procede X H
implementacion del mddulo de informes del sistema
de gestion integrada del servicio.
La plantilla percibe como puntos débiles la limitacion
presupuestaria y la descentralizacién de recursos Procede D Ol
humanos en excesivo nimero de puntos de servicio.

Otros Puntos Débiles (seglin CEE):

No existe un modelo definido formalmente de biblioteca universitaria
La Biblioteca no tiene desarrollada su politica y estrategia.

Los programas de accién no son fruto de un proceso participativo.
No existen mecanismos formales y sistematicos centrados en la identificacion de puntos fuertes, areas

de mejora y procesos claves.

El tratamiento de quejas no se traduce en medidas correctoras de forma sistematica, ni en la integracion

de la politica y estrategia.

No se realizan sistematicamente encuestas de satisfaccién de usuarios.

No existe un Plan de Comunicacion de la Biblioteca.
No existe un despliegue de gestion por procesos

Pertinencia Priorizacion

Propuestas de Mejora (segun Autoinforme): Si

No| Alta | Media | Baja

Observaciones

Elaboracion de un plan estratégico con
cauces de revision y actualizacion
periddicos tendente a la consecucion de X
una mayor unificacion de procesos e
integracion de centros y servicios.

O X | 4O 0
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CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA

Establecimiento de canales adecuados
que potencien la comunicacion interna y X ]
externa y permitan la difusion de la
politica y estrategia.

Sistematizacion de la toma de datos de
nuestro sistema, con la implantacion del
médulo “Informes”, con vistas a poder
formular indicadores de rendimiento del DX Ol
servicio suficientes e interpretarlos de
forma efectiva a favor de la mejora.

Medicion del impacto de la Biblioteca en
las metas y resultados educativos que se ] X
propone la Universidad.

Revalorizacion de la Comision de
Biblioteca con el fin de que dinamice la
politica y estrategia especificas y sirva de X M
vinculo entre el servicio de bibliotecas e
instancias superiores dentro de la
Universidad.

Apoyo del desarrollo de un plan de
mejora de la Gerencia en lo relativo a la
politica de personal y recursos humanos, 0 X
considerando la realidad de
descentralizacion que tenemos, y sin
olvidar la calidad de los servicios.

Realizacion de un plan de racionalizacion
y unificacion de los servicios en el marco 0 X
de la politca del Vicerrectorado de
investigacion.

O

Propuestas de Mejora (segun CEE)

Priorizacio

Observaciones

Media

Definir un modelo de biblioteca universitaria, estructurado
de acuerdo a la centralizacion de procesos y
descentralizacion de servicios.

X 5

O

Articular estrategias que refuercen la visidn de conjunto y
permitan superar la primacia de la consideracion de centro
y campus a favor de una politica bibliotecaria que responda
a los intereses generales de la Universidad.

O

Negociar un nuevo modelo de presupuesto centralizado que
contemple las especificidades estructurales del servicio.

Dotar al equipo de direccion de la Biblioteca de elementos
estructurales que le permitan desarrollar sus funciones:
dependencia funcional y organica del personal de la
Biblioteca y gestion centralizada de un (nico presupuesto
para la Biblioteca.

Desarrollar la politica y estrategia del servicio de biblioteca
en el marco de la politica y estrategia de la Universidad de
Valladolid.

Definir las lineas estratégicas del servicio, impulsando la
participacion de los distintos colectivos, arbitrando una
politica formal al respecto.

Disefiar un Plan de Comunicacion de la Biblioteca que
contemple los mecanismos de participacion de los distintos
grupos de interés, incluida la propia plantilla, con objeto de
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CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA

incorporar sus propuestas en el disefio y actualizacion de la
politica y estrategia de la Biblioteca.

Sistematizar una gestion orientada a procesos clave
claramente identificados .

0
X
0

Instituir mecanismos y procedimientos formales y H X M
sistematicos de recogida de datos.

Reforzar y sistematizar los procesos de autoevaluacion y
evaluacion, con el fin de incorporar el analisis a la
planificacion y gestién de la biblioteca. Ol X U]

Reexaminar la composicion y el funcionamiento de las
comisiones de bibliotecas, ideando estrategias dirigidas a
concienciar a los distintos colectivos de la importancia de | [X] ] Ol
implicarse y participar en la politica bibliotecaria en todos
sus aspectos.

Potenciar la relacion entre la biblioteca y el personal
docente e investigador, mediante la implantacion, analisis y
evaluacion de un Plan de Bibliografia Recomendada, X 0 H
disefio de cursos especializados de formacién de usuarios,
envio de novedades en fondos y servicios a través del
correo electrénico, etc.

Activar y potenciar las Comisiones de Bibliotecas de Centro X M M
y crearlas donde no existan.

3.3. GESTION DEL PERSONAL
3.3.1. Comentarios sobre el criterio

En este criterio se valora la forma en la que la organizacion aprovecha todo el potencial de las personas
que la componen. Y, a este respecto y de forma general, el CEE estima que el servicio de biblioteca no lo

aprovecha, por las razones que a continuacion se exponen.

La dispersion geogréfica de los distintos centros de la Universidad de Valladolid impide alcanzar buenos
niveles de servicio en todas las bibliotecas. Asi, aunque los recursos humanos del servicio de bibliotecas
en su conjunto pudieran resultar suficientes en relacion a las diferentes variables (n° de usuarios, volumen
de la coleccion, espacios, etc.) la estructura de campus y centros alejados entre siy la rigidez que impone

la doble dependencia dificulta enormemente lograr el equilibrio adecuado en este aspecto.

Con respecto a la dotacion de personal, es preciso sefialar que la dispersion geografica de los distintos
campus de la Universidad de Valladolid, dificulta alcanzar buenos niveles de servicio en todas las
bibliotecas. Con todo, del andlisis de la RPT resulta evidente, en primer lugar la necesidad de aumentar

los recursos humanos existentes, teniendo en cuenta diferentes variables (Usuarios, volumen de la
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coleccion, espacios, estructura, etc.,) y, en segundo lugar, el desequilibrio de la plantilla respecto a

funcionarios pertenecientes a la Escala de Facultativos y los que pertenecen a la de Ayudantes.

3.3.1. La gestion del personal es objeto de planificacién y mejora

Si bien existe un 6rgano directivo de caracter estrictamente bibliotecario, La Comision General de la
Biblioteca, ésta no se menciona en el nuevo marco normativo de la Universidad, donde apenas se
menciona el Servicio de Bibliotecas. La Directora de la Biblioteca, el 6rgano directivo de caracter
unipersonal de la Biblioteca, necesita apoyarse en una o dos Subdirecciones que coordinen las dos

grandes areas en las que se divide la Biblioteca: recursos y servicios.

La Universidad de Valladolid no impulsa la implicacion directa de la biblioteca en la politica y estrategia de
la Universidad y de hecho la Biblioteca no participa en érganos extrabibliotecarios con competencias en

materia de personal.

Al no existir un Programa de Recursos Humanos, la gestion de personal no hay evidencias de que se
haga de acuerdo con una planificacién. Aunque no hay una definicion clara y adecuada de relaciones,
responsabilidades y dependencias funcionales, funciones encomendadas y cauces de comunicacion
internos, el personal conoce, por estar asi concebido desde siempre el servicio, sus responsabilidades y

funciones encomendadas.

No hay evidencia de que exista un documento claro de responsabilidades legales y éticas del personal,
por lo que el CEE recomienda, basandose en los principios de deontologia profesional del &mbito de las
bibliotecas, elaborarlo y darlo a conocer a todo el personal bibliotecario y a los usuarios. Esto es
especialmente importante para garantizar la privacidad de los usuarios en lo que respecta al acceso a la

informacion, documentos solicitados en préstamos, etc.

El CEE considera necesario sistematizar procedimientos de valoracion y ayuda al personal para mejorar
los resultados globales de la biblioteca, asi como formalizar la evaluacion del rendimiento. Es igualmente
importante fomentar un sistema de comunicacién multidireccional, mejorando los canales y haciendo
participe a todo el personal, a fin de lograr su maxima implicacion. En la medida de lo posible, seria
deseable encontrar la manera de desarrollar un plan de incentivos y reconocimiento del personal que
aliente a los que pudieran caer en la desmotivacion por una politica de promocion interna que no cubre

todas sus expectativas.

El personal conoce las funciones asignadas, si bien no se tiene evidencia de documento alguno en el que
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éstas se expliciten. Es significativo el hecho de que, segln la encuesta, el personal desconozca los

objetivos y las lineas de actuacion del servicio.

Este Comité valora el proceso de transformacion del personal de régimen laboral iniciado en el afio 2003.
Ajuicio del CA, la coexistencia de personal laboral y funcionario, con ambitos de negociacion y relaciones
laborales diferenciados, no favorece la gestion de la biblioteca desde una perspectiva global, y dificulta la

comunicacion interna, lo que se corroboro en las audiencias llevadas a cabo.

3.3.2. La experiencia y las capacidades del personal se potencian y adaptan a las necesidades de

la Biblioteca.

El instrumento fundamental del que dispone la biblioteca para potenciar y adaptar la capacidad del
personal a las necesidades de la biblioteca es el Plan de Formacion de la universidad, en el que participa
la biblioteca y recoge, como ya se ha mencionado, cursos sobre técnicas y gestion de calidad. Ahora
bien, este plan no se evalla atendiendo al aprendizaje individual ni a la repercusion en el puesto y en la

biblioteca.
No existe identificacion sistematica de deficiencias formativas en el personal.

La actualizacion periodica de las capacidades profesionales se realiza a través del Plan de Formacion del
PAS, en el que se incluyen cursos especificos para el personal de la Biblioteca. ES necesario que este
personal tenga también acceso a los cursos de caracter general que oferta la Universidad y que pueden
ser de su interés, cosa que ahora no ocurre. A estos cursos siempre hay que afiadir la formacion de
caracter especifico que desarrolla la propia biblioteca cuando hay que actualizar conocimientos o
implantar procesos nuevos. EI CEE valora positivamente la iniciativa “formacion de formadores”, pese al
descontento que ha suscitado entre el personal, asi como la iniciativa de formacién especifica para la
promocion, y comparte la idea del CA de consolidarla y hacerla extensiva a la promocién interna de todas

las categorias.

La Biblioteca debe implicarse ain més en los procesos de seleccion y promocion del personal y en

promover cursos de formacion para la promocion interna de todo el personal y no solo de los laborales.

El IA no alude a cursos de formacion para el reciclaje de los profesionales y algunos directores se
quejaron de la necesidad de recurrir para ello a la autoformacion. Esta no provoca quejas cuando el

personal recurre a la misma por propia motivacion.
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La amplia oferta de cursos no presenciales deberia paliar el problema de la dispersion geografica de la

Biblioteca, que asi podria llevar la formacion al personal que trabaja fuera de Valladolid.

Segun las opiniones del personal que asisti¢ a las audiencias no se fomenta el trabajo en equipo mediante
el desarrollo de las aptitudes personales necesarias para la mejora y formacion de ambientes de trabajo

cooperativos.

3.3.3. Los objetivos del personal y el desempefio de sus funciones se acuerdan y se revisan

continuamente.

