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INTRODUCCION

La Unidad para la Calidad de las Universidades Andaluzas (UCUA) ha puesto en marcha un plan
para la evaluacion del sistema que componen las bibliotecas universitarias de nuestra Comunidad
Auténoma, en el marco del II Plan de Calidad de las Universidades.

ElII Plan pretende profundizar en la implantacion de sistemas y planes institucionales de calidad
en las universidades, con los siguientes objetivos:

Continuar con la evaluacién institucional y fomentar la implantacion en las universidades de
sistemas de calidad integral para la mejora continua.

Promover la participacion de las Comunidades Auténomas en el desarrollo y gestioén del plan,
con el objetivo de crear una red de agencias de la calidad universitaria.

Desarrollar metodologias homogéneas con las existentes en la Unién Europea, que permitan
establecer estandares contrastados para la acreditacion de la calidad alcanzada.

Implantar un sistema de informacion a las universidades y a la sociedad, basado en la evaluacién
por resultados y apoyado en un catalogo de indicadores.

Establecer un sistema de acreditacion de programas formativos e instituciones.

Corresponde a las Agencias Autonémicas, en sus ambitos territoriales, la propuesta de modelos
en materia de evaluacién, certificacion y acreditacion, tres niveles complementarios en la busqueda de la
excelencia que representa el camino de la gestiéon de calidad.

En este documento se presenta informacion complementaria a la Guia EFQM de la UCUA para
la antoevaluacion de Bibliotecas Universitarias’. Dicha informacién, que también preten
de facilitar la labor de tos Comités de Evaluacion, se divide en dos partes bien diferenciadas:

Por una parte, se presenta un conjunto de posibles evidencias y preguntas para cada criterio
contemplado en el modelo EFQM, como informacién complementaria a la disponible en la
mencionada Gufa.

Por otra, se presenta un intento de desarrollo de la Matriz de Excelencia propuesta en /a Guia
EFQ 1 de la UCUA, como instrumento adecuado con el que experimentar métodos de acreditacion,
con el objetivo de que los procesos de evaluacién sean un instrumento mas eficaz en la mejora de la
calidad de las instituciones universitarias.

La acreditaciéon es un proceso de evaluaciéon cuyo objetivo es asegurar que la organizacion

evaluada dispone de los medios adecuados para cumplir su misién y que su estructura organizativa y su
enfoque permiten alcanzar la excelencia en el su area de actividad.

' Unidad para la Calidad de las Universidades Andaluzas, 2001, p.



2. EVIDENCIAS Y PREGUNTAS

La UCUA ha propuesto evaluar las Bibliotecas Universitarias desde una perspectiva sistémica,
como unidad de caracter finalista que proporciona servicios a la comunidad docente e investigadora.
Propone para ello el modelo de excelencia europeo EFQM.

Tomando como referencia laz Guia EFQM de la UCUA se propone a continuacién un conjunto
de evidencias y preguntas ordenadas por cada uno de los criterios y subcriterios que forman el modelo
EFQM, que pretenden simplificar el proceso y ayudar a los Comités de Evaluacion Interna (CEI) en el
proceso de reflexion que les conduzca a determinar puntos fuertes, puntos débiles y a proponer
acciones de mejora.

Estas evidencias y preguntas deben ser utilizadas conjuntamente con la informacion
proporcionada en /la Guia EFQM de la UCUA propiamente dicha.
2.1 Breve descripcionn del modelo EFQM

A modo de orientacién, y previo a la presentacion de las evidencias y preguntas, se resume a
continuacion, el protocolo del modelo de evaluacion EFQM propuesto.

El protocolo de evaluacién comienza con el Criterio general, que va seguido de su Definicién,
en la que se describe la importancia y utilidad del mismo en el esquema de evaluacion, asi como algunas
sugerencias de reflexiones que debe hacer el CEI en relacién con élL

Cada criterio esta dividido en una serie (le Subcriterios, que contemplan aspectos parciales de
los criterios a los que pertenecen.

Para cada uno de los criterios agentes facilitadores (Liderazgo, Politica y estrategia, Gestion
de personal, Alianzas y recursos y Procesos) se ha de tener en cuenta:

el Enfoque o forma de abordar los temas, solucionar los problemas o alcanzar los objetivos por
los agentes implicados, valorando si estas actuaciones estan fundamentadas, si son sistematicas o
esporadicas, si tienen caracter preventivo, si se realiza su revision periddica y si estan implantadas de
forma efectiva.

el Despliegue de dicho enfoque, que hace referencia a la extension de su aplicacion: es decir, a
cuantas personas afecta, cuantas y qué areas estan afectadas, qué y cuantos programas se desarrollan..:

Para cada uno de los criterios de resultados (Resultados en los clientes, Resultados en el
personal, Impacto social y Resultados clave) se han de tener en cuenta:




las Medidas de percepcion de las personas relacionadas con el criterio evaluado sobre los
resultados obtenidos.

los Indicadores de rendimiento o caracteristicas cuantificables que, procedentes de las bases

de datos internas o de informacién externa, se utilizan para medir los resultados en términos de

eficacia y eficiencia y sirven a la unidad evaluada para supervisar, comprender y, en general,

mejorar su rendimiento. Se proporciona una tabla en el anexo de la Guia EFQM con indicacion de los

criterios a los que pueden ser aplicados.

Para facilitar la labor de evaluacion, se identifican también para cada subcriterio:

una serie de posibles Evidencias en las que poder soportar las valoraciones
un conjunto de Preguntas que ayudan en la formulacién de juicios de valor y en la definicién del
nivel de excelencia alcanzado.

El resultado final de la autoevaluacién debe concluir en:

la identificacién de los puntos fuertes

la identificacién de los puntos débiles

el establecimiento de un Plan de Mejora con indicacion de la prioridad y los res
ponsables de las acciones propuestas en ¢l. Para ello, se facilita una tabla en este anexo.

2.2. Ubicacién de la informacion

Como parte esencial del modelo de evaluacion, se encuentran en la Guia EFQM de Ia
UCUA informacion sobre:

- Criterios y subcriterios de Agentes facilitadores
Definicién
Enfoque

* Despliegue

Criterios y subcriterios de resultados
Definicién
Medidas de percepcion

Indicadores de rendimiento

Como parte complementaria del modelo de evaluacion, se encuentran en este anexo a la
Guia EFQM de la UCUA informacion sobre:

- Todos los criterios y subcriterios
Definicion ampliada (en algunos criterios)

Evidencias



Preguntas

2.3. La informacién
Criterio 1: Liderazgo

Evaluar como las acciones y los comportamientos de los lideres desarrollan y facilitan la consecucién de
la misién, la visién, los valores necesarios para alcanzar la excelencia a largo plazo

El paradigma tecnolégico-informacional ha provocado un cambio y un nuevo papel del lider en
la Biblioteca. Tradicionalmente, el liderazgo ha sido una actividad asociada a colaboradores de los
equipos directivos para conducir cambios; en la actualidad, es un concepto que ha avanzado en el
entorno de las organizaciones para ampliar la categoria mas tradicional del jefe. Sin ser sin6nimos, se
trata de sistematizar de manera conceptual el papel activo que corresponde a los responsables de la
biblioteca, en los diferentes niveles de responsabilidad, para fomentar una visién compartida y asumida
por la totalidad de la plantilla y proyectar el éxito de la Biblioteca en el contexto de la Universidad.

El papel que corresponde al lider en el nuevo escenario es proveer a cada miembro de la plantilla
de la Biblioteca de un enfoque de grupo, no individual, en el que reciba estimulos y respuestas a
preguntas no formuladas sobre el porqué de una tarea, el cémo de un proceso o cuales son los
problemas de la calidad de los servicios que esta ofreciendo a sus usuarios.

El lider debe promover un nuevo enfoque comunicativo que actualice de forma permanente la
informacion relativa al entorno de trabajo y contribuya a que cada persona que trabaja en la Biblioteca
se sienta parte activa de un entorno mayor.

LLa mayoria de bibliotecas necesitan desarrollar su capacidad de ejercer liderazgo. Con formacion
v apoyo de la direccion, un amplio espectro de personas que trabajan en la Biblioteca -cualificadas por
su capacidad de aprender y de incorporarse a grupos mas amplios, y no por su pertenencia a una
determinada escala funcionarial o laboral- puede desarrollar funciones de lider.

El reto para la direccion de la biblioteca, en el escenario informacional, consiste en fomentar la
aparicion de lideres y equilibrar liderazgo con una capacidad de gestién similar.

El entorno cambiante, la flexibilidad organizacional, la dificultad en predecir el futuro...
convierten al gestor en lider, y al lider en facilitador capaz de gestionar el cambio y de movilizar la
actuacion de las personas que trabajan en la Biblioteca hacia nuevos espacios de comunicacién dinamica
y de organizacion.

Evidencias

Se hace referencia explicita al liderazgo en los informes de gestién y planificacion, proyectos, etc, de la
Biblioteca de manera global o en cualquiera de sus unidades organizativas.

El equipo de direcciéon de la Biblioteca mantiene reuniones periddicas sobre esta cuestion.