A juicio del CEE, el servicio evaluado presenta carencias significativas en lo que respecta a este
subcriterio. Asi, carece de una planificacion y gestion de personal basada en la evaluaciéon de
procedimientos, objetivos y resultados obtenidos. Todo ello imposibilita valorar el trabajo individual y
conjunto del personal a fin de articular acciones para mejorar los resultados. No es posible, tampoco,

conciliar los objetivos individuales y de las unidades con los de la biblioteca en su conjunto.

Falta una politica global en la Universidad de valoracion del desempefio funcional del personal,. No hay
evidencias de la participacion del personal en la definicion de los objetivos de la Biblioteca ni en los

objetivos de su puesto de trabajo, si los hubiera.

La Universidad no cuenta con un plan de incentivos, y, segun el resultado de las encuestas y las
opiniones de los entrevistados, el personal no se siente suficientemente reconocido por la comunidad
universitaria, si bien una mayoria se implica en las acciones de mejora, pese, a que, segun ellos, la
Institucion no incentiva lo suficiente a este respecto. No existen procedimientos sistematicos para analizar

las capacidades individuales.

Como ya se ha expuesto, el servicio evaluado no funciona como sistema, atendiendo a una politica y
modelo definidos para el conjunto. Ello dificulta que se concilien los objetivos individuales y de las

unidades con los de la Biblioteca.

Los perfiles de puestos de trabajo estan definidos, pero no existe una revision periodica, lo que impide a

la biblioteca actualizarlos de acuerdo con los cambios y necesidades que van surgiendo.

3.3.4. Se promueve la implicacion y participacion de todo el personal en la mejora continua, se

reconoce el desemperio y se le faculta para tomar decisiones
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La Universidad tiene instituidos mecanismos de participacion del personal para la mejora, y apoya la
formacion del personal en gestion de calidad, si bien, a juicio del personal de la biblioteca, ésta resulta
insuficiente. El CEE insiste en la valoracion negativa que le merece negar al personal de la biblioteca su

participacion en el Plan de formacion general de la Universidad.
No existe un reconocimiento del personal por actividades de mejora continua.

No existen evidencias de que se evalle la eficacia del personal, aunque de las audiencias y visitas
realizadas por el CEE puede desprenderse que se faculta al personal para tomar decisiones mediante

delegacion.

3.35. Se promueve un didlogo multidireccional eficaz entre el personal, se promueve la

satisfaccion en el desempefio de sus funciones

A juicio del CEE, una de las mayores debilidades del servicio evaluado se refiere a los problemas de
comunicacion que se identifican en diferentes ambitos. Asi, como se recoge en el IA'y se comprueba en

las audiencias, la comunicacion interna adolece de la falta de fluidez y multidireccionalidad necesarias.

Hasta la fecha, no se han puesto en marcha procedimientos sistematicos para la identificacion de
carencias y necesidades de informacion, centrados, ademdas, en la evaluacion del grado de

comunicacion.

No se tienen evidencias de la existencia de cauces de recepcion, analisis e incorporacion de quejas,

sugerencias y reclamaciones del personal.

3.3.6. Valoracion de puntos fuertes, débiles y propuestas de mejora.

CRITERIO 1 : GESTION DEL PERSONAL

Comentarios (el CEE Pertinencia

Puntos Fuertes (segln Autoinforme) comentara, si en su opinion Si No
procede, las fortalezas
resaltadas por el CEI)

Existe una Comision de Biblioteca en la que estan
representados todos los grupos laborales, y | Procede
Comisiones de Biblioteca de Centro, con capacidad, DX Ol
en ambos tipos, para emitir informes fundamentados
en materia de personal.

Se dispone de muchos datos en el servicio de
Bibliotecas para analizar las necesidades de | Procede X U]
personal de forma objetiva; ndmero de usuarios
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CRITERIO 1 : GESTION DEL PERSONAL

potenciales, nimero de usuarios reales, servicios
que se prestan, etc.

La existencia de directores de biblioteca en los
centros permite una cercania que facilita la
resolucion rapida de la gestion de personal.

No procede

Existen procesos formativos, en el Plan de
Formacion de la UVA, para todas las categorias
profesionales que componen el personal de la
Biblioteca.

Procede

Se favorece la participacion en los cursos mediante
su repeticion, adaptacion de horarios, etc.

Procede

Se celebrd un curso de formacion especifico para la
promocion interna del personal laboral del Grupo IV-
A a Grupo Ill.

No procede

El buen funcionamiento en la practica del sistema de
delegacion para la toma decisiones puede valorarse
como testigo de la profesionalidad del personal.

No Procede

Hay listas de distribucion de informacion: la de
Técnicos Bibliotecarios y la de Oficiales de
Biblioteca.

No procede

Se celebran reuniones con los diferentes colectivos
del personal del servicio.

No procede

Otros Puntos Fuertes (segun CEE)

La Direccion de la Biblioteca la ejerce personal técnico profesional
El personal esta cualificado y capacitado de acuerdo con las distintas categorias profesionales a las que

pertenece

Existe una Comisién de Biblioteca que puede considerarse un organismo de participacion en la

planificacion en materia de personal
Existe un Plan de Formacion del PAS de la UVA

Puntos Débiles (segun Autoinforme):

Comentarios (el CEE
comentara, si en su opinion
procede, las debilidades
resaltadas por el CEI)

Pertinencia

Si

No

No esta constituido un Equipo de Direccion de la
Biblioteca (EDB)

Procede

X

O

Falta unificacion de criterios en la gestion de
personal por no estar bien definidas Ilas
competencias de los directores de las bibliotecas de
centro y campus.

Procede

No se evaltan las actividades formativas.

Procede

Son necesarias mas facilidades para la asistencia a
los cursos externos.

Procede

No hay indicadores sobre las necesidades de
personal.

Procede

Existen dos colectivos, laboral y funcionario, dentro
de un mismo servicio.

Procede

Los perfiles profesionales deberian estar mas
tipificados, con un enfoque no exclusivo a los
concursos de traslados.

Procede

El Plan de Formacion es percibido por el personal
€Omo escaso y poco adecuado.

Procede

No hay una lista de distribucion de todos los
colectivos que trabajan en la biblioteca, ni foros de
debate virtuales o presenciales. Los administrativos

Procede

X X XXX KK X

(T I A I R
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CRITERIO 1 : GESTION DEL PERSONAL

no tienen una lista de distribucion electrdnica.

No hay reuniones de todos los colectivos que
trabajan en la Biblioteca para temas de caracter | Procede
general.

Falta de apoyo institucional para proyectos de | Procede
mejora.

Otros Puntos Débiles (segtin CEE):

No existe un Plan de Comunicacion de la Biblioteca

No existe un documento expreso de delegacion de funciones.

No se realizan de forma sistematica encuesta de satisfaccion al personal.

La politica de promocion no satisface las expectativas del personal de las bibliotecas.

No existe un Plan de evaluacion del desempefio, ni valoracion formal del trabajo individual, en el marco de
las acciones de la Politica de Personal de la Universidad de Valladolid.

La dispersion geografica de los distintos centros de la Universidad de Valladolid impide alcanzar buenos
niveles de servicio en todas las bibliotecas

Falta una explicitacién compartida de los valores de la biblioteca y la institucion.

Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (segin Autoinforme): Si No| Alta | Media | Baja |OQbservaciones
Crear un Equipo de Direccion Se trata de un
formado por la directora de la g_quipq/de
Biblioteca Universitaria, los directores ireccion
de las Bibliotecas de centro, X O X O O demasiado
tematicas y de campus, y los Jefes de numeroso

unidades técnicas.

La Junta Técnica debe definir los
indicadores de los recursos humanos X 1 O 2 ]
de la Biblioteca.

El Equipo de Direccion tiene que
planificar, de acuerdo con los
indicadores  definidos, el ndmero, X Ol O X H
competencias,  responsabilidades,
formacién y promocién del personal,
emitiendo las propuestas necesarias.

Establecer una  Comision  de
seguimiento de la evaluacién dentro X Ol X U] [
del Equipo de Direccién.

Delimitar formalmente las

competencias, funciones, X Ol 0O X ]

responsabilidades, etc., en un manual
de funciones.

Solicitar de la Institucion el apoyo y
los incentivos necesarios para los
proyectos de mejora.

Unificar en un mismo régimen laboral
a todo el personal.

Elaborar y difundir un plan concreto y
mas practico, adecuado a las
necesidades de formacién de las
diferentes categorias profesionales,

abierto a la participacion de todo el X Ul X u u
personal a través de la intranet y
dotado de un sistema de recogida de
necesidades.
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1: GESTION DEL PERSONAL

CRITERIO

Organizar cursos de formacion
especificos para la promocién interna X 0
de todas las categorias profesionales
del personal destinado en hibliotecas.

Fomentar la autoformacion, la
formacion en linea y la utilizacién de X H
medios  avanzados, como la
videoconferencia.

Implantar un sistema de
comunicaciéon de cursos externos, a X ]
través de una intranet.

Normalizar los cauces de dialogo y
participacion entre todo el personal X H
implicado en la mejora de la
Biblioteca.

Mejorar el sistema de flujos de
comunicacion: por linea descendente
(reuniones, correo  electronico...),
horizontales entre las distintas
bibliotecas ( a través de las reuniones
con el Equipo de
Direccion),ascendente  (entrevistas,
encuestas de opinién...), con otros D Ol
servicios y drganos de representacion
de los funcionarios (Junta de
Personal) y de los laborales (Comité
de Empresa).

Elaborar una lista, manteniendo las
existentes, que comunique a todos X M
los colectivos que trabajan en las
bibliotecas.

X

Crear una intranet y utilizarla como X M
sistema integrado de informacion.

X

O

O

Propuestas de Mejora (segun CEE)

Priorizacion

Observaciones

>
=

Media

Baja

Disefiar de un Plan de Comunicacion

O

O

Fomentar un sistema de comunicacion multidireccional,
mejorando los canales y haciendo participe a todo el
personal, a fin de lograr su maxima implicacién.

= ||

O

O

Incluir en la documentacién de procesos la delegacion
de funciones, y adjudicar los procesos a un propietario
concreto.

Equilibrar la comunicacién apoyada en canales formales
0 nuevas tecnologias con el contacto personal.

Formalizar la gestion de las competencias del personal y
su relacion con las lineas estratégicas y los planes de
las unidades.

Instituir procedimientos de evaluacién del rendimiento
del personal.

Poner en marcha un plan de incentivos y reconocimiento
del personal que aliente a los que pudieran caer en la
desmotivacion por una politica de promocion interna que

O 0O 0 /d| X

X X X K| O

N I 1 I Y O
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CRITERIO 1 : GESTION DEL PERSONAL

no cubre todas sus expectativas.

Realizar de forma sistematica encuestas de satisfaccion
al personal.

Elaborar un Plan de evaluacion del desempefio, en el
marco de las acciones de la Politica de Personal de la
Universidad de Valladolid.

Arbitrar politicas para subsanar los problemas derivados
de la dispersion geogréfica. Atender especialmente los| [X] ] Ol
problemas del Campus de Soria.