Los responsables de setvicios bibliotecatios y/o ditectores de bibliotecas (segun la estructura
organizativa de la Universidad) actdan como lideres, participan como tales



y crean opinién en las discusiones sobre cuestiones estratégicas o relevantes en las que la opinién de la
Biblioteca tiene que ser oida en el ambito de su competencia (Areas, Facultades, Escuelas, Institutos de
Investigacion...).

Preguntas

¢La direccion de la Biblioteca fomenta un estilo de direccién participativo?
¢La direccion de la Biblioteca fomenta la eliminacion de barreras jerarquicas?
¢La direccion de la Biblioteca transforma y adapta la estructura organizativa segun las circunstancias
cambiantes?
¢La direccion de la Biblioteca se involucra en la aparicién de lideres y fomenta la extension de los
valores de liderazgo?

¢Se fomenta el ejercicio de liderazgos fuertes en el conjunto de la estructura (en el tejido social) de la
Biblioteca por la direccion de la biblioteca? ¢Los responsables de servicios bibliotecarios asumen su
papel de lideres y/o fomentan la aparicion de lideres en sus unidades?
¢La Biblioteca (auto) evalia la efectividad de su liderazgo?
¢Cuando delega, tiene en cuenta las caracteristicas de la situacion y las competencias de sus
colaboradores?

¢Su actuacion profesional se basa en principios éticos?

¢Habla abiertamente y con claridad, aunque las noticias no sean buenas? ¢Facilita todos los medios y
recursos necesarios para conseguir los resultados? ¢Los colaboradores tienen confianza en la toma de
decisiones de sus superiores?

Subcriterio 1°. El Equipo de Direccion de la Biblioteca (EDB) desarrolla Ia mision, vision y
actiia como modelo de referencia dentro de una cultura de excelencia

Evidencias

La Biblioteca tiene un documento de planificacion estratégica en los que se describen la mision, vision y
objetivos de la biblioteca, en el contexto de la mision, visién y objetivos de la Universidad.
La Biblioteca dispone de documentos de planificacion operativa, anuales o plurianuales, en los que se
describen los proyectos, los objetivos a conseguir y las diferentes lineas estratégicas para llevarlos a
efecto en relacién con la implantacion de una cultura de excelencia.
LLa Biblioteca dispone de una planificacion especifica para el sistema de gestion de calidad. Participa en
la implantacion del sistema de gestion de calidad en la Universidad. EI EDB participa en los Comités de
Evaluacién propuestos por la Universidad La Biblioteca dispone de un plan de comunicacién e
informacién o realiza acciones especificas para dar a conocer a la comunidad universitaria el
compromiso de su equipo de direccién con el sistema de gestion de calidad, la cultura de excelencia y la
imagen de la Biblioteca y como esta imagen especifica se incardina en la cultura corporativa de la
Universidad

Preguntas

En este subcriterio, El CEI debe valorar las actividades y el comportamiento del Equipo de



Direccion de la Biblioteca, en su papel de lideres, en el conjunto del sistema bibliotecario de la
Universidad, necesarios para crear metas de la organizacion, objetivos claros, la vision de la calidad, la
estructura y el sistema de gestion para que se implementen y se hagan una realidad.

Esta evaluacion es eminentemente cualitativa y, ademas de las evidencias escritas, el CEI debe
intentar poner de relieve en las entrevistas los compromisos personales del EDB, sus acciones y su
comportamiento en relaciéon a la visién, misién y valores de la biblioteca. En este sentido, pueden
resultar relevantes preguntas del siguiente tipo:

¢Se aprecia con claridad el compromiso personal de la alta direcciéon de la Biblioteca en la formulaciéon y
comunicacién de una declaracion estratégica que defina el propésito, la direccion y la cultura de la
organizacion (incluidos los valores y prioridades en materia de calidad)?
¢Demuestra la direcciéon de la Biblioteca con su ejemplo y sus acciones su apoyo a los valores de la
organizacion, reforzando la importancia que tienen; y se aceptan y ponen en practica estos valores en
toda la organizacion?
- ¢Asume propuestas de innovaciéon de procesos de sus colaboradores?
¢Apoya acciones individuales o de equipos para introducir mejoras en procesos?
¢Facilita que sus colaboradores desarrollen su potencial profesional?
¢Comunica con claridad y transparencia la informacién disponible para el desarrollo del trabajo?
¢Genera un clima que favorezca la critica constructiva?
¢Participa la plantilla en la definicién de objetivos?
¢Favorece la colaboracion con otras unidades administrativas de la Universidad?
¢Planifica su actuacién a corto, medio y largo plazo; define objetivos y articula planes de trabajo
plurianuales para el conjunto (areas, divisiones, distintas unidades...) que componen la Biblioteca de la
Universidad?
¢La Biblioteca ha definido su imagen corporativa que utiliza como imagen de marca, asumida por la
plantilla, en las relaciones internas y externas?
¢La Biblioteca asume la mejora de la calidad de los servicios como un compromiso permanente con sus
usuarios?
¢Los responsables de la biblioteca, en sus diferentes niveles jerarquicos, asumen y se implican de forma
personal en la difusién de este compromiso?
¢Se fomenta la asuncién de responsabilidades por los empleados, asume el riesgo de la innovacion y
fomenta la creatividad de la plantilla?

¢Se utiliza la formaciéon como un instrumento de mejora, de motivacion y de retroalimentacion de los
diferentes elementos que componen el liderazgo de la biblioteca?

¢La Biblioteca ejerce y afianza su propio liderazgo participando y colaborando en proyectos de caracter
horizontal o transversal con otras unidades administrativas de la Universidad?

Subcriterio 1 b: El EDB se implica personalmente para garantizar el desarrollo, implantacion y
mejora continua del sistema de gestion de la Biblioteca

Evidencias

El EDB realiza actividades periddicas, internas o externas, relacionadas con el sistema de gestion de
calidad.



Se transmiten objetivos y se hacen propuestas de mejora asumidas por la plantilla.
El EDB potencia el desarrollo de grupos de mejora.
Se realizan cursos especificos relacionados con las técnicas de gestion de calidad.

Preguntas

El CEI debe asegurarse en este apartado que las personas que componen el EDB se implican
personal y directamente en la transmision de metas y objetivos del sistema de gestion de calidad
necesario para llevarlos a cabo. En este sentido, resultan relevantes preguntas del siguiente tipo:

¢La direccion de la Biblioteca asegura la implantacién de una estructura organizativa y un sistema de
gestion de procesos eficaz a la hora de hacer realidad resultados coherentes y de mejora?

¢Forma y asesora en técnicas de gestion de calidad?

¢Colabora en el plan de desarrollo de mejora de cada uno de sus colaboradores?

¢Apoya la introduccion de cambios y mejoras?

¢Torna decisiones considerando toda la informacién disponible?

¢Facilita que sus colabores desarrollen su potencial profesional?

¢Comunica con claridad y transparencia las informaciones que repercuten en el desarrollo del trabajo o
en las condiciones laborales de sus colaboradores?

¢Facilita la discusion y la puesta en comun de los diferentes puntos de vista?

¢Genera un clima que favorece la critica constructiva?

¢Anima a sus colaboradores para que asistan a acciones de formacion para el desarrollo personal y o
profesional?

¢Se potencia una comunicacioén bidireccional entre los equipos de trabajo?

¢Derriba las barreras que entorpecen el cambio?

¢Conoce y aplica los principios de la calidad total?

¢Favorece la cooperacion con las diferentes unidades administrativas de la Universidad?

-sLa Biblioteca tiene definidas sus Areas de Resultados Clave?

¢Tiene establecidos objetivos cuantitativos en relacion con las mismas?

¢El plan de formacién contiene apartados especificos para técnicas de gestion y gestion de calidad?
¢Se realizan periddicamente (auto) evaluaciones del conjunto del sistema o de cada una de sus partes?

Subcrilerio ic: EI EDB tiene en cuenta la opinion de los grupos de interés y se involucra en Ia
satisfaccion de sus expectativas

Evidencias

LLa Biblioteca tiene definidos sus grupos de interés y el entorno en que se circunscriben.

El EDB potencia la interrelacién con los grupos de interés para conocer sus necesidades y expectativas
sobre los servicios ofrecidos por la biblioteca.

Adecua el uso de los recursos disponibles a la satisfaccién de las expectativas de servicios de los
diferentes grupos.

Propone y adopta las medidas necesarias para convertir a los diferentes grupos de

interés en usuarios reales de la biblioteca.



Preguntas

El CEI debe evaluar explicitamente el grado de implicaciéon del EDB con los grupos de interés
de la Biblioteca y de que manera establece una comunicaciéon directa y personal con cada uno de ellos.
En este sentido, pueden resultar reveladoras de la situacién preguntas del siguiente tipo:

¢Se toman iniciativas para entrevistarse con clientes, proveedores y otras entidades ajenas a la
biblioteca?

¢Se preocupa por satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes internos?

¢Se preocupa por satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes externos?

¢Se preocupa por conocer la opinién de los grupos de interés sobre la Biblioteca y toma medidas en
funcién de esta informacion?

¢La Biblioteca tiene identificados por grupos y sectores a sus clientes internos y externos?
¢Conoce sus necesidades y expectativas y plantea servicios y productos acordes con las mismas?
¢La Biblioteca incorpora la opinién de sus clientes y grupos de interés a sus planes a medio y largo
plazo?

¢La Biblioteca evalua periédicamente las relaciones con su entorno socioeconémico y plantea
estrategias de acercamiento en funcién de los datos obtenidos?

Subcriterio 1d- El EDB motiva, apoya y reconoce el desempefio de las personas de Ia
Biblioteca

Evidencias

Se reconoce explicitamente el trabajo de las personas y de los equipos (se recogen menciones concretas
en la memoria anual de la biblioteca, en los informes de desarrollo o finales de los proyectos, etc.).

Los diferentes niveles directivos de la Biblioteca felicitan por escrito a las personas y a los equipos por
el cumplimiento de los objetivos.

Los mecanismos de delegacién y ambito de responsabilidad son explicitos para las personas y los
equipos.

La Biblioteca dispone de un sistema de evaluaciéon del desempefio y se evalia peribdicamente la
actividad de la plantilla. El Director de la Biblioteca comunica directa y personalmente los resultados

Preguntas

En relacién con este subcriterio, resulta relevante para el CET conocer la opinién de la plantilla
de la Biblioteca sobre los mecanismos de motivacion y la actitud del EDB para motivar e incentivar a la
plantilla. Puede someter a un cuestionario a los entrevistados con preguntas del tipo siguiente:

¢El EDB minimiza los factores que producen insatisfaccién en el personal?

¢El EDB contribuye o no a satisfacer las expectativas profesionales y personales en relacion con el
trabajo?

¢Se conocen (se es consciente, directa o indirectamente de) esas expectativas?
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¢El EDB establece un dialogo con cada persona sobre como hace el trabajo y qué esperan mutuamente
uno del otro?
¢Informa oportunamente sobre las decisiones que afectan al trabajo de cada uno?
¢Admite los errores y hace aprender de ellos?
¢Cuando hay errores, se buscan soluciones, no culpables?
¢Dedica a cada persona el tiempo que necesita?
¢Escucha proactivamente a los demas?
¢Ayuda a pensar en los problemas para generar alternativas?
¢Anima a solucionar problemas de manera autbnoma y a generar nuevas propuestas?
¢Fomenta el trabajo en equipo?
¢Favorece un clima de colaboracién entre los miembros de un equipo y entre los diferentes equipos
entre si?
¢Informa periédicamente de la consecucion de objetivos y de como es la contribucién individual al
equipo?
¢Reconoce los resultados y felicita por los logros conseguidos?
¢La Biblioteca tiene un plan de promocién y de reconocimiento de su personal?
¢Tiene establecidos objetivos cuantitativos en relacién con las mismas?
¢La politica de personal se orienta a conseguir y mantener un clima laboral que facilita la autoevaluacién
y humaniza las condiciones de trabajo?
¢El sistema de evaluacion del desempefo es un instrumento flexible de autorregulacion que sirve para
establecer metas y objetivos en relacién con las personas y los equipos?

Criterio 2. Politica y estrategia

Analizar como la biblioteca, como servicio transversal de la Universidad, implanta su misién y
visién. Desde una perspectiva sistémica ambas deben ser complementarias de las definidas por la
Universidad

Subcriterio 2a. Las necesidades y expectativas de los grupos de interés son el fundamento de Ia
politica y estrategia

Evidencias

La Biblioteca planifica su politica y estrategia, de manera sistematica, a medio y largo plazo.
Ambas se integran con la politica y estrategia de la Universidad.
Politica y estrategia se comunica a través de canales formales a los grupos de interés
La politica y estrategias definidas por la Biblioteca son relevantes para los planes docentes y de
investigacion de la Universidad.
Se analiza el mercado potencial de la biblioteca, su area de expansion y los grupos relevantes para
aumentar su ventaja competitiva.

La Biblioteca interactia con dichos grupos y se canalizan e integran sus sugerencias en la definicion de la
politica y estrategia.

Subcriterio 2b: Politica y estrategia se sustentan en la informacion procedente de las
actividades relacionadas con Ia medicion del rendimiento, Ia investigacion, el aprendizaje y Ia
creatividad
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La Biblioteca desarrolla y difunde su mision, vision y valores, en el contexto de la mision, vision y
valores de la Universidad. El Equipo de Direccién comunica los diferentes planes a la plantilla, usuarios
y grupos de interés. La Biblioteca formula la politica y estrategia de forma coherente con su vision,
mision y valores, partiendo de la informacion relevante que le proporcionan los indicadores de
rendimiento y las sugerencias de la plantilla y de los grupos de interés.

La Biblioteca dispone de mecanismos para identificar los valores internos mas importantes, y de como
se valora y revisa el proceso de toma de datos y la importancia y el nivel de prioridad de los mismos
para definir la politica y estrategia.

El Equipo de Direccion tiene en cuenta en la definiciéon de la politica y estrategia las necesidades y
expectativas de los grupos de interés y de cémo se identifican los valores externos importantes
(iniciativas gubernamentales o regionales, tecnologfa de la informacion legislacion... ).

Los principios de la gestion de calidad, basados en el compromiso con el usuario y la propia
Universidad, se reflejan en la politica y estrategia.

Preguntas

¢Se identifican las necesidades y prioridades de informacion?

¢La informacion sobre las necesidades y expectativas de los grupos de interés se refleja en el enfoque y el
despliegue de la politica y estrategia?

¢Se asegura la fiabilidad técnica y la validez estadistica del proceso de recogida de datos?

¢Se realizan estudios sobre tendencias de los grupos de interés y se utilizan para definir la politica y
estrategia?

¢Se utiliza el benchmarking y el analisis de las mejores practicas para la definicién de politica y
estrategia?

¢Existe algin equipo de trabajo responsable de analizar y procesar esta informaciéon comparada?
¢Se planifica formacion técnica especializada en estudios de benchmarking?

¢Se relaciona la politica y estrategia con los datos obtenidos del analisis de los indicadores de
rendimiento?

¢Se incorpora la estrategia a un_ Cuadro de Mando integral?

¢Se comunica la informacién relevante a los responsables de definir, formular y modificar la politica y
estrategia de la biblioteca?

¢Se asegura la retroalimentacion desde los usuarios?

Subcriterio 2c: Politica y estrategia se documentan, se revisan y se actualizacion
Evidencias

Se requiere evidencia expresa de como se desarrolla, revisa y actualiza la politica y la estrategia.
Preguntas

¢La plantilla tiene conciencia de un modelo de Biblioteca a desarrollar?

¢La plantilla tiene conciencia de unos principios programaticos de actuacion a largo plazo?
¢Se reflejan los principios de calidad y excelencia en estos documentos?
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¢Enfoque y despliegue de politica y estrategia son objeto de revisién colectiva peridédica?

¢La periodicidad y método de revisiéon son adecuados?

¢El despliegue favorece oportunidades para el cambio?

¢Hay evidencias de mejora a partir de la revision de enfoque y despliegue de la politica y estrategia?

Subcriterio 2ck Despliegue de Ia politica y estrategia mediante un esquema de procesos clave
Evidencias

La Biblioteca ha identificado los puntos fuertes que deban mantenerse y capitalizarse, cuales de ellos
necesitan ser desarrollados y aprovechados al maximo y qué areas de mejora se consideran de maxima
importancia.

La Biblioteca identifica procesos clave en relacion con la docencia y la investigacion que se realiza en la
Universidad.

LLa Biblioteca ha identificado las areas de menor importancia sobre las que puede no ser necesario
actuar.

La Biblioteca ;ualiza el seguimiento de las acciones de mejora que se hayan definido.

Preguntas

¢La Biblioteca ha identificado los Procesos Clave para el desarrollo de la Politica y estrategia?
¢La gestion se orienta a procesos?

¢Los procesos clave complementan y potencian la Politica y Estrategia de la Universidad?
¢La orientacion a la gestién por procesos es conocida y aceptada por los grupos de interés?
¢Existe un enfoque conocido por la plantilla respecto de las Areas de Resultado Clave?

¢El despliegue es coherente con la politica y estrategia definidas?

¢La politica y estrategia estin claramente formuladas respecto de Areas de Resultado Clave?

Subcriterio 2e: Comunicacion e implantacion de Ia politica y estrategia

Evidencias

El CEI debe constatar evidencia de los mecanismos, formales o informales que utiliza la Biblioteca para
comunicar a los grupos de interés la politica y estrategia y los planes de implantacion. En este sentido:

. paneles, poster

o folletos, peridédicos

o informes en Comision de Biblioteca
. reuniones con plantilla, usuarios...