Trabajar la jerarquia de valores y el marco de principios
legales y  explicitar, en  consonancia, las H X H
responsabilidades legales y éticas del personal,
difundiéndolas entre el mismo y los usuarios.
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3.4. ALIANZAS Y RECURSOS.
3.4.1. Comentarios globales sobre el criterio

En este criterio el CEE valora la forma en la que la organizacion gestiona de forma eficaz y eficiente los

recursos de los que dispone.

3.4.1. Gestion de las alianzas

El CEE valora muy positivamente la intensa actividad que la biblioteca desempefia dentro de REBIUN y
de BUCLE, las relaciones que mantiene con otras hibliotecas, asi como su participacion en las distintas
redes tematicas, (DOCUMAT, MECANO vy c17, entre otras) todo ello por iniciativa de la biblioteca. Se
valora también de manera positiva, la colaboracion de la Biblioteca con instituciones y empresas privadas,
que, en ocasiones, reportan beneficios econémicos para la Biblioteca. Sin embargo, a juicio de este
Comité las relaciones con organizaciones profesionales o empresariales del entorno no se basan en un
plan centrado en medir la satisfaccion de los proveedores, captar clientes, etc. EI CEE valora también
positivamente la atencion a usuarios externos que pueden asi aprovechar los recursos que les ofrece la

Biblioteca.

Las alianzas generan beneficio econdémico para la biblioteca, que cuenta con apoyo administrativo para

establecer relacione.

La poblacion no universitaria puede acceder a los servicios que ofrece la biblioteca.

3.4.2. Gestion de los recursos econémicos Y financieros, instalaciones, equipos y materiales

La Biblioteca no cuenta con un Plan de Financiacion, ya que carece de un presupuesto gestionado de
manera centralizada, siendo multiples las fuentes de financiacion de la Biblioteca. EI CEE no tiene
evidencias de que exista el compromiso de la Universidad de destinar un porcentaje fijo del presupuesto

total de la Universidad a este fin.

Si cuenta la Biblioteca con una partida presupuestaria destinada a la adquisicion de las publicaciones
periddicas y a los gastos corrientes de las Servicios Centrales y Bibliotecas Generales. El presupuesto
destinado a publicaciones periédicas, especialmente las publicaciones electronicas, es insuficiente y asi

lo ponen de manifiesto tanto el personal como los usuarios de la Biblioteca. Los primeros valoran, sin
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embargo, el esfuerzo realizado por la Universidad en los Ultimos afios para incrementar esta cantidad.
Esta partida presupuestaria es la Unica que se gestiona directamente desde la Biblioteca esto impide
realizar una planificacion presupuestaria de acuerdo con los objetivos marcados. Los objetivos se

adaptan al presupuesto de que se dispone que no esta consolidado.

El CEE aconseja consensuar entre la comunidad universitaria el presupuesto de la Biblioteca, asi como
tratar de acercarse a las recomendaciones internacionales que lo fijan en un 5% del total del presupuesto
de la Universidad. La Biblioteca debe ser la responsable de la ejecucion y rendicién de cuentas y contar

con equipos humanos que permitan un eficaz seguimiento del presupuesto.

La asignacion presupuestaria se revisa anualmente, pero al no estar gestionada por la Biblioteca sino
solo en parte, la capacidad de influencia de la misma es muy pequefia. No existe politica de

adquisiciones.

Los estudiantes se quejan de la falta de la bibliografia basica recomendada, ya que, a su juicio, es
necesario ampliar el nimero de ejemplares y mejorar la politica de préstamos. A este respecto, ademas
de las inversiones que realizan os centros en su Biblioteca, también los Departamentos y otras unidades
administrativas compran libros pero éstos en muchos casos no estan disponibles para el resto de la

comunidad universitaria fuera de ese Departamento o unidad administrativa.

En el presupuesto de la UVA se reflejan anualmente las tarifas del servicio de bibliotecas.

3.4.3. Gestion de edificios, equipos y materiales

El servicio de biblioteca ha realizado una tarea de adaptacion de edificios, equipos y materiales que el
CEE valora muy positivamente, especialmente lo que se refiere a la progresiva acomodacion de los
espacios para posibilitar el libre acceso a los fondos. A este respecto, el CEE recomienda que se siga
trabajando en esta linea. En el caso del depdsito de la biblioteca de la Facultad de Letras, este comité
estima que, sin un gran esfuerzo, seria posible permitir el acceso a los estudiantes, lo que mejoraria
sustancialmente la calidad del servicio prestado asi como la percepcion de los estudiantes, que fueron

especialmente criticos con las dificultades que encuentran cuando la biblioteca no es de libre acceso.

Los directores y personal de las bibliotecas mostraron ante el comité su malestar porque no participan en

la planificacion de espacios y, cuando se les consulta, sus opiniones no se tienen en cuenta.
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La visita a las bibliotecas del campus de Valladolid causd una grata sensacion al comité, tanto por el
espacio como por las instalaciones, que son funcionales y adecuadas, y parecen estar adecuadas a las

necesidades de usuarios discapacitados.

En las audiencias se aprecié satisfaccion con las nuevas instalaciones del campus de la Yutera en

Palencia, y malestar por la situacion de las bibliotecas del campus de Soria.

La adquisicion de fondos en el &mbito de la docencia se centra, fundamentalmente, en los materiales que
recogen las bibliografias recomendadas, y se hace, en la mayoria de los casos, por iniciativa de los
bibliotecarios. No existe un Plan de Bibliografia Recomendada y cobertura de lagunas basicas, que

impulse las relaciones entre docentes y bibliotecas y que evalle el uso de los titulos recomendados.

Los estudiantes sugieren mejorar la politica de adquisiciones de manuales y textos recomendados, asi
como la politica de circulacion. A su juicio, es preciso ampliar el nimero de ejemplares de manuales y
textos recomendados, asi como el tiempo de préstamo. Esto Ultimo se encuentra en intima relacion con la
adquisicion de mas ejemplares de la hibliografia recomendada. También han trasladado al CEE la
necesidad de aumentar el numero de puestos de ordenadores en las bibliotecas, pues aunque desde
cualquier punto de la universidad pueden acceder al sistema de la biblioteca, necesitan mas ordenadores
para trabajar en la propia biblioteca. EI CEE evidenci6 esta carencia durante la visita, asi como la de
espacios destinados al trabajo en grupo. Este tipo de recursos seran aun mas necesarios con el modelo

europeo de educacion superior, por lo que deberia planificarse su dotacion en los proximos afios

Para los estudiantes seria también deseable que la coleccion se enriqueciera con un mayor nimero de
materiales no librarios: audiovisuales, etc., a fin de fomentar el uso de la biblioteca como centro de
recursos para el aprendizaje. En esta linea proponen que las bibliotecas lleven a cabo actividades

culturales.

El servicio de hiblioteca no tiene instituida una politica de seleccion de obras de referencia, manuales,
materiales especiales y descartes. Las bibliotecas funcionan como compartimentos estancos mas en
relacién con su centro que con el conjunto del sistema. En ocasiones, la direccion de los centros llega a
intervenir en aspectos de indole técnica, como el descarte, por ejemplo. EI CEE no tiene evidencia de que
existan criterios documentados para el nivel de tamafio de la coleccion. Tampoco de procedimientos para

identificar areas tematicas descompensadas.

El servicio de biblioteca ha iniciado una politica de optimizacién de recursos de infraestructura y locales
mediante la creacion de bibliotecas de area (ensefianzas técnicas, ciencias de la salud) y campus, como
el de la Yutera, que el CEE juzga muy adecuada y necesaria, por lo que recomienda que se extienda al

resto de las disciplinas.
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La Universidad de Valladolid, como se recoge en el autoinforme, no dispone de un Plan de emergencias
general, si bien el Servicio de prevencion de riesgos laborales ha llevado a cabo acciones especificas en

determinados centros.

3.4.4. Gestion de la tecnologia

La integracion de servicios informaticos, biblioteca y recursos educativos se encuentra en una fase muy
incipiente, en la que, por el momento, se centra en facilitar el acceso, a través del OPAC, a materiales
didacticos de texto completo que se recomiendan en la bibliografia. El trabajo en esta linea augura
buenas perspectivas de cara al cambio de modelo educativo que deriva de la construccion del Espacio
Europeo de Ensefianza Superior. Se necesita un mayor impulso de la biblioteca en la provision de

materiales educativos a fin de mejorar los resultados de aprendizaje.

En lo que respecta a los recursos tecnoldgicos, en primer, lugar, el cambio al sistema
INNOPAC/MILLENIUM exige mejorar alin mas el parque informatico ya que el sistema de gestion exige
ordenadores mucho méas potentes que los que se necesitaban con el sistema anterior y ello redunda en
las prestaciones tanto a usuarios como a los propios bibliotecarios. El Autoinforme refleja esta necesidad
que se corrobord en las audiencias. En segundo lugar, es necesario, como se recoge en los puntos
anteriores, ampliar la dotacion de puestos informaticos en las bibliotecas. Por otra parte, la dispersion
geografica de sus campus impide concretar las mejoras necesarias para cubrir las necesidades
informativas del conjunto de los usuarios de esta Universidad. Cabe decir, a este respecto, que una
apuesta decidida por dar prioridad al acceso a recursos electrénicos constituye una excelente solucién al
problema de la dispersion, al tiempo que contribuye a mejorar la cobertura de las necesidades
informativas, especialmente en el &mbito de la investigacion. En este sentido, el CEE valora
positivamente el fondo de revistas electrénicas y bases de datos, si bien se estima necesario ampliar

progresivamente el nimero de suscripciones.

El CEE considera prioritario formar a los usuarios en el uso del OPAC y acceso a recursos electronicos,
pues se ha detectado un desconocimiento de las prestaciones que incide negativamente en el

aprovechamiento de la biblioteca.

El CEE quiere resaltar el impulso que se ha dado en la integracion de las tecnologias para la gestion de la
Biblioteca y el acceso a los recursos de informacion. La valoracion que los usuarios y el personal de la
Biblioteca hace del sistema Innopac/Millenium es muy alta. Se debe continuar implementando los
maddulos de este sistema, no solo el Gestor de Informes sino otros productos que los investigadores han

valorado como necesarios, especialmente el metabuscador (MAP) de Innopac.
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Se valora también de manera positiva la dedicacion especifica de personal informatico para la Biblioteca,
pero se aconseja la necesidad de plantear un crecimiento paulatino de estos recursos humanos. La
Biblioteca debe contar con un Plan Tecnoldgico que evalie necesidades y planifique mejoras en

infraestructura de equipos y programas.

La Biblioteca debe estar presente en los planes de adecuacion al EEES y para ello necesita adecuar
recursos e instalaciones y formar a su personal de manera que se capacite para ofertar servicios de

apoyo al aprendizaje y la docencia en el marco del espacio europeo.

3.4.5. Gestion de la informacion y el conocimiento

Aunque la Biblioteca cuenta con diferentes canales de informacién formales (Comisiones de Biblioteca y
Junta Técnica) e informales (reuniones), en lineas generales, los canales de comunicacién resultan
inadecuados y/o insuficientes, a raiz del descontento que se detecto a este respecto en las audiencias. La
recomendacion del CEE de elaborar un Plan de comunicacion mejoraria sustancialmente la gestion de la

informacion.