Asimismo, debe constatar evidencia expresa de los mecanismos de evaluacion utilizados para detectar el
grado de conocimiento que la plantilla y grupo de interés tienen de la politica y estrategia.
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Preguntas

¢La plantilla conoce todos los niveles de la politica y estrategia?
¢Todos los grupos de interés de la Biblioteca conocen los proyectos de futuro?
¢La plantilla y grupos de interés piensan que los canales de comunicaciéon son ade
cuados?
¢Se identifican planes de comunicacion y se aplican acciones de mejora?
¢Los planes de comunicacién son transparentes?
¢La evaluacion de los planes de comunicacion es adecuada?
Pueden considerarse Areas de Resultado Clave politica de personal, formacién, mecanismos de
evaluacion de las diferentes unidades (te gestion de la biblioteca, gestion de proveedores, gestion de la
tecnologia de la informacion, integracion con la docencia e investigacion, oferta de nuevos servicios...

Criterio 3. Gestion del personal

Coémo se gestionan los recursos humanos de la Biblioteca, en especial como se desarrolla y aprovecha al
maximo todo el potencial del personal para la mejora continua

Subcriterio 3a.» La gestion del personal es objeto de planificacion y mejora
Evidencias

Existe un 6rgano directivo de caracter estrictamente bibliotecario. Esta explicitado la implicacion
directa de la Biblioteca en el establecimiento de su planificacion y estrategia general.

La composicion del 6rgano directivo y funcionamiento interno (periodicidad de las convocatorias, toma
de decisiones) estan reglamentados.

La Biblioteca participa en Organos extrabibliotecarios con competencias en materia de personal
(Consejo Social, junta de Gobierno, junta de Personal, Comité de Empresa, etc.).

La Biblioteca cuenta con un Programa de Recursos Humanos (Planes de Formacion continua, sistemas
de reconocimiento de méritos, plantillas suficientes y adecuadas, manifestacién explicita sobre la
necesidad de participacién del bibliotecario en todos los procesos, incorporacion de nuevas funciones,
técnicas o sistemas de trabajo). Existe una relacion cualitativa y cuantitativa del personal, donde se
relacionan los objetivos del servicio y funciones encomendadas al personal. Hay una definicién clara de
las responsabilidades legales y éticas del personal.

Hay una definicion clara y adecuada de relaciones, responsabilidades, dependencias funcionales,
funciones encomendadas y cauces de comunicacion internos.

Los niveles de motivacion y el grado de satisfaccion del personal estan cuantificados y analizados.
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Aplicacion de los resultados,

Hay mecanismos de evaluacion y auditoria.

Existen evidencias de que la misién y las metas del servicio de bibliotecas son conocillas por toda la
plantilla.

Preguntas

¢Existe implicacion directa de la Biblioteca en el establecimiento de su planificacion y estrategia general?
¢Gestiona la Biblioteca su personal en consonancia con la planificaciéon y la estrategia?
¢Se encarga de la gestion de la Biblioteca un personal profesionalmente cualificado?
¢Hay un nimero adecuado de personal profesional, técnico y de apoyo para cumplir las metas y objetivos
del servicio?
¢Hay una participacion e interés adecuados del personal en las asociaciones profesionales?
¢Existe una manifestacion clara y por escrito de las responsabilidades legales y éticas del personal?
¢Estan las relaciones, responsabilidades y dependencias funcionales claramente delimitadas y son
eficientes y efectivas?
¢Valora y tiene en cuenta la Biblioteca el clima laboral, los niveles de motivacién y el grado de satisfaccion
del personal?
¢Se asignan las responsabilidades de acuerdo con los objetivos de la Biblioteca?
¢Conocen las personas las funciones que tienen asignadas? n ¢Es equilibrada la asignacion de cargas de
trabajor
¢Se potencia la incorporacion de nuevas funciones técnicas o sistemas de trabajo?

Subcriterio 3b: La experiencia y las capacidades del personal se potencian y adaptan a las
necesidades de Ia Biblioteca

Evidencias

Existe un Plan de Formacion para el personal bibliotecario con su correspondiente Plan de Evaluacion:

o Periodicidad.

. Participacion de la Biblioteca en su elaboracion. Coordinacion con las instancias competentes
(Gerencia, 6rganos de representacion del personal).

. Adecuacioén a los conocimientos requeridos para la renovacion de procesos en el desempefio cie
las funciones. Coordinacién con la deteccion de problematica en los procesos por deficiencias en la
formacién.

o Anilisis de datos de demandas no satisfechas.

o Anilisis de asistencias. Existencia de medidas favorecedoras de la asistencia. Difusion de la
informacion sobre formacién.

Esta documentada y regulada la participacién de la Biblioteca en los procesos selectivos de incorporacion
de nuevo personal y en los procesos de promocién del personal.

. Participacion recogida a nivel normativo.
. Coordinacién con las instancias competentes (Gerencia, 6rganos de representacion del personal).
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. Participacion real de la Biblioteca en el disefio y desarrollo de los procesos.
. Obtencion de procesos con garantia de imparcialidad y justicia, con especial énfasis en la igualdad
(le oportunidades.

Las capacidades del personal son sometidas a analisis continuos reglados y documentados en relacion
con las funciones desarrolladas.

Existen objetivos de mejora, medidas favorecedoras de proyectos comunes, oferta variada de funciones,
movilidad interna y externa.

La Biblioteca tiene establecido de manera reglada y documentada la renovacion en la asignacion de tareas
para facilitar la adecuacion alas capacidades y el grado de implicacion.

Preguntas

¢Actualiza la Biblioteca de forma periddica las capacidades profesionales requeridas para el desempefio de
sus funciones?
¢Se implica la Biblioteca en la actualizacion y adecuada valoracion de los méritos establecidos para la
incorporaciéon de nuevo personal?
¢Identifica la Biblioteca las deficiencias en materia formativa y las traslada a los responsables de
formacion?
¢Facilita la Biblioteca la incorporaciéon a procesos formativos en consonancia con las deficiencias
personales detectadas y los requerimientos organizacionales? ;Promueve la Biblioteca la formacion
continua y la autoformacion? ¢Evalaa la Biblioteca el plan de formacién en sus tres niveles: grado de
aprendizaje individual, repercusion sobre el puesto de trabajo y consecuencias en la propia Bibliotecar?
¢Fomenta la Biblioteca el trabajo en equipo mediante el desarrollo de las aptitudes personales necesarias
para la mejora y la formacién de ambientes de trabajos cooperativos?
¢Adecua la Biblioteca las funciones a desarrollar con las aptitudes personales?

Subcriterio 3c: Los objetivos del personal y el desempenfio de sus funciones se acuerdan y se
revisan continuamente

Evidencias

Se realiza evaluacion de parametros en materia de personal, estando dicho evaluacién documentada.
Estan establecidos estandares de mejora de dichos parametros.

Existen procedimientos documentados de analisis y ejecucion de la planificacion y la estrategia
establecidas.

Hay procedimientos normalizados y documentados de analisis de las competencias individuales.
Existen 6rganos técnicos de caracter interno.

La composiciéon y funcionamiento de los 6rganos técnicos esta reglamentadas (periodicidad de las
convocatorias, toma de decisiones, participacion de personal implicado, debate de sugerencias, modo de
plasmacion y difusion de acuerdos, grado de ejecucion de los mismos).

Se analizan y documenta el grado de consecucion de los objetivos.

Existen de métodos de evaluacion de procedimientos e incidencia en el personal. Esta reglamentada la
periodicidad de la evaluacion.

Estan disefiados y documentados los medios para ayudar a mejorar los resultados y la aplicacion de los
mismos.
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Hay mecanismos reglamentados y documentados de participacion de la plantilla en el analisis,
diagnostico y elaboracién de los objetivos. Existen perfiles profesionales para cada puesto de trabajo.
Los puestos de trabajo estan cubiertos en funcién de los perfiles profesionales definidos.
Existen revisiones periddicas de los perfiles profesionales.

Existe de un sistema formal de evaluacion del desempefio. Existen sistemas de incentivo y revision
periddica de los mismos. Existe de un plan de formacion.

Preguntas

¢Existen objetivos en materia de personal?

¢Desde qué instancia/s se determinan y como?

¢Se revisan y actualizan los objetivos del personal y los equipos?

¢Se evalua al personal y se le ayuda a mejorar sus resultados?

¢Se analizan y sistematizan periédicamente las capacidades individuales?

¢Se concilian los objetivos individuales y de Servicios / Secciones / puntos de servicio / equipos con
los objetivos de la Biblioteca?

Subcriterio 3de Se promueve Ia implicacion y participacion de todo el personal en Ia mejora
continua, se reconoce el desempefio y se le faculta para tomar decisiones

Evidencias
Existen cauces reglamentados y documentados de participacién en materia de mejora.

. Cauces individuales.
. Grupos de mejora.

En el Plan de Formacién estan explicitamente recogidos cursos/seminarios relacionados con Politica
de Calidad.

. Periodicidad de estas acciones formativas
Medidas favorecedoras de la asistencia.
. Evaluacién de resultados y aplicacion de los mismos.

Existe reconocimiento publico y establecimiento de incentivos personales o de grupo en circunstancias
predeterminadas.

Preguntas

¢Se fomenta y apoya la participacién individual y de Servicios / Secciones / puntos de setvicio /
equipos en la mejora?

¢Se apoya la formacion del personal en gestion de calidad?

¢Se faculta al personal para tomar decisiones, mediante delegacion, y se evalda su eficacia?