El CEE estima también necesario implementar un Plan de promocion de la biblioteca, a fin de mejorar su
incidencia en la vida universitaria. Para ello el CEE considera importante que la Biblioteca cuente con una
imagen corporativa propia que la identifique como unidad y que desarrolle un verdadero plan de
promocidn y comunicacion con sus usuarios para que estos conozcan y valoren los servicios que se les
ofrecen. . MIQUEL, opino que con lo que hay queda bien estaria bien que contaras aqui lo que les dijiste

de laimagen, etc.

Las memorias de actividades se publican, pero resultan insuficientes para que la comunidad universitaria
conozca y reconozca la funcion que estd desarrollando el servicio. Deberian completarse con una
memoria econdmica y difundirse ampliamente de forma resumida entre el personal y los cargos de la

comunidad universitaria

3.4.6. Valoracion de puntos fuertes, débiles y propuestas de mejora.

CrITERI0 4: ALIANZAS Y RECURSOS

Comentarios (el CEE Pertinencia

Puntos Fuertes (segln Autoinforme) comentara, si en su Si No
opinién procede, las
fortalezas resaltadas por el
CEl)

Establecimiento habitual de convenios de colaboracion Procede
con instituciones ajenas, publicas y privadas, tanto en DX Ol
materia de caracter general, como en materia
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CriTERI0 4: ALIANZAS Y RECURSOS

bibliotecaria. Cuenta con el apoyo institucional para la
participacion activa en los grupos de trabajo y redes de
los que forma parte.

Presencia de la Biblioteca en la sociedad mediante su Procede
apertura a usuarios externos.
Existencia de patrocinadores en los ingresos Procede

extraordinarios.

Aportacion financiera de los centros de un 30% de su
presupuesto global.

Material inventariado. Mobiliario y el equipamiento de
nueva adquisicion ante la apertura de nuevos centros.

Buen equipamiento informatico en general. Procede

Apoyo especifico del CTI al Servicio de Bibliotecas. Procede
Sistemas de seguridad permanentes para salvaguarda
de datos.

Implantacion de los diferentes modulos del sistema de Procede
gestion atendiendo a la planificacién prevista.

OX X XO/ O XK|KX
X O 00X 0|00

Puesta en marcha de un Grupo de Trabajo para el No procede
desarrollo de una politica de expurgo.

Acceso a un buen niimero de recursos electronicos de Procede
calidad. Esfuerzo por potenciar la informacion electronica
a través de nuevas herramientas de gestion de la
informacion.

X
0

Acceso a la informacion reglamentado. Actual proceso
de actualizacion de la pagina web, en la que cada
biblioteca de centro incorpora su propia informacidn.

0
0

Memorias de actividades y actas de comisiones de Procede
consulta piblica.

Otros Puntos Fuertes (segun CEE)
Gestion de la tecnologia.

Comentarios (el CEE Pertinencia

Puntos Débiles (seguin Autoinforme): comentara, si en su Si No
opinién procede, las
debilidades resaltadas por
el CEl)

Escasa presencia de la Biblioteca en instituciones
locales como fuente de recursos de informacion X | O
especializados.

Frecuente duplicacion de las gestiones econdmico-
administrativas debido a la imposibilidad de acceder a la X H
informacion sobre el estado de los gastos e ingresos
contenido en SOROLLA.

En la gestion presupuestaria, dispersion de criterios
entre los centros a la hora de las adquisiciones.

X
0

Dependencia del desarrollo de la coleccion al espacio H X
disponible. Tendencia a la saturacion de los depositos.

Escasa consideracion de la opinion de los bibliotecarios Procede
en la proyeccion de los edificios y en la distribucion X 0
arquitectonica de los espacios. Poca cercania fisica de
los centros y exceso en el nimero de edificios.

Falta de integracion de los servicios de biblioteca, Procede X [
informética y recursos educativos.

Otros Puntos Débiles (segtin CEE):
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CriTERI0 4: ALIANZAS Y RECURSOS

No existe presupuesto (nico

No estan identificados criterios objetivos para determinar la asignacién de presupuesto anual a la
Biblioteca.

Porcentaje muy bajo del presupuesto de la biblioteca con respecto al presupuesto global de la
Universidad.

No se dispone de suficientes ejemplares de la bibliografia recomendada

Falta de planificacion y evaluacion de la politica de alianzas.

Falta de estudio del entorno geografico orientado a posibles lineas de actuacion.

Férmula de distribucion del presupuesto.

Falta de estudios comparativos de la aportacion de los grupos de investigacion con la aportacion de la
Universidad de Valladolid.

El Campus de Soria.

Inexistencia de una Intranet.

Inexistencia de patrocinadores.

Inexistencia de una base de datos consultable sobre el inventario general

Renovacion de equipos

Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (segin Autoinforme): Si No| Alta | Media | Baja |Observaciones
Nuevas férmulas de cooperacion y mayor
incentivo a las fuentes de financiacion X L1 O L] X
privada.
Medidas oportunas para el acceso a la La unidad de
informacion ~ econémico-administrativa. gasto deberia

Consideracion de las Bibliotecas de los ser la BUVA
centros como unidades de gasto. X X o [
Unificacion de los criterios de gestién en
las hibliotecas teméticas o de campus.

Establecimiento de un Programa de
Desarrollo de colecciones que contemple
la unificacion de los criterios de
adquisicion en las bibliotecas de centro, la
actualizacién, normalizacion de los

procesos, las donaciones, el expurgo... 2 Mg X o
Desarrollo de una Guia de Adquisiciones.
Creacion a medio o largo plazo de un
Grupo de Trabajo especifico en materia
de donaciones.

Mejor adecuacion de los recursos de
informacion disponibles a las necesidades
cambiantes.  Establecimiento  de| [X O O X U]
indicadores (tiles para la gestion de las
colecciones.

Creacion de un edificio destinado a
deposito intermedio. D Hi X [

Establecimiento de Comisiones con
representacion de todos los sectores
implicados en la planificacién o reforma| X Ol X U] U]
de espacios destinados a hiblioteca,
incluyendo al personal de la misma.

Fomento de la creacion de Bibliotecas de
campus o area con edificios destinados |  [X] Ol X U] U]
exclusivamente a uso bibliotecario.
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CriTERI0 4: ALIANZAS Y RECURSOS

Realizacion de un mapa detallado de
recursos y equipamiento tecnol6gico que
sirva de referente para la adecuacion DX ]
paulatina de cada puesto y servicio a las
nuevas necesidades.

Elaboracion de Planes de Emergencia
para la totalidad de los Centros.
Instalacién de equipos de deteccion de
las condiciones ambientales en todos los X M
centros y especialmente en los depdsitos.
Eliminacién de barreras arquitectonicas y
otras medidas que faciliten las
adaptaciones a discapacitados.

Solicitud al Servicio de Prevencidn de
Riesgos Laborales de la elaboracion de
una guia especifica de riesgos para el X 0
personal del servicio de bibliotecas.

Convenios con otras Universidades o
Instituciones para el establecimiento de H X
un Servicio de Conservacion vy
Restauracion de los materiales.

Concrecion de un plan de integracién de
recursos educativos y servicios de
biblioteca con el fin de consolidar el
modelo de Centro de Recursos para el X U]
Aprendizaje y la Investigacion. Mayor
protagonismo en el curriculo de las
técnicas de obtencion de la informacion.

Difusion de la imagen, servicios y
actividades de la Biblioteca, a través de DX U]
un mayor protagonismo en los medios.

O

X

Propuestas de Mejora (segun CEE)

Priorizacion

Observaciones

Alta

Media

Negociar un modelo de presupuesto (nico para la biblioteca,
gestionado por la direccién de la misma.

X

O

Determinar criterios objetivos para la asignacion del
presupuesto anual de la biblioteca.

X

O

Dedicar mas recursos economicos a la implementacion de
infraestructura tecnoldgica, especialmente puestos de
ordenadores en las hibliotecas y campus mas
desfavorecidos

Consensuar dentro de la comunidad universitaria el
compromiso de destinar un porcentaje fijo del presupuesto
total de la Universidad a la Biblioteca, tendente a la
recomendacion internacional del 5%.

Implementar el programa Innopac  Millennium en las
bibliotecas de la Facultad de Ciencias Sociales.

Iniciar estrategias dirigidas a identificar las necesidades y
prioridades de informacion de los diversos grupos de interés
a fin de obtener informacion fiable y valida, asi como realizar
estudios de tendencias en los grupos que fundamenten la
politica bibliotecaria.

Formalizar un programa de formacion de usuarios para
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CriTERI0 4: ALIANZAS Y RECURSOS

optimizar el acceso y uso de recursos electronicos.

Mejorar la informacién a los distintos sectores de usuarios y
sistematizar un plan de promocion.

Realizar estudios del entorno geografico para redefinir,
planificar y evaluar la politica de alianzas en el marco de la
politica de la Universidad de Valladolid.

Planificar e implementar una Intranet.

OX O O
MO X K
O o d

Blsqueda de patrocinadores como complemento a la
financiacion.
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3.5. PROCESOS
3.5.1. Comentarios globales sobre el criterio

En este apartado el CEE valora como la biblioteca identifica, disefia, gestiona, revisa y mejora sus
procesos para mejorar su politica y estrategia y como se orientan éstos a satisfacer las necesidades de

SuS usuarios

De la documentacion aportada como anexos al autoinforme se desprende que la Biblioteca ha realizado
un trabajo incipiente en la identificacion y descripcion de procesos, si bien no puede hablarse todavia de

un enfoque de gestion por procesos realmente implantado.

3.5.2. Disefio y gestion sistematica de los procesos

La Biblioteca de la UVA ha realizado un esfuerzo importante para conseguir una mayor eficacia y dar un
servicio adecuado a las nuevas necesidades de los usuarios. Los nuevos procesos, especialmente los
referidos al sistema integrado de gestion, estan normalizados y documentados y el CEE valora muy

positivamente el esfuerzo realizado.

Por otra parte, hay que decir que no se evidencia la existencia de un sistema de gestion por procesos
plenamente implantado, pero si la existencia de numerosos procesos parcialmente documentados
mediante diagramas de flujo, agrupados en el documento anexo “Manual_Valladolid” y su descripcion
textual en “Manual de procedimiento”. Este trabajo es plenamente aprovechable para ser integrado en un
verdadero sistema global de gestion mediante un mapa general de procesos, profundizando en su
descripcion y en la adjudicacion a propietarios concretos, que coordinaran y fueran el referente de

diferentes grupos de mejora de procesos.

Al parecer de este CEE, la implantacion sistematica de una gestion por procesos contribuiria sin duda a la
unificacion técnica del servicio y a la accion coordinada y coherente de todas las bibliotecas y unidades, y

constituiria un importante instrumento de comunicacion interna y trabajo en equipo.

3.5.3. Se aplican procesos innovadores que generan mayor valor afiadido para la satisfaccion del

cliente.
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El CEE valora positivamente el esfuerzo realizado por el personal de la Biblioteca para adaptarse a todos
los cambios, especialmente a los ocasionados con motivo del cambio del sistema de gestién de la
Biblioteca que ha supuesto introducir procesos innovadores y mejoras en la gestion. Con todo hay
procesos que pueden mejorar sustancialmente, como la gestion de adquisiciones, si se cambia la
organizacion de los mismos y se orientan los procesos a la consecucion de productos de valor afiadido.
Se debe estudiar la centralizacion de determinados procesos lo que redundaria en la rentabilidad y
aprovechamiento de recursos. El CEE valora la preocupacion por la innovacion que se ha detectado en el

conjunto del personal y la direccién.

Otro campo que cabe destacar en cuanto a procesos innovadores llevados a cabo por el servicio es el de

la implantacion de recursos electrénicos en colaboracion con el consorcio BUCLE.

3.5.4. El disefio y desarrollo de productos y servicios se basan en las necesidades y expectativas

de los clientes.

En general, la Biblioteca orienta sus productos y servicios a satisfacer las necesidades de los usuarios
pero, insistimos, por un lado, en la necesidad de establecer nuevos canales de comunicacion con los
usuarios que permitan a estos conocer la oferta de servicios de la Biblioteca y a la Biblioteca orientar sus
servicios aun mas a las necesidades de los usuarios y, por otro, en los beneficios que reportaria contar
con un Programa de Formacion de Usuarios. La Biblioteca no cuenta con estudios periodicos y
sistematicos de usuarios para el desarrollo de nuevos productos ni procedimientos de evaluacion de los

procesos criticos en el cumplimiento de los objetivos

3.5.6. Valoracion de puntos fuertes, débiles y propuestas de mejora.

CRITERIO 5: PROCESOS

Comentarios (el CEE Pertinencia

Puntos Fuertes (segln Autoinforme) comentara, si en su opinion Si No
procede, las fortalezas
resaltadas por el CEIl)

Identificacion y normalizacion de los principales Procede
procesos que exigen un alto grado de coordinacién en
todas las unidades de la BU, destacando los X | O
relacionados con el programa de gestion bibliotecaria
Millennium.

Documentacion de los procesos de catalogacion, Procede
préstamo y préstamo interbibliotecario en unos
manuales que contienen instrucciones técnicas y X U]
procedimientos, con aplicacion de normas y estandares
reconocidos y sometidos a una actualizacién continua.

Tendencia clara hacia la unificacién y documentacion Procede X [
de todos los procesos en un servicio con estructura
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CRITERIO 5: PROCESOS

descentralizada y con caracteristicas diferentes entre
todas las bibliotecas gque componen la BUVA.

Informacion adecuada sobre nuestros usuarios y sus No procede
necesidades gracias al contacto frecuente y al ] X
conocimiento de los contenidos de los planes de
estudio asi como de las lineas de investigacion.

Buenos medios tecnoldgicos de distribucién de los
recursos informativos disponibles y de los servicios de

la biblioteca, como es la red de la UVA y su pagina X | O
web.

Interés y motivacion de todo el personal del servicio Procede

para lograr la satisfaccion de los usuarios, como se

destaca en la encuesta (apartado 6), al considerar su DX Ol

atencion como el primer punto de los aspectos que
satisfacen en el puesto de trabajo.

Capacidad y destreza del personal para manejar las Procede
técnicas documentales, la tecnologia y las nuevas
herramientas de acceso a la informacion, lo que X L]
contribuye a la puesta en marcha de nuevos servicios y
productos.

Creacion de grupos sectoriales, con participacion activa Procede
de sus miembros en la elaboracion de propuestas y X 0
toma de decisiones, ante los problemas surgidos o la
puesta en marcha de nuevos proyectos.

Otros Puntos Fuertes (segtn CEE)
Las TIC soportan el disefio de los procesos
Existen responsables de procesos

Comentarios (el CEE Pertinencia

Puntos Débiles (seguin Autoinforme): comentara, si en su opinion Si No
procede, las debilidades
resaltadas por el CEIl)

Procesos economicos administrativos descentralizados: Procede
no hay presupuesto, ni gestion administrativa
centralizada ni como bibliotecas de centros. La gestion X 0
econdmica se lleva desde los centros académicos, sin
posibilidad de acceder al programa SOROLLA.

Necesidad de culminar la unificacion, normalizacion y | Integrandolos en un sistema
documentacion de todos los procesos. de gestion por procesos.

Inexistencia de estudios periédicos documentados para
detectar, evaluar y atender sistematicamente las
necesidades y expectativas de los usuarios.

Desconocimiento general de las actividades de las
diferentes bibliotecas en lo referente a la creacion de
productos documentales, quiza por la falta de DX Ol
comunicaciéon o coordinacién entre los directores de
biblioteca, es decir del Equipo Directivo de la Biblioteca.

Préctica de rutinas tradicionales y escasa aplicacion de
técnicas documentales en lo relativo a la explotacion de X 0
las posibilidades de busqueda y recuperacion de la
informacion de forma selectiva, en linea, etc.

Limitada promocion y difusion de los productos y
servicios de la Biblioteca. Escasas iniciativas para la ] X
captacion  de  nuevos  usuarios  (alumnos




Evaluacion externa del Servicio de Biblioteca de la Universidad de Valladolid 49

CRITERIO 5: PROCESOS

preuniversitarios, profesionales externos a la UVA,
instituciones locales, etc.).

Inexistencia de un plan de comunicacion, marketing y
distribucion de los nuevos productos que se adquieren,
de los nuevos servicios de que se dispone, o de los DX Ol
cambios que se realizan en los que ya se prestan y son
conocidos.

Otros Puntos Débiles (seglin CEE):

No existe un estudio real de la coleccion.

No estan documentados todos los procesos, ni existe un mapa general de procesos.

No existe Manual de procedimiento para la preparacién material de documentos.

La Biblioteca no cuenta con procedimientos para evaluar el impacto de los procesos criticos en el
cumplimiento de sus objetivos.

Ausencia de un Plan de Comunicacion e Informacion sobre los procesos/servicios.

La Biblioteca no cuenta con estudios periodicos y sistematicos de usuarios para el desarrollo de nuevos

productos.
No se lleva a cabo una revision de los procesos de acuerdo con las sugerencias de los usuarios.
Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (segin Autoinforme): Si No| Alta | Media | Baja |QObservaciones

Conclusién de la documentacién de
todos los procesos, con vistas a lograr el
establecimiento de criterios comunes
para la unificacion de aquellos que
todavia no lo estan, desarrollando las X U X ] ]
guias de servicios técnicos y de usuario
que se consideren convenientes para
complementar la documentacion de
procesos.

Elaboracion de un plan coordinado de
desarrollo y difusion de productos
documentales especificos a partir de
estudios de usuarios: gufas tematicas de D O X Ol U]
recursos, indices, etc., que suponga
adelantarse  a las  necesidades
informativas previsibles de los mismos.

Potenciacién de la actividad formativa
en bdsqueda y recuperacion de
informacion cientifica que suscite en los
usuarios una vision clara de las
posibilidades u opciones que tienenpara| X O X Ol Ol
abastecerse. Se trataria de crear
necesidades nuevas, de acercar los
servicios a los usuarios (plan de
maérketing).

Adecuacion y aprovechamiento
imaginativo de las posibilidades que
ofrece la tecnologia, conjugandolas con
la  generacion de productos

documentales y servicios basada en las X O o o o
necesidades de los grupos de interés
(por ejemplo, disefio de la pagina de la
Biblioteca).

Realizacion de actividades formativas
aplicadas en marketing y publicidad para i U] X O O
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CRITERIO 5: PROCESOS

promocionar nuestros  productos 'y
servicios segun los diferentes grupos de
interés (nuestras areas de mercado).

Seguimiento y evaluacién permanentes
de la calidad de los procesos que se
realizan y de los servicios que se

prestan, ya que la mayor parte del
personal piensa que se puede mejorar. X L} ™ [ [

Priorizacién Observaciones

=
&

Propuestas de Mejora (segun CEE) Media

Finalizar el Manual de Procesos.

Formacion de un grupo de trabajo que elabore un Manual
de procedimiento para la preparacion material de
documentos.

Redefinicion de procesos criticos una vez se elaboren las
lineas estratégicas del servicio.

Elaboracion de un procedimiento de evaluacion del impacto
de los procesos criticos en el cumplimiento de sus
objetivos.

Elaboracién de Plan de Comunicacion e Informacion
General.

Elaboracién de un plan de estudio de necesidades y
expectativas de usuarios que recoja:

Elaboracién sistematica de encuestas

Encuentros sistematicos con usuarios
Centralizacion de determinados procesos

¥NON K K |x| O|O|
OO0 0|0 R K
ooo|o| o (gl o |of

3.6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES
3.6.1. Comentarios globales sobre el criterio

El CEE valora en este criterio los logros que estd alcanzando la organizacion en relacion con la
satisfaccion de sus clientes externos, entendiendo como tales los destinatarios de las actividades que

realiza.

De forma global, este comité considera que los instrumentos utilizados hasta el momento de la evaluacion
para medir la satisfaccion de los usuarios no eran adecuados ni eficaces. Sin embargo, se valora muy
positivamente la calidad de la encuesta de satisfaccion realizada con motivo de la evaluacion que deberia
repetirse de forma periddica y podria suponer un instrumento muy valido para esta cuestion, aunque
deberia complementarse con otros instrumentos méas cotidianos de recogida y andlisis de opinion de los

usuarios sobre temas concretos, como encuestas puntuales o reuniones de focus-group Asimismo, los
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logros alcanzados por la biblioteca en relacion a la satisfaccion de sus usuarios se valoran sobre todo por

el alto grado de satisfaccion manifestado por los usuarios respecto a la atencion recibida del personal.

3.6.2. Medidas de percepcion sobre la satisfaccion de los usuarios.

El servicio de hiblioteca no cuenta con procedimientos sistematicos para medir la satisfaccion de sus
usuarios en relacion con la biblioteca en su conjunto, los recursos de informacion, los recursos de
ensefianza no presencial, los servicios ofertados, la formacion de usuarios, la competencia y el trata del
personal y las instalaciones. Dispone , no obstante, de buzones de sugerencias en los que los usuarios
pueden expresar sus opiniones y quejas. Las encuestas que se han realizado con motivo del proceso de
evaluacion, basadas en las que, como experiencia piloto se realizaron en algunas bibliotecas en el afio
2002, constituyen una valiosa fuente de informacion que, en el futuro, deberia instituirse como

mecanismo habitual del servicio para medir este conjunto de indicadores.

Esta situacion impide a la biblioteca revisar sus objetivos y estandares atendiendo a la opinién de sus
usuarios en relacion con la satisfaccion sobre los servicios prestados, el trata recibido o la cobertura de

sus expectativas.

No existe evidencia de que se mida la incidencia de la biblioteca en los resultados académicos de los
alumnos ni en lo que respecta a la investigacion de la institucion. Sobre este aspecto, el CEE desea hacer
constar la dificultad que, a su juicio, supone este aspecto, especialmente en lo que se refiere a los

resultados académicos de los estudiantes.