¢Se promueve el reconocimiento del personal para apoyar su implicacién en la mejora continuar
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Subcriterio 3e: Se promueve un diilogo multidireccional eficaz entre el personal se promueve
Ia satisfaccion en el desempefio de sus funciones

Evidencias

Existe y se ha puesto en marcha un plan de Difusion de objetivos.
La Biblioteca ha elaborado una estrategia tipificada de comunicacion interna entre todo el personal.
Existen listas de distribucion internas.
Existen cauces de recepcion, analisis e incorporacion de sugerencias, quejas y reclamaciones del
personal_
Existen evidencias de que la Biblioteca utiliza el medio adecuado a la ocasion: transmision de érdenes
por escrito, tablones de anuncios, agilizaciéon e intensificacion de la comunicacién mediante el uso de
nuevas tecnologfas (correo electrénico, listas de distribucién internas).
En la comunicacién se evidencia un uso adecuado del factor temporal y del lenguaje.
La tipologia de la informacion es variada en consonancia con el tipo de mensaje que se quiera transmitir.

Preguntas

¢Las propuestas de mejora en la comunicacion son llevadas a la practica si se revelan pertinentes?

¢Se valora la comunicacién interna como una herramienta de gestién y como un medio para motivar al
personal?

¢Se identifican las necesidades de comunicacién?

¢Se implican los puestos de responsabilidad de la Biblioteca en una estrategia de comunicaciéon definida
mis alla de la tradicional emision de instrucciones en sentido descendente?

¢Se hace uso de comunicacion individualizada cuando es necesarior?

¢Se institucionaliza la realizacion peridédica de evaluaciones sobre el grado de comunicacién en la
unidad, de forma previa a la introduccién de acciones correctoras precisas?

¢Se establecen dispositivos de informacion escrita y soportes tecnologicos de la informacion para una
mayor claridad y rapidez de las comunicaciones?

¢Se estructura una comunicacion fluida, agil, descendente, ascendente y horizontal, que implique al
personal y los equipos?

Criterio 4. Alianzas y Recursos

Coémo planifica y gestiona la organizacion sus alianzas externas y sus recursos internos en apoyo de su

Subcriterio 4a: Gestion de las alianzas Evidencias

Existen convenios para la realizaciéon de proyectos en comun, intercambios o practicas profesionales.
La Biblioteca participa en actividades consorciadas.

Existen convenios o acuerdos de prestacion de servicios a usuarios foraneos.

El grado de accesibilidad de la poblacién no universitaria al servicio esta reglamentado.

La Biblioteca participa en redes de cooperacion, proyectos, estructuras consorciadas, grupos de trabajo,
servicios o politicas compartidas.
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La Biblioteca ha realizado un estudio de su entorno geografico, instituciones préximas y areas de
intetés.

La Biblioteca ha renovado acuerdos, convenios...

Esta establecido un cauce de reclamaciones a la Biblioteca.

Estan tipificados y documentados las subvenciones, descuentos, etc.

Preguntas

¢Mantiene la Biblioteca relaciones con organizaciones profesionales o empresariales de su entorno?
¢Cuenta la Biblioteca con algin tipo de apoyo econémico o a otro nivel por parte de la Administracion
o de organismos publicos o privados?

¢Ofrece la Biblioteca servicios que puedan contribuir al desarrollo econémico o social del entorno?
¢Mantiene la Biblioteca relaciones regulares con otras Bibliotecas Universitarias nacionales? ¢y
extranjeras? ¢de qué tipo?

¢Se lleva a cabo un seguimiento estructurado de las relaciones o convenios establecidos? ¢de qué
manera?

¢Qué factores condicionan las relaciones con otras instituciones: ambito geografico préximo, etc.?

¢La iniciativa en el establecimiento de relaciones suele partir de la propia Biblioteca? ¢de quién
(Institucién Universitaria, otros)?

¢Cual es el grado de satisfaccion de los proveedores?

¢Existe un beneficio econémico para la Biblioteca?

¢Cuenta la Biblioteca con apoyo administrativo por parte de la Institucion Universitaria en el
establecimiento de relaciones?

¢Qué inconvenientes, si es el caso, han podido implicar algunas de estas relaciones? Analice el tipo de
instituciones con las cuales se mantienen relaciones: instituciones publicas, empresas, otras
Universidades, etc.

Valore el grado de dificultad en el establecimiento de relaciones con las diferentes instituciones
Analice con detalle las prestaciones de la relacion, asi como la calidad del acuerdo marco, si es el caso
(contrato, convenio, etc.) con instituciones o empresas

Subcriterio 4b: Gestion de los recursos economicos y financieros, instalaciones, equipos y
materiales
Evidencias

Existen de mecanismos reglados de aporte de recursos a los servicios bibliotecarios. Estan
documentados los acuerdos suscritos.

La Biblioteca tiene tipificadas las tarifas aplicadas.

La Biblioteca realiza informes econémicos y de politica presupuestaria.

Hay estudios de previsiones econémicas/previsiones de gastos.

La Biblioteca tiene un presupuesto asignado.

Existe una Normativa de gestiéon econémica.

Existen evidencias de financiacién por programa. a La Biblioteca elabora memorias anuales.
LLa Biblioteca participa en procesos de contratacion. La Biblioteca tiene patrocinadores.

Preguntas

¢Hay un plan de financiacion para la Biblioteca?
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¢Tiene la Biblioteca la responsabilidad de desarrollar el presupuesto y de dar cuentas de su ejecucion?
¢Mantiene la Biblioteca una politica de tarifas?
Explicite los servicios que estan sujetos a tarifas, valorando el volumen total de ingresos propios para
los diferentes servicios y como perciben los usuarios estas tarifas (pueden convertirse en indicadores)
Analice los ingresos y gastos
Valore los porcentajes de gastos en cada una de las partidas presupuestarias de la Biblioteca
¢Los recursos econémicos de los que se han dispuesto han sido adecuados a los objetivos sefialados?
Indique las principales lagunas o desviaciones
¢Incluye el presupuesto previsiones para otros gastos operativos, incluyendo servicios automatizados?
¢Apoya el presupuesto la implantaciéon de nuevos programas e innovaciones?
¢Cuenta la Biblioteca con un presupuesto ordinario?
¢Se hace y se revisa el presupuesto anualmente?
¢Cual es el porcentaje de contribucion de otras unidades de gastos a la formacion de la coleccién
documental?
¢Cuenta la Biblioteca con una normativa de adquisiciones?
Analice el esquema de gestién presupuestaria: unidades de gastos, capitulos presupuestarios, gastos
corrientes, patrimonio, etc.
¢Qué recursos humanos tiene la Biblioteca para la gestiéon econémica?

Subcriterio 4c: Gestion de edificios, equipos y materiales

Evidencias

La Biblioteca cumple recomendaciones internacionales. La Biblioteca tiene los planos de sus edificios.
La Biblioteca cumple las normas de infraestructura.
Existe un inventario de todos los equipos.
Estd establecido un cauce de quejas/sugerencias sobre los edificios, equipos y materiales.
La Biblioteca realiza encuestas de satisfaccion sobre sus instalaciones.
Existen contratos de compra, mantenimiento. alquileres, concursos, etc.
La Biblioteca evalaa los servicios de mantenimiento de edificios y equipos.
La Biblioteca cuenta con contratos de seguridad y planes de gestién de desastres y participa en
programas de entrenamiento.
La Biblioteca tiene elaborada una politica de desarrollo de la coleccién en la que se tienen en cuenta las
necesidades bibliograficas de investigacién y docentes (obligatoria y recomendada) y novedades.
La Biblioteca realiza encuestas de satisfaccion sobre sus colecciones y estadisticas de uso.
Existe una normativa sobre donaciones y canjes.

Preguntas

Analice y valore la adecuacion del espacio fisico a las diferentes tareas asociadas a los diversos locales de
trabajo y consulta

¢Son funcionales las instalaciones tanto desde el punto de vista del trabajo del personal como de la
consulta de usuarios?

¢Cuales son las carencias mas relevantes referidas a las instalaciones de la Biblioteca y a las dotaciones
de equipamiento?

Analice y valore los procesos de decisién sobre la adquisicion de fondos (monografias, revistas y bases
de datos), a fin de asegurar:
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. La calidad intrinseca y pertinencia de los fondos.

. La inclusion de los fondos recomendados en los programas docentes de los diferentes ciclos y
estudios.

. La inclusion de los fondos mas significativos para las lineas de investigaciéon consolidadas.

. La adecuada politica de compra: menor coste de adquisicion, tiempo transcurrido entre la

demanda de los fondos y su disponibilidad.

Valore la existencia y adecuacion de politicas o de objetivos especificos de adquisiciéon de fondos en
relacion a:

. Nuevas titulaciones.

. Grupos consolidados de investigacion.
. Colecciones especiales.