3.6.3. Indicadores de rendimiento.

La Biblioteca de la Universidad de Valladolid no tiene establecidos formalmente los indicadores de
rendimiento para evaluar la biblioteca en su conjunto, los recursos de informacion, los recursos de
ensefianza no presencial, los servicios ofertados, la formacion de usuarios, la competencia y el trata del
personal y las instalaciones. Esto dificulta a la biblioteca establecer relaciones entre recursos y servicios,
analizar los datos para mejorar y corregir fallos, asi como revisar los objetivos y estandares de acuerdo a

la informacion obtenida.

Durante la visita, se entregé al CEE el estudio estadistico de la encuesta de satisfaccion elaborada para
el proceso de evaluacion del servicio de biblioteca. El andlisis de los datos concuerda con los aspectos

sefialados en el andlisis de la muestra que se realizd en el Informe de Autoevaluacion.
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En relacion a los aspectos de la organizacion y el funcionamiento de los servicios que ofrecen las
bibliotecas de centro, el aspecto sefialado como més conocido es el horario, seguido con diferencia por el
funcionamiento del préstamo de libros. El aspecto que los usuarios han sefialado como menos conocido

es funcionamiento del préstamo interbibliotecario.

Los usuarios utilizan la biblioteca, principalmente, para consultar libros y estudiar apuntes o material

propio. Lo que menos usan son los medios audiovisuales, seguido del préstamo interbibliotecario.

El inicio de actividades de formacion para los usuarios de la biblioteca incrementara el conocimiento de
los servicios que ofrece, potenciando con ello una mayor y mejor utilizacién de la biblioteca, no sélo como

sala de estudio sino como un recurso para su aprendizaje y desarrollo.

La satisfaccion relacionada con diferentes aspectos de la biblioteca (fondos, préstamo, recursos
electronicos, personal, infraestructuras...) es, en general, media o alta. El aspecto valorado como menos
satisfactorio en casi todos los centros es el acceso a Internet, debido, fundamentalmente, al escaso
nimero de equipos disponibles. No se puede hacer un andlisis global, puesto que los aspectos
analizados estan relacionados muy directamente con las infraestructuras y medios de cada una de las

bibliotecas.

En relacion al analisis de la satisfaccion, ésta se sitlia, como se sefiala en el Informe de Autoevaluacion,
en los valores medios, sin que existan usuarios especialmente insatisfechos, ni muy satisfechos. Esta
situacion creemos que puede ser debida a que los usuarios reconocen el esfuerzo realizado en los
ultimos tiempos en la mejora de los servicios e infraestructuras de las diferentes bibliotecas, pero que ain
quedan mejoras por acometer. En este sentido, la encuesta es un valioso punto de partida para detectar

los aspectos que se pueden mejorar y que son especialmente relevantes para los estudiantes.

3.6.4. Valoracion de puntos fuertes, débiles y propuestas de mejora

CrITERIO 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Comentarios (el CEE Pertinencia

Puntos Fuertes (segln Autoinforme) comentara, si en su opinion Si No
procede, las fortalezas
resaltadas por el CEIl)

Mecanismos directos para conocer las necesidades Procede

de los usuarios, y responder a sus sugerencias y DX Ol
quejas.

Identificacion de usuarios y servicios. Procede D Ll
Ampliacion al exterior de los servicios bibliotecarios. Procede D CJ
Buen conocimiento y uso de los servicios de la sala Procede X M
de estudio, consulta y préstamo.

Valoracién positiva de la atencién y la capacidad del Procede D Ll
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CrITERIO 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES

personal bibliotecario por parte de los usuarios.

Elaboracién anual desde 1996 del documento Datos
Estadisticos de la BUVA.

Procede

Otros Puntos Fuertes (segtn CEE)
La encuesta de satisfaccion realizada para la evaluacion.

El nivel de satisfaccion de los alumnos reflejado en dicha encuesta.
Existencia de buzones para la recogida de sugerencias.

Puntos Débiles (segun Autoinforme):

Comentarios (el CEE
comentara, si en su opinion
procede, las debilidades
resaltadas por el CEI)

Pertinencia

Si | No

Carencia de procedimientos especificos 'y
sistematicos que permitan conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios.

Procede

X | O

Desaprovechamiento de los datos para hacer
indicadores de rendimiento y para planificar mejoras.
Falta la interpretacion de esos datos. También faltan
datos por recoger y servicios por analizar.

Procede

Escaso conocimiento del nimero de usuarios reales
de las bibliotecas frente a los usuarios potenciales.
No hay politica de captacion de usuarios.

Procede

Escaso conocimiento y uso de los servicios mas
especificos de la Biblioteca por parte de los usuarios;
préstamo (sobre todo interbibliotecario), bases de
datos, organizacion de fondos, coleccidn, etc.

Procede

Escasa formacion de usuarios.

Procede

Otros Pu

ntos Débiles (segin CEE):

La biblioteca no cuenta con medidas de satisfaccion de usuarios.

No se realizan encuestas de satisfaccion periodicas.
La biblioteca no usa indicadores de rendimiento.

No hay un procedimiento para el tratamiento de las quejas y sugerencias.
El servicio de hiblioteca no realiza formacién de usuarios.

No hay difusion de los datos estadisticos obtenidos.

No hay suficientes puestos informaticos en determinadas bibliotecas.

Propuestas de Mejora (segun Autoinforme): Si

Pertinencia Priorizacion

No | Alta Media Baja

Observaciones

Poner en marcha procedimientos
reglados que permitan conocer el
grado de satisfaccion de los usuarios; X
medir el rendimiento de servicios y
procesos; evaluar el cumplimiento de

0 o X 0

los objetivos.

Continuar el proceso de encuestas

comenzado y  aplicar  sus X O O X Ol
conclusiones.

Realizar encuestas a los “usuarios

potenciales” que no usan la| X g O U] X
Biblioteca.

Establecimiento de programas de

difusion para dar a conocer los X Nl X M M

servicios que ofrece la biblioteca y
fomentar su uso.
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CrITERIO 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Llevar a cabo un programa de
formacion de usuarios. > U X N N
Priorizacion Observaciones

Propuestas de Mejora (segun CEE) Alta Media Baja

Instituir  mecanismos  periédicos para medir la X

satisfaccion de los usuarios.

Definir indicadores de rendimiento para evaluar la

biblioteca en su conjunto, los recursos de informacién y | X

los servicios que se prestan, entre otros.

Integrar indicadores, recursos y servicios en un cuadro
de mando integral que permitiera evaluar el grado de
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Seleccionar los indicadores de acuerdo con los objetivos
de la biblioteca, y evaluarlos.

Comparar los resultados con los de otras bibliotecas
parecidas.

Elaborar y ejecutar un plan de formacion de usuarios,
que contemple su evaluacion de forma periddica.

X OKXK|KX
O/ X |(Od|d
Odgpg

Crear un procedimiento para el tratamiento de quejas y
sugerencias gue se traduzcan en medidas correctoras.

Investigar cooperativamente con otras bibliotecas
mecanismos para la valorar la incidencia de la biblioteca

en los resultados académicos de los alumnos y en la u u 2
investigacion de la institucion.

Inclusion de datos en el Plan de Comunicacion. D ] ]
Realizar un estudio de uso de los puestos informaticos

(grado de ocupacién) y adopcion de las medidas| [J X U]

pertinentes.

3.7. RESULTADOS EN EL PERSONAL
3.7.1. Comentarios globales sobre el criterio.

La valoracion de este criterio se centra en los logros que esta alcanzando la organizacion en relacion con

la satisfaccion de las personas que conforman el servicio evaluado.

En lineas generales, los logros alcanzados por la biblioteca en relacion a la satisfaccion del personal son
claramente deficitarios, ya que en las audiencias se ha evidenciado un alto grado de insatisfaccion en el
conjunto de la plantilla y un sentimiento generalizado de falta de reconocimiento por parte de la
comunidad universitaria, que podrian derivar en desmotivacion y frustracion profesional. A este respecto,
hay que remarcar que la capacidad de incidencia de la biblioteca en este aspecto es muy limitada, por lo
que es necesaria la implicacion de la Universidad como institucién mediante una politica de recursos

humanos que tenga en cuenta los aspectos de satisfaccion del personal como un objetivo institucional.
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3.7.2. Medidas de percepcion.

El servicio no cuenta con métodos sistematicos y normalizados para medir la satisfaccion de su personal,
por lo que no existe forma de tener en cuenta esta informacion a la hora de planificarlo y gestionarlo. No
es posible, tampoco, mejorar la calidad de las bibliotecas atendiendo a la opinion y satisfaccion de

quienes trabajan en ella.

Deberian instrumentarse canales formales para vehicular las quejas y sugerencias del personal con el fin
de que éstas llegaran hasta los responsables con capacidad para tomar decisiones. Las encuestas
periodicas de satisfaccion del personal, la habilitacion de buzones anénimos para quejas y sugerencias o

la apertura de foros de discusion en una intranet, contribuirian sin duda a mejorar en este aspecto.

3.7.3. Indicadores de rendimiento.

Del mismo modo que en el criterio anterior, el servicio evaluado no dispone de indicadores para medir la
satisfaccion del personal. Cuenta, sin embargo, con las encuestas dirigidas al personal y a los usuarios,
realizadas con motivo del proceso de evaluacion, que recogen datos de gran interés para el servicio. Asi,
es preciso sefialar la valoracion positiva (en la mayoria de los centros por encima de la media) del

personal de la biblioteca que muestra la encuesta de satisfaccion de usuarios.

Del analisis de las respuestas de la encuesta al personal se destacan algunas areas de mejora
relacionadas con el desconocimientos del personal de las lineas de actuacion, los objetivos de la
biblioteca y el puesto de trabajo; asi como con la formacion del personal, la promocién y el aumento de la

plantilla.

En las preguntas de respuesta libre se sefialan diferentes aspectos, que no se agrupan en torno a un
nucleo de cuestiones, excepto las anteriormente sefialadas. Esto dificulta la obtencion de propuestas de
mejora concretas que tengan un amplio impacto, pero dan idea de posibles mejoras que se pueden

introducir.

3.7.4. Valoracion de puntos fuertes, débiles y propuestas de mejora

Criterio 7: RESULTADOS EN EL PERSONAL

Comentarios (el CEE comentara, Pertinencia

Puntos Fuertes (segln Autoinforme) si en su opinion procede, las Si No
fortalezas resaltadas por el CEI)

Existencia de cauces para valorar la satisfaccion No procede L] X
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Criterio 7: RESULTADOS EN EL PERSONAL

del personal.

Disponibilidad de una Encuesta de dmbito interno. Procede D CJ
Otros Puntos Fuertes (segtn CEE)
La valoracion positiva del personal en la encuesta de satisfaccion a usuarios.
Comentarios (el CEE comentara, Pertinencia
Puntos Débiles (segun Autoinforme): si en su opinion procede, las Si No
debilidades resaltadas por el CEI)
Inexistencia de indicadores  objetivos 'y Procede X H
establecidos de satisfaccion del personal.

Otros Puntos Débiles (segtin CEE):

No existen mecanismos para medir la satisfaccion del personal.
No se efectlian encuestas periodicas al personal de la biblioteca a fin de determinar su grado de formacion

y satisfaccion

No existen cauces especificos para el tratamiento de quejas de los empleados.
Valoracion muy negativa por parte del personal de las bibliotecas respecto a la consideracion de su trabajo
y funcién por parte del equipo de gobierno y la comuniad universitaria.

Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (segun Si No | Alta Media Baja
Autoinforme): Observaciones
- Constitucion de un Grupo de

trabajo para el seguimiento de la

evaluacion de la Biblioteca

Universitaria, coordinado por el

il X O ®| O |O

Priorizacion Observaciones

Propuestas de Mejora (segun CEE) Alta Media Baja

Instituir mecanismos periddicos para medir la X H

satisfaccion del personal.

Elaborar indicadores, seleccionados segin la mision y

objetivos de la biblioteca, para medir la satisfaccion | [X] L]

del personal.

Utilizar indicadores para medir la satisfaccion del X H

personal, y evaluarlos.

Utilizacién de los datos que se obtengan para la

planificacion de los cursos de formacion que deban 0 X H

impartirse y adecuacion del entorno laboral a las

necesidades detectadas.

Comparar los resultados con los de otros servicios de

a institucion

Creacion de cauces cotidianos para vehicular quejas y M X M

sugerencias a través de una intranet, Boletin de
novedades, buzon de sugerencias anonimo a la
direccion , foros de discusion...

3.8. RESUTADOS EN LA SOCIEDAD
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3.8.1. Comentarios sobre el criterio

En este criterio se valoran los logros que esta alcanzando la organizacion relacionados con la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de la sociedad y la comunidad universitaria. A este respecto, y de una

forma general, el CEE carece de evidencias para valorarlo.
3.8.2. Medidas de percepcion

La biblioteca de la Universidad de Valladolid no tiene instituidos procesos de planificacion y gestion del
impacto en la sociedad, basados en objetivos anuales realistas, que analicen los predictores de impacto y

le permitan utilizar estos datos para mejorar la calidad de los servicios que presta.

El CEE valora positivamente las relaciones que mantiene la biblioteca con otras bibliotecas universitarias
y publicas, hospitales, centros de educacion secundaria, ayuntamientos, Junta de Castilla y Ledn, etc., asi
como su colaboracién en exposiciones, prestando sus fondos y editando las fichas del catalogo de las
mismas. No existe evidencia, sin embargo, de que estas relaciones se extiendan a instituciones del

ambito privado o al sector empresarial.

En cuanto a la identificacion de usuarios externos, el servicio no cuenta con mecanismos formalizados
que le permitan identificar grupos de interés, evaluar su satisfaccion y planificar la forma de atraer a un

mayor nimero de ellos.

A excepcion de la memoria de actividades que se difunde entre la comunidad universitaria, la biblioteca

no elabora documentos para difusion publica sobre sus actividades, servicios, etc.

En general, las bibliotecas no realizan actividades artisticas y culturales, demanda que el colectivo de

estudiantes transmiti6 al CEE.

El servicio evaluado es respetuoso con la proteccion y defensa del medioambiente.

3.8.3. Indicadores de rendimiento
La biblioteca no usa indicadores para medir el impacto en la sociedad que le permitan detectar y corregir
problemas.

Se recomienda implantar procedimientos para identificar las necesidades de informacion de los grupos de

interés potenciales, a fin de mejorar la proyeccion social de la biblioteca y su ambito de influencia.
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3.8.4. Valoracion de puntos fuertes, débiles y propuestas de mejora

CriTERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Comentarios (el CEE Pertinencia
Puntos Fuertes (segln Autoinforme) comentara, si en su Si No
opinién procede, las
fortalezas resaltadas por el
CEl)
La existencia de actividades de difusion de los fondos, Procede
servicios e instalaciones, realizadas por la Biblioteca X | O
Universitaria a través de sus centros.
El servicio de consulta en sala a cualquier tipo de Procede
usuario. Suele ampliarse con el de informacion
bibliografica y obtencién del documento cuando el X | O
solicitante es una institucion. También para personas
fisicas en determinados casos.
La colaboracion activa en exposiciones y difusion de las Procede
bibliotecas poseedoras de fondo antiguo.
La contribucion al mantenimiento del Patrimonio Historico Procede
de Valladolid, dado el caracter de los edificios donde
tienen sus sedes algunas bibliotecas.
Existencia de  datos  estadisticos  recogidos No procede
periddicamente utilizables para medir la incidencia en la Ol X
sociedad.

Otros Puntos Fuertes (segtn CEE)

La relacion que mantiene la Biblioteca con otras bibliotecas universitarias y publicas, hospitales, centros

de educacion secundaria, ayuntamientos, Junta de Castilla y Leon...

Comentarios (el CEE Pertinencia
Puntos Débiles (segun Autoinforme): comentara, si en su Si No
opinién procede, las
debilidades resaltadas por
el CEl)
Inexistencia de un estudio de las necesidades y del No procede
futuro de la Biblioteca dentro de la sociedad; por lo que H X
tampoco existe una planificacion de posibles acciones
para potenciar su presencia en la misma.
Falta de concrecidn de la figura del usuario externo Procede
denominado ‘"transelnte”; por lo que estdn poco X H
definidas las formas de acceso de personas que no
tengan ninguna vinculacion con el mundo universitario.
Escasez de datos de medicion del impacto de la Procede
Biblioteca Universitaria en la sociedad; y los existentes DX Ol
no se analizan desde ese punto de vista.

Otros Puntos Débiles (segtin CEE):

No se realiza planificacion, gestion, ni evaluacion del impacto de la Biblioteca en la sociedad.

Pertinencia Priorizacion

Propuestas de Mejora (segun Autoinforme): Si No | Alta | Media | Baja | Observaciones
Informacion ~ al  propio  personal
bibliotecario sobre las actuaciones de la ] D

Biblioteca Universitaria hacia la sociedad.

Potenciacion de los usuarios externos
mediante convenios con instituciones

| O |

X
0
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CriTERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

publicas y privadas (Bibliotecas Publicas
etc.), que reviertan en contraprestaciones
de las mismas a la Biblioteca
Universitaria.

Fomento de los servicios, fondos vy
faclidades  para  los  usuarios X O X Ol Ol

minusvalidos.

Promocién y difusion de actos vy
exposiciones relacionados con los propios
fondos y servicios, abiertos a todo tipo de D O O X U]
publico  (exposiciones  bibliogréficas,
conferencias, etc.).

Fortalecimiento de la colaboracion con los
centros de ensefianza secundaria de las
ciudades donde estd implantada la
Universidad de Valladolid, enfocandola a
través de cursillos de aprovechamiento de X 0l 0O X M
los servicios y recursos de la Biblioteca
Universitaria e institucionalizandola a
través de la Consejeria de Educacion.
Promocién también de las visitas
pedagdgicas a la Biblioteca Histérica.

Recogida de los datos precisos para
estudiar la implantacion de la Biblioteca
Universitaria en la sociedad (encuestas

ciudadanas, etc.) y elaboracion de un plan X 0o X [
de seguimiento y accién a partir de los

mismos.
Priorizacion Observaciones
Propuestas de Mejora (segun CEE) Alta | Media | Baja
Elaboracién de un plan para evaluar el impacto de la
Biblioteca en la sociedad. O > O
Mejorar la proyeccion social de la biblioteca y su ambito de X M M

influencia.

3.9. RESUTADOS CLAVE
3.9.1. Comentarios sobre el criterio

El CEE valora en este criterio los logros que se estan alcanzando en relacion con los objetivos y metas

del servicio.

No se ha evidenciado la existencia de objetivos y metas formales para los resultados clave del servicio,
por lo que resulta imposible valorar su grado de cumplimiento. En este sentido seria imprescindible que a
través de nuevos instrumentos de planificacion, como podrian ser el plan estratégico o los planes anuales
de actuacion, se fijaran metas y objetivos claramente medibles y se definieran los indicadores para

evaluar el grado de consecucion alcanzado.
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A falta de estos instrumentos hubiera sido interesante que en el autoinforme se ofrecieran datos
cuantitativos de los resultados clave y se compararan, bien con la media de REBIUN, bien con un grupo

de universidades de caracteristicas similares a la de Valladolid.

Como ya se ha expuesto enteriormente, en el informe de autoevaluacion se analizaron conjuntamente los

apartados 6 y 9, lo que dificulta al CEE el analisis de los resultados clave del servicio de Biblioteca.

Asi, y con el fin de completar la informacién que recoge el IA, el CEE procede a comparar los datos
estadisticos del anuario de REBIUN de 2003, lo que le permite obtener una vision comparada del nivel de
resultados de la Universidad de Valladolid respecto del conjunto de bibliotecas universitarias espafolas,

asi como respecto del grupo de universidades que obtuvieron la certificacion de la ANECA en 2003.

La valoracion del CEE respecto a los resultados clave de la biblioteca de la Universidad de Valladolid se

basa en este anlisis comparado.

3.9.2. Medidas de percepcion

No existen evidencias de que la biblioteca conozca los resultados de los procesos principales.

3.9.3. Indicadores de rendimiento

No se ha evidenciado la existencia formal de indicadores para medir resultados contra objetivos, por lo

que la biblioteca no dispone de datos para detectar y corregir problemas.

La recogida de datos que se realiza anualmente para el anuario estadistico de REBIUN podria constituir
el nicleo de una bateria de indicadores perfectamente aprovechables para la construccion de ratios que
midieran la evolucion de los resultados y la definicion de objetivos a alcanzar, asi como el analisis
comparado sobre la posicién relativa de la biblioteca en el conjunto de bibliotecas universitarias

espafiolas.

En cuanto a los recursos espaciales que ofrece la Biblioteca Universitaria de Valladolid a sus usuarios
comprobamos que estan en unas ratios que la sitGan por encima de la media de las universidades
espafiolas, e incluso superiores al conjunto de las siete universidades certificadas por la ANECA en 2003.
La superficie bibliotecaria por usuario es de 0,70 m2 /usuario en Valladolid, frente al 0,5 del conjunto de

REBIUN y a 0,603 m2 / usuario en las 7 universidades certificadas.
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La ratio de puestos de lectura por usuario de la Universidad de Valladolid también es superior a las
medias, 0,137 puestos por usuario, frente a los 0,088 de media de REBIUN y 0,096 para las
universidades certificadas. A la vista de estos resultados se considera una fortaleza la cuestion de
espacios bibliotecarios en su conjunto, si bien el CEE carece de datos para valorar su distribucion en los

distintos campus o centros.

Con respecto a los equipamientos de las bibliotecas, se observa que la ratio de ordenadores en las
bibliotecas por usuario es sensiblemente inferior en Valladolid (0,00320 pc/usuario) al conjunto de
bibliotecas REBIUN ( 0,00427 pc/usuario), y estd muy alejada del grupo de universidades certificadas
(0,00917 pclusuario). En cuanto a otros tipos de aparatos lectores-reproductores, la biblioteca evaluada (
0,00247) se encuentra cercana a la media de REBIUN (0,00254), pero muy por debajo del grupo de

universidades certificadas (0,00691).