. Areas./Centros

La coleccion de la Biblioteca, ¢es lo suficientemente amplia, variada, fiable y actualizada como para
servir de apoyo a todos y cada uno de los segmentos del programa educativo de pregrado?
¢Y en el caso de postgrado y la investigacion asociada?
¢Es la coleccion para cada area principal extensiva, atractiva y lo suficientemente accesible como para
estimular a los estudiantes para que lean y consulten mas alla de lo estrictamente programado para las
asignaturas?
¢Cubre la Biblioteca sistematicamente las lagunas en su coleccién basica?
¢Cual es la politica de seleccion de materiales de la Biblioteca en temas tales como materiales de
referencia, manuales, obras de temas no incluidos en la ofertan del plan de estudios, ejemplares
multiples, libros raros y preciosos, novelas y lectura recreativa, y aceptacion de donativos?
¢Cudl es la politica en relacion con la naturaleza de la coleccion para materiales diferentes de los libros y
revistas, como mapas, discos, musica, reproducciones de arte, peliculas, etc.?
¢Se descartan continuamente los libros y otros materiales obsoletos, bajo el consejo del profesorado, para
mantener la coleccién sélida y actualizada?
¢Qué métodos utiliza la Biblioteca para optimizar la utilizaciéon de los recursos materiales (equipos,
espacios, etc.)?
Valorar los contactos con proveedores para identificar oportunidades de mejora en el consumo de
recursos y suministros
Analice los procedimientos de revision de la eficacia de las relaciones con proveedores, vendedores, etc.
Valore las politicas de gestion y desarrollo de la biblioteca.
¢Cual es el grado de participacion de la instituciéon universitaria?
¢Cuales son los medios de formulacién y mecanica de revision de dichas politicas?
Analice las contribuciones (le la Biblioteca a programas de consorcios y de compartir recursos
¢Qué medidas aplica la Biblioteca frente a pérdidas, mutilaciones y robos?
¢Qué criterios se han utilizado para establecer el nivel y tamafio de la coleccion?
¢Hay pruebas sobre la existencia de areas excesivamente atendidas frente a otras minimamente cubiertas?
¢Cuenta la Biblioteca con los controles ambientales adecuados?
¢Cuenta la Biblioteca con un plan de emergencias?
¢Los locales cuentan con adecuadas condiciones de climatizacion?
¢Hay espacio suficiente para albergar la coleccién y previsiones de crecimiento?
¢Cumplen las condiciones fisicas las normas y directrices arquitectonicas para bibliotecas?
¢Participa el personal de la Biblioteca en la planificaciéon de los cambios y del disefio de nuevos espacios
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fisicos para los servicios?

¢Destina los residuos reciclables para su tratamiento?

¢Elabora la Biblioteca y actualiza el inventario de equipamiento?

¢Adecua los edificios a las necesidades de los clientes y facilita su accesibilidad (ubicacion, sefializacion,
supresion de barreras arquitectonicas y comunicaciones)?

Subcriterio 4d: Gestion de la tecnologia
Evidencias

Existen documentos de requerimientos tecnolégicos y especificaciones técnicas (hardware, software...).
Todos los equipos estan inventariados.
La Biblioteca tiene documentada su estrategia referente a la tecnologfa de la informacioén y la
planificacién de nuevos servicios.
Existen programas de formacion.
La Biblioteca tiene manuales de entrenamiento.
Esta normalizado el sistema de seguridad (copias de seguridad, programas antivirus... )
Existen politicas y directrices de higiene y seguridad en el trabajo.

Preguntas

¢Existe o se esta en proceso de integracion de servicios de informatica, Biblioteca y recursos
educativos?

¢Cual es la filosofia global de la Biblioteca en relacién con la gestion de la tecnologia?

Analice y valore la adecuacion de los medios tecnolégicos en todos los puntos de trabajo y servicios
Analice si son adecuados los recursos tecnolégicos del sistema de informacion

¢De qué manera se detectan las necesidades de nuevas tecnologfas?

Allf donde la television, las cintas, las tecnologfas para la ensefianza a distancia y otros medios formen
parte integrante del programa educativo, ¢cuil es el rol de la Biblioteca en la provision de materiales
educativos o de acceso a equipamientos y demas tecnologias, para asegurar su disponibilidad para cada
estudiante, y para evaluar su contribucion real a la ensefanza y al aprendizaje? Analice la destreza en el
uso de nuevas tecnologias de la informacién: aptitudes y actitudes frente a las nuevas tecnologias, tanto
por parte del personal como de los usuarios -

¢Existen ordenadores suficientes para el trabajo del personal?

n ¢Existen conexiones informaticas de calidad en red?

>- Valore el software de gestion.

Valore el software cientifico y bases de datos.

¢Se cuenta con ensefianza asistida por ordenador?

¢Se dispone de acceso a bases de datos locales y remotas?

¢Se dispone de publicaciones electrénicas y programas multimedia?

¢Se dispone de recursos tecnolégicos en apoyo de la gestién y funcionamiento efectivos de la
Biblioteca?

¢Dispone la Biblioteca de programas para informes de gestion, programas de gestion financiera,
sistemas operativos, acceso a Internet, etc.? ¢Hay evidencias de que la seleccion y evaluacion de los
recursos tecnologicos se lleva a cabo con criterios y procedimientos adecuados? ¢Se aplican procesos
que aseguren el mantenimiento, arreglo y actualizacion regulares del hardware y del software?
¢Participa la Biblioteca en la planificacion de sistemas y redes de informacion para la institucion
universitaria?
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¢Hay conexiones e integracion de la Biblioteca con otros sistemas y servicios de informacién de la
propia institucién que faciliten, realcen y mejoren el acceso a la informacion?

Subcriterio 4e: Gestion de Ia informacion y el conocimiento
Evidencias

Existen mecanismos reglados y documentados de comunicacién entre la Biblioteca y los usuarios.
La Biblioteca cuenta con programas de formacién en el uso de los recursos de informacion.
Esta reglamentado el acceso a la informacién por parte de los usuarios internos y externos.
La Biblioteca cuenta con procedimientos para garantizar y mejorar la validez, integridad y seguridad de
la informacion.
Preguntas

¢Con qué fuentes de informacion cuenta la Biblioteca para su gestion?

Analice todos los procedinientos informativos utilizados con el fin de que el personal de la Biblioteca
conozca todo lo relacionado con los fines, objetivos y criterios de calidad del propio servicio. Se
valorara la eficacia de estos servicios

¢Cuales son los mecanismos, cauces o estructuras de informacion de la Biblioteca para informar a los
usuarios acerca de recursos, servicios, etc.?

Valore cémo la Biblioteca recoge y asimila informaciéon procedente de sus usuarios, para conocer
demandas, opiniones, quejas, detectar necesidades, etc.
¢Existen métodos documentados? Enumerar los métodos utilizados
Valore e identifique los procedimientos utilizados por la Biblioteca en relacion a:

. La informacion a los usuarios de la estructura y responsables de los diferentes servicios
. Las prestaciones de cada uno de los servicios

. Los procedimientos de demanda de los servicios

. Las novedades en adquisiciones y servicios

Valore si todas las personas que trabajan en la Biblioteca conocen los criterios de calidad establecidos
para los servicios que prestan

Describa la planificacion y el sistema empleado para asegurar que la informacion llega a todas las
personas y que éstas la incorporan adecuadamente a su trabajo diario
Analice la existencia de Reglamentos y Normas de funcionamiento, los canales de difusion y discusion
de los mismos dentro del servicio y de cara al usuario
Analice la existencia de un plan o sistema en la Biblioteca para archivar las informaciones de interés. ;Se
dispone con agilidad de esta informacion?

¢Existe un directorio actualizado del personal y accesible a todos, personal y usuarios?
Analice la existencia de memorias de actividades, actas de comisiones, etc. y canales de difusion
Analice la circulacion de la informacion: utilidad de la informacion en red para la circulacion de la
misma, tanto a nivel de personal como de usuarios
¢Cuenta la Biblioteca con estrategias de difusion de imagen de la Biblioteca: extension bibliotecaria,
paginas Web, etc.?
¢Se protege eficazmente la informacion sobre datos de caracter personal?

¢La Biblioteca garantiza y mejora la validez, integridad y seguridad de la informacion?

¢La Biblioteca cultiva, desarrolla y protege la propiedad intelectual que sélo posee la organizaciéon para
maximizar su valor respecto al cliente?

¢Trata la Biblioteca de adquirir, incrementar y utilizar el conocimiento de forma efectiva?
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¢La Biblioteca generar en la organizaciéon un clima de innovacioén y creatividad mediante el uso de los
recursos pertinentes de informacién y de conocimiento.
¢Utiliza la Biblioteca un lenguaje comprensible para sus usuarios?

Criterio 5. Procesos

Coémo planifica y gestiona la organizacion sus alianzas externas y sus recursos internos en apoyo de su
politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos

Subcriterio 5a: Disefio y gestion sistemdtica de los procesos
Evidencias

Se hace referencia explicita a los procesos en el Reglamento de la biblioteca.

Hay normas y especificaciones para cada proceso. Existen manuales impresos o instrucciones de ayuda
al sistema de gestion de la biblioteca.

La Biblioteca tiene algun sistema de aseguramiento de la calidad. Dispone de manuales de
procedimiento.

LLa Biblioteca cuenta con responsables de procesos y define sus cometidos.