A la vista de estas comparaciones el CEE considera que los resultados en cuanto al equipamiento
informatico y multimedia de las bibliotecas es un punto débil de la Biblioteca universitaria de Valladolid,

especialmente en lo que se refiere a los equipos informaticos.

La coleccion de monografias que la Universidad de Valladolid ofrece a sus usuarios (21,9 ejemplares /
usuario) es globalmente superior a la ofrecida por el conjunto de REBIUN (17,7 ejemplares / usuario), y
también se encuentra por encima del grupo de universidades certificadas (19,8 ejemplares/usuario).
Ahora bien, esta fortaleza debe matizarse por el hecho, constatado durante la visita, de que una gran

parte de la coleccion no se encuentra disponible en libre acceso para los estudiantes.

El crecimiento anual de monografias en Valladolid es de (0,829 ejemplares/usuario), que la sitla
ligeramente por encima del conjunto de REBIUN ( 0,799 ejemplares/usuario), pero bastante por debajo

del grupo de universidades certificadas (1,343 ejemplares/usuario).

El nimero de colecciones en subscripcion o accesibles a texto completo en la Universidad de Valladolid
da una ratio de (0,170 titulos por usuario), lo que la sit(a tanto por debajo tanto de la media de REBIUN
(0,223 titulos/usuario) como del grupo de universidades certificadas (0,268 titulos/usuario). De cualquier
forma, el CEE considera que esta ratio deberia matizarse. Dado que se trata de una Universidad grande
(en cuanto a nimero de estudiantes y profesores), la ratio no debe considerarse una debilidad

excesivamente significativa, aunque si tenerse en cuenta para iniciar acciones de mejora.

El uso y circulacién de la coleccién se valora positivamente. Atendiendo al ndmero de préstamos
domiciliarios realizado por la Biblioteca Universitaria de Valladolid (9,9 préstamos /usuario/afio) esta por
encima de la media de REBIUN (7,3 préstamos/usuario/afio), aunque ligeramente por debajo del grupo de

universidades certificadas (10,4 préstamo /usuario/afio).
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El préstamo interbibliotecario obtenido por la universidad de Valladolid es de (0,091
documentos/usuario), lo que la situa por debajo de la media de REBIUN ( 0,116 documentos/usuario) y
del grupo de universidades certificadas ( 0,158 documentos/usuario). No obstante, el bajo nivel de

préstamo obtenido debe matizarse debido a la amplia coleccion propia de la Universidad de Valladolid.

El Préstamo interbibliotecario servido por la Universidad de Valladolid (0,034)se encuentra muy por
debajo de la media de REBIUN (0,107) y a gran distancia del grupo de universidades certificadas.(0,246),
haciendo de este resultado uno de los puntos mas débiles en cuanto a resultados, ya que por el tamafio
de la coleccion de la biblioteca de la Universidad de Valladolid deberia esperarse una actividad mucho

mayor en este sentido.

El nimero de usuarios a atender por cada trabajador del Servicio de Biblioteca en la Universidad de
Valladolid es de 260 usuarios, lo que la sitGa por encima de la media de REBIUN (332 usuarios /

trabajador) y ligeramente por debajo del grupo de universidades certificadas (249 usuarios / trabajador).

En cuanto al nimero de usuarios a atender por cada técnico del Servicio de Biblioteca, Valladolid, con
831 usuarios por técnico, se encuentra ligeramente por detras de la media de REBIUN ( 804 usuarios por

técnico) y muy alejada del grupo de universidades certificadas ( 484 usuarios por técnico).

Para establecer una cierta aproximacion a la eficiencia del servicio a partir de los datos del anuario de
REBIUN, se analiza el nimero medio de operaciones realizadas por cada trabajador del servicio de
biblioteca y se compara con la misma ratio en el conjunto de REBIUN y en el grupo de universidades

certificadas.

La ratio de préstamos domiciliarios por trabajador es de 2.565 en Valladolid, algo por encima de la media
de REBIUN (2.437) y por debajo de los 2.820 del grupo de universidades certificadas. La ratio de
préstamo interbibliotecario recibido por trabajador y afio es de 24 en Valladolid, por debajo de los 39 de

media de REBIUN y los 43 del grupo de universidades certificadas.

Esta diferencia se hace mucho méas evidente en el préstamo interbibliotecario servido, 9 documentos por

trabajador en Valladolid frente a 36 de media en REBIUN y 67 en el grupo de universidades certificadas.

El nimero de adquisiciones de monografias por trabajador y afio es de 215 en Valladolid, frente a 265

para el conjunto de REBIUN y 365 de media en el grupo de universidades certificadas.

En cuanto al nimero de documentos catalogados por trabajador y afio en la Universidad de Valladolid

son 302 , la media de REBIUN es 412 y la del grupo de universidades certificadas es 377.
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A la vista de estas comparaciones y aunque los indicadores no puedan ser considerados muy finos, se

puede concluir que las cargas de trabajo del personal de la biblioteca universitaria de Valladolid estan en

general por debajo de la media de REBIUN, lo cual permitiria optimizar el rendimiento del personal con el

desarrollo de nuevos servicios o la potenciacion de algunos de los existentes, como seria el caso de

formacion de usuarios o préstamo interbibliotecario.

3.9.4. Valoracion de puntos fuertes, débiles y propuestas de mejora

En el autoinforme no constan ni puntos débiles ni fuertes relativos a este criterio.

CriTERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinion Pertinencia
Puntos Fuertes (segln Autoinforme) | procede, las fortalezas resaltadas por el CEl) Si No
: O 0O
O | O
O | O
: O 0O
Otros Puntos Fuertes (segun CEE)
- Alta disponibilidad de espacio bibliotecario para los usuarios
Alta disponibilidad de puestos de lectura para los usuarios
Alto nimero de monografias disponibles para los usuarios
Buen nivel de atencion personal basica a los usuarios
Nivel aceptable de circulacion de la coleccion
Comentarios (el CEE comentara, si en su opinion Pertinencia
Puntos Débiles (segun Autoinforme): | procede, las debilidades resaltadas por el CEl) Si No
: 1 0
O 0O
O 0O

Otros Puntos Débiles (seglin CEE):

Inexistencia de objetivos y metas formales del servicio.

Oferta escasa de equipamientos informaticos para los usuarios en las bibliotecas.
Bajo nivel de actividad en préstamo interbibliotecario, especialmente en préstamo servido a otras
bibliotecas respecto al tamafio de la coleccion.
Escasa oferta de formacion de usuarios.
Escaso nimero de personal técnico para atender las necesidades de informacion especializada de los

usuarios.

Bajo nivel de eficiencia en cuanto a la cantidad de actividad media realizada por trabajador.

Pertinencia Priorizacion

Propuestas de Mejora Si

=
&

No Media Baja

Observaciones

(segun Autoinforme):

O
O

Ol |

O O O
O O O
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CriTERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

|4 [] [] []
OO L] L] L]
OO L] L] L]
O L] L] L]
Priorizacion Observaciones
Propuestas de Mejora (segun CEE) Alta Media Baja
Instituir objetivos y metas formales
del servicio. B u N
Mejorar las ratios e indicadores
analizados en este criterio. > u N
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4. VALORACION DEL PROCESO DE EVALUACION EXTERNA

El proceso de Evaluacion Externa, pese a su complejidad, se ha realizado sin incidencias y con la
colaboracion plena de los miembros y usuarios del servicio entrevistados. Las audiencias se han
desarrollado dentro de un clima de colaboracion y enfoque hacia la mejora del servicio evaluado, y han
sido una fuente muy valiosa de recogida de informacion, pese a que tanto en la de los profesores como

en la de los estudiantes la participacion fue muy escasa.

Tal y como se recoge en la Guia de Evaluacion Externa del Consejo de Universidades y en el Protocolo
de la Unidad de Calidad para las Universidades Andaluzas, una de las tareas fundamentales del trabajo
del CEE es la realizacion de las entrevistas a los respectivos colectivos, en tanto que permite obtener y
contrastar informaciones fundamentales para el proceso evaluador. El CEE dispone de varias fuentes de
informacidn, (autoinforme, audiencias, documentos complementarios, observaciones, etc.) y su obligacion
es la de contrastar y analizar el nivel de coherencia entre las mismas, del producto de estos diversos
canales surgen estimaciones Y juicios de valor sobre la unidad evaluada, permitiendo asi la identificacion

de los puntos fuertes/débiles, y clarifica las lineas estratégicas de mejora.

Ahora bien, en todas las cuestiones susceptibles de evaluarse a través de evidencias documentadas, la
valoracion del CEE estd basada en el andlisis de la fuente primaria (memorias de la biblioteca,
organigrama, relacion de puestos de trabajo y estadisticas, entre otras). En los casos en los que el
informe hace alusion a las opiniones de los distintos colectivos, el CEE se refiere expresamente a ellas
como tales, a través de formulas del tipo “segln las opiniones expresadas durante el desarrollo de las

audiencias” 0 “en opinion de los entrevistados”.

El CEE ha funcionado como un grupo de trabajo operativo que ha tratado de canalizar su tiempo y
actividades, con la mayor eficacia y en el menor plazo, habiendo existido en todo momento sintonia y

CONSENSO entre sus miembros.

Sin embargo, a juicio del CEE, la forma en la que ha tenido que evaluar este servicio no se adecua a una
metodologia homologada y contrastada, debido a lo que se argumenta en la valoracion del proceso de
evaluacion interna. Como consecuencia, y ante la imposibilidad de hacer uso de guias de orientaciones
generales y directrices técnicas especificas para esta evaluacion externa, el CEE opt6 por valorar los
criterios elegidos por el servicio de biblioteca atendiendo a los subcriterios que recoge el Protocolo para la
redaccion del informe de evaluacion externa de bibliotecas de la Unidad para la Calidad de las

Universidades Andaluzas. No ha seguido, sin embargo, el enfoque y las directrices de este protocolo, en
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la medida en la que el proceso de autoevaluacion se llevo a cabo siguiendo el enfoque y las directrices de

la Guia del Consejo de Universidades.

El CEE reconoce el esfuerzo realizado por el CA y valora enormemente el interés y la motivacion con que
han guiado este proceso. La utilidad de los comentarios del CEE sobre el proceso y metodologia
seguidos debe enfocarse a futuros procesos de evaluacion, que, segln se recomienda, deben ser
ciclicos. De esta forma, la experiencia acumulada permitird obtener el maximo provecho de estas

experiencias corrigiendo errores anteriores.

El CEE quiere poner de manifiesto la colaboracion y facilidades recibidas por parte de todas las personas
que han intervenido en el proceso de evaluacion. Hemos podido realizar nuestra labor con plena
satisfaccion por el gran interés existente entre los miembros del CA, del servicio y de la Universidad en su
conjunto, por contribuir a facilitar la evaluacion externa, poniendo a nuestra disposicion los medios

materiales y la documentacion complementaria que se solicitaron durante la visita.

Finalmente, EI CEE desea agradecer a la Universidad de Valladolid y a la Agencia Nacional de
Evaluacion, Calidad y Acreditacion la confianza que ha depositado en ellos, al haberles designado para

realizar la evaluacion externa del servicio de biblioteca de la Universidad de Valladolid.