La Biblioteca cuenta con procedimientos para evaluar el impacto de los procesos criticos en el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Existen instrucciones técnicas o herramientas tutoriales.

Preguntas
¢Estan identificados los procesos en su totalidad?

¢Se planifican y prioridad los procesos?
¢Se asignan responsables totales o parciales de los procesos?
¢Los procedimientos de trabajo estan documentados?
Valore, si se revisa periddicamente la documentacion y si es consistente y fiable
¢Estan normalizados los procesos?
¢Existe un Manual de procedimientos para los procesos que se acometen en la Biblioteca?
Valore si se efectua algin seguimiento de los procesos y si se establece modificaciones y mejoras
¢Existen grupos de trabajos constituidos formalmente para tal menester?
Analice si los procesos técnicos se adecuan a objetivos y estandares predefinidos
Valore las ventajas e inconvenientes de la centralizaciéon de determinados procesos (por ejemplo,
adquisicion, catalogacion...)
Analice el grado de formacioén y reciclaje del personal en el empleo de nuevos procesos
Analice los costes de los procesos técnicos
Describa la implicacion entre los procesos administrativos y los procesos técnicos
Describa la implicacion entre los procesos econdémicos y los procesos técnicos
Valore la eficacia y la eficiencia de los procesos

Subcriterio 5b: Se aplican procesos innovadores que generan mayor valor afiadido para la
satisfaccion del cliente
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Evidencias

ILa Biblioteca analiza sistematicamente y documenta la informacién que obtiene del personal, de clientes
gl
y de colaboradores para conocer sus puntos débiles Yy sus areas de mejora.

La Biblioteca compara sus procesos con los de otras bibliotecas que destacan por su excelencia en este
criterio.

Existe un seguimiento documentado de estas practicas.

La Biblioteca indica y valora el coste humano, material y econémico en el redisefio de los procesos.

LLa Biblioteca desarrolla una distribucién organizada y racional de los procesos dentro de cada unidad
de trabajo.

Se asegura que los cambios llevados a cabo en los procesos alcanzan los resultados inicialmente
previstos en el documento de planificacion estratégica de la organizacion.

LLa Biblioteca dispone de un plan de comunicacién e informacion riguroso para dar a conocer a todo el
personal los tipos y especificidades de cada uno de los procesos.

Preguntas

Valore el grado de adaptacion de la Biblioteca y de su personal en la adopcion de innovaciones en los
procesos

¢La Biblioteca fomenta la creatividad del personal para conseguir cambios y mejora en los procesos?

¢Se analiza y procesa la informacién procedente de los distintos agentes implicados en los procesos para
conocer la valoracién y pertinencia de los mismos?

¢Demuestra la Biblioteca con sus acciones el apoyo necesario a la importancia de los procesos, como
elemento de transformacion clave de los inputs en outputs? Valore si la Biblioteca establece métodos
adecuados para la renovacion y/o mejora de los procesos

¢Apoya la Biblioteca de forma experimental la introduccién de nuevos procesos antes de proceder a su
generalizacion?
Valore si existen procesos redundantes
¢Existe algiin procedimiento de registro de informacién sobre los procesos?
¢Evalaa la capacitacion y disposicion del personal para asumir la implantacién de nuevos procesos?
¢Incentiva la Biblioteca la formaciéon continua en competencias y habilidades creativas relacionadas con
los procesos?
¢Hay configurados grupos de mejora sectoriales? ;Son operativos?
¢Existe un proceso de mejora continua basada en la identificaciéon de las oportunidades y de las
necesidades a través del analisis de los resultados, que estimule la creatividad y la innovacién en la
mejora de los procesos?

Subcriterio 5c: El disefio y desarrollo de productos y servicios se basan en las necesidades y
expectativas de los clientes

Evidencias

Existen estudios periédicos de usuarios para el desarrollo de nuevos productos. n Hay diagnosticos
de habitos, necesidades, y expectativas de los usuarios. n Se crean nuevos productos que satisfagan esas
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necesidades y expectativas.

Preguntas
Valore, si la Biblioteca cuenta con un sistema para conocer las necesidades del cliente acerca del disefio
de productos y servicios bibliotecarios
Analice como se traduce esas necesidades en especificaciones técnicas en los procesos
¢Se han definido indicadores para los procesos?
¢Se revisan y se ajustan peridédicamente los indicadores?
¢Valore la eficacia de cada proceso?
¢Se utiliza la informacién generada en los procesos para la toma de decisiones de la organizacion?
nalice como se integran las demandas del cliente en los procesos técnicos
Anali int las d das del client: los pr: técni
alore la eficiencia de los procesos/productos
Valore la eficiencia de 1 duct
Valore la percepcion que tiene el cliente de los procesos
Valore en qué grado se recogen las sugerencias externas ¢ internas sobre los procesos

Subcriterio 5d. Produccion, distribucion y servicio de atencion de productos y servicios
Evidencias

LLa Biblioteca cuenta con un plan de comunicacién, marketing y distribucién de productos y servicios a
los clientes actuales y potenciales. En ese plan se hace referencia a cémo la Biblioteca presta servicio de
atencion a los productos y servicios distribuidos que asf lo requieran.

Preguntas

¢Existen métodos documentados para la valoracion y analisis de las necesidades de informacién de los

clientes?

¢Se basan en criterios apropiados la valoracion de las necesidades de informacion?

Valore si hay desajuste entre la propuesta inicial para el disefio del producto y/o setvicio y su desarrollo
real
Analice si tiene la Biblioteca definida sus areas de mercado y si dispone de datos cuantitativos
complementarios
Valore si existe una politica de distribucion de los productos
Analice si existe coordinacion desde la Biblioteca en los procesos de produccion, distribucion y
prestacion de servicio, y si existe alguna planificacién en este sentido
¢Se exige calidad a proveedores y distribuidores?
Valore como se informa a los clientes de los nuevos productos y servicios de la biblioteca
En caso de que la Biblioteca preste servicios de atencion para el uso e implementacion de sus
productos, valore su periodicidad y conformidad

Criterio 6. Resultados en los clientes

Qué logros esti alcanzando la Biblioteca en relacién con los usuarios
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Subcriterio 6a.* Medidas de percepcion Evidencias

La Biblioteca realiza encuestas, entrevistas y encuentros con usuarios. - Existen acuerdos de prestacion
de servicios.
La Biblioteca tiene un procedimiento para el tratamiento de quejas. Existen paneles, buzones de
sugerencias.
Estan recogidas actas de Comisioén de Biblioteca y otras comisiones en las que la Biblioteca participe o se
trate sobre ella.

Preguntas

¢La Biblioteca planifica, desarrolla y aplica medidas para determinar el grado de satisfaccion de los
usuarios con:

. El servicio bibliotecario en su conjunto.

. Los recursos de informacion disponibles.

. Los recursos de ensefianza no-presencial desarrollados por la biblioteca.

o Los distintos servicios ofertados.

o Los programas de formacion de usuarios mantenidos por la biblioteca.

. La competencia del personal bibliotecario y el trato dispensado a los usuarios.
. Las instalaciones de la biblioteca.

¢Ha identificado la Biblioteca diversos grupos de usuarios?
¢Permiten las medidas aplicadas determinar el grado de satisfaccion de los distintos grupos de usuarios
con los distintos servicios ofrecidos?

¢Se han disefiado mecanismos para conocer las opiniones de los usuarios potenciales que no utilizan los
servicios bibliotecarios?

¢Se han disefiado mecanismos para conocer las opiniones de los usuarios remotos sobre los servicios
ofrecidos?

¢Coémo responde la Biblioteca a las quejas y sugerencias de los usuarios?.
¢Estan establecidos los procedimientos de respuesta?
¢Se evalua la adecuacioén y la eficacia de los métodos utilizados para identificar los niveles de
satisfaccion de los usuarios?
¢El analisis de los resultados se centra en la deteccion e identificacion de problemas y sirve para poner
en marcha medidas correctoras?
¢La Biblioteca revisa sus objetivos y estandares de servicio de acuerdo con las respuestas obtenidas de
los usuarios?
¢Se hacen publicos los datos obtenidos sobre satisfaccion de usuarios?.
¢Se difunden a todos los grupos interesados?

¢Se comparan los resultados obtenidos con los de otros sistemas bibliotecarios de caracteristicas
similares?
¢Qué opinioén tienen los usuarios sobre como las colecciones, los servicios y las instalaciones?
¢Satisfacen sus expectativas?
Relato de los usuarios acerca de sus experiencias y niveles de satisfaccion
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Subcriterio 6b: Indicadores de rendimiento
Evidencias

Indicadores de rendimiento. Medidas de rendimiento. a Datos estadisticos.

Preguntas

¢Se utilizan indicadores de rendimiento para evaluar regularmente y de forma sistematica los siguientes
servicios y actividades?:

. El servicio bibliotecario en su conjunto.

. Los recursos de informacion disponibles.

. Los recursos de ensefianza no-presencial desarrollados por la biblioteca.
. Los distintos servicios ofertados.

. Los programas de formacion de usuarios mantenidos por la biblioteca.
. Las instalaciones de la biblioteca.

¢Se seleccionan los indicadores teniendo en cuenta la mision, objetivos y metas de la Biblioteca?
¢Los indicadores de rendimientos utilizados se aplican a los mismos servicios y actividades que los
indicadores de satisfaccion de los usuatios?

¢Se establecen relaciones entre recursos y servicios?

¢Se evalta la adecuacion y la eficacia de los indicadores de rendimiento utilizados? ¢E1 analisis de los
datos se centra en la deteccion e identificacion de problemas y sirve para poner en marcha medidas
correctoras?

¢La Biblioteca revisa sus objetivos y estandares de servicio en funcién del analisis de los datos
obtenidos?

¢Se hacen publicos los datos obtenidos?

¢Se difunden estos datos a todos los grupos interesados?

¢Se comparan los resultados obtenidos con los de otros sistemas bibliotecarios de caracteristicas
similares?

Criterio :7.. Resultados en el personal

Qué logros esta alcanzando la Biblioteca que evidencien la mejora continua en relacién con el personal

Subcriterio 7a: Medidas de percepcion
Evidencias
La Biblioteca planifica, desarrolla y aplica métodos de identificacion de la satisfaccion de los empleados.

Indice de éxito de la formacioén.
Indice de éxito en la obtencion de los objetivos marcados.
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Preguntas

¢HEstablece la Biblioteca métodos para identificar la satisfaccion de su personal? (Identificacion de los
métodos mas adecuados, aplicacion del tratamiento elegido, explotacion de los datos)
¢Con qué periodicidad los aplica?
¢Los revisa y mejora? (Valoracion de eficacia y adecuacion de los métodos, valoracion de la adecuacion
y eficacia del andlisis de los datos)
¢Utiliza las conclusiones obtenidas en el proceso de planificacion?

¢Gestiona la Biblioteca el proceso de tratamiento de quejas de los empleados? (Directrices para
tratamiento de quejas y descontentos, establecimiento de normas adecuadas, utilizaciéon de datos para
planificacién de la gestion de recursos humanos)

Subcriterio 7b: Indicadores de rendimiento
Evidencias

Indicadores de rendimiento. Medidas de rendimiento. Datos estadisticos.

Preguntas

¢Se utilizan indicadores de rendimiento para evaluar regularmente y de forma sistematica la satisfaccion
del personal?

¢Se seleccionan los indicadores teniendo en cuenta la mision, objetivos y metas de la Biblioteca?

¢Se evalta la adecuacién y la eficacia de los indicadores de rendimiento utilizados?

¢El anilisis de los datos se centra en la deteccion e identificacion de problemas y sirve para poner en
marcha medidas correctoras?

¢La Biblioteca revisa sus objetivos y estandares de servicio en funcién del analisis de los datos
obtenidos?

¢Se hacen publicos los datos obtenidos?

¢Se difunden estos datos a todos los grupos interesados?

¢Se comparan los resultados obtenidos con los de otros servicios de la Universidad?

Criterio 8. Resultados en la sociedad

Qué logros esta alcanzando la Biblioteca para satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad

Subcriterio Sa: Medidas de percepcion Evidencias

Publicaciones que la Biblioteca ha realizado como miembro de redes nacionales o internacionales o
como miembro de proyectos nacionales o extranjeros.

Congresos a los que el personal de la Biblioteca ha participado con objeto de intercambiar experiencias
enfocadas a mejorar la eficiencia de los procesos en relacién con las necesidades reales de la sociedad.
Articulos publicados en prensa local, nacional o internacional sobre la Biblioteca.

La Biblioteca ha recibido premios, felicitaciones...

La Biblioteca tiene usuarios externos.
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Preguntas

¢Utiliza la Biblioteca métodos de planificacion y gestion del impacto en la sociedad?

¢Se desarrollan anualmente objetivos realistas y mensurables?

¢Planifica, desarrolla y aplica indicadores que predicen el impacto en la sociedad?

¢Utiliza los datos del impacto en la sociedad para la planificacion de acciones de mejora y la
reorientacion de sus servicios?

¢Tiene en la sociedad identificados grupos de interés?
¢Incorpora la opinion de estos grupos de interés en la planificacion y gestion del impacto en la sociedad?
¢Qué acciones pone en marcha para obtener resultados en la sociedad?

¢Mantiene relaciones con empresas punteras de la comunidad?

¢En que forma repercute en el funcionamiento de dichas empresas?

¢Mantiene relaciones con autoridades relevantes?

¢Realiza trabajos de tipo voluntario y filantrépico?
¢Coémo difunde actividades y servicios entre colectivos que no pertenecen estrictamente a la comunidad
universitaria?

¢Tiene la Biblioteca Boletines y publicaciones de difusiéon publica?

¢Qué grado de participacién ha tenido la Biblioteca en actividades de la comunidad?

¢Qué apoyo ha prestado al arte y la cultura?

¢En qué actividades relevantes de la comunidad ha participado?

¢Qué resultados se han obtenido en las auditorias de impacto?

¢Cudles son las tendencias en el impacto en la sociedad?

¢Qué objetivos se han logrado en el impacto en la sociedad?

¢Se han comparado los resultados obtenidos con las mejores practicas?

¢Qué medidas de apoyo a favor de los discapacitados realiza?

¢Qué medidas de proteccién y defensa del medio ambiente realiza?

¢Recicla el material?
¢Cumplen los edificios las normas y directrices arquitectonicas para bibliotecas?

¢Existe por escrito un plan de emergencia en caso de fuego, inundaciones, etc.?

¢Hay un plan de seguridad para la biblioteca?

Subcriterio 8b. Indicadores de rendimiento Evidencias

Indicadores de rendimiento.
Medidas de rendimiento.
Datos estadisticos.

Preguntas

¢Se utilizan indicadores de rendimiento para evaluar regularmente y de forma sistematica el impacto en

la sociedad?

¢Se seleccionan los indicadores teniendo en cuenta la mision, objetivos y metas de la Biblioteca?

¢Se evalda la adecuacion y la eficacia de los indicadores de rendimiento utilizados?

¢El analisis de los datos se centra en la deteccion e identificacion de problemas y sirve para poner en

marcha medidas correctoras?

¢La Biblioteca revisa sus objetivos y estandares de servicio en funcién del analisis de los datos
obtenidos?
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¢Se hacen publicos los datos obtenidos?

¢Se difunden estos datos a todos los grupos interesados?

¢Se comparan los resultados obtenidos con los de otros sistemas bibliotecarios de caracteristicas
similares y otros servicios de la Universidad?

Criterio 9. Resultados claves

Analisis del rendimiento obtenido por la Biblioteca en relacién con los objetivos definidos en términos
de servicios y en el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios

Subcriterio 9a: Medidas de percepcion Evidencias

La Biblioteca realiza encuestas, entrevistas y encuentros con usuarios.

La Biblioteca realiza y esta documentado sesiones de trabajo con grupos de interés.

Existe documentacion sobre la evolucion de los costes de produccion de los servicios.

LLa Biblioteca presenta la evolucién del volumen de sus servicios ofertados.

Existen acuerdos formales con los proveedores en los que se recogen descuentos, condiciones
comerciales, prestaciones de servicios...

Estan cuantificadas las no conformidades demostrando la reduccion de las mismas.

Estan analizados los tiempos de entregas y provision de servicios de los proveedores.

Preguntas

¢La Biblioteca mide y conoce los resultados de la mayor parte de sus procesos?

¢La Biblioteca mide los resultados clave en términos de eficiencia y efectividad de sus servicios
ofertados?

¢El rendimiento de la Biblioteca se mide en relacién a la politica y estrategia de la misma?

¢El rendimiento de la Biblioteca se mide en relacion a la mejora de los procesos?

¢Existe una tendencia positiva en los resultados de los principales procesos de prestacion de servicios?

Subcriterio 9b: Indicadores de rendimiento Evidencias

Indicadores de rendimiento.
Medidas de rendimiento.
Datos estadisticos.

Preguntas
¢Se utilizan indicadores de rendimiento para evaluar regularmente y de forma sistematica los resultados
obtenidos en relacién con los objetivos definidos?

¢Se seleccionan los indicadores teniendo en cuenta la mision, objetivos y metas de la Biblioteca?
¢Se evalia la adecuacion y la eficacia de los indicadores de rendimiento utilizados?
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¢El andlisis de los datos se centra en la deteccion e identificacion de problemas y sirve para poner en
marcha medidas correctoras?

¢La Biblioteca revisa sus objetivos y estandares de servicio en funcién del analisis de los datos
obtenidos?
¢Se hacen publicos los datos obtenidos?
¢Se difunden estos datos a todos los grupos interesados?
¢Se comparan los resultados obtenidos con los de otros sistemas bibliotecarios de caracteristicas
similares y otros servicios de la Universidad?

3 LA MATRIZ DE EXCELENCIA

LLa Biblioteca ha definido resultados en términos de objetivos (R), ha planificado y desarrollado
los diferentes enfoques para cada criterio (E), despliega los enfoques (D) y evalaa y revisa enfoques y
despliegues (ER). La lista de estandares propuestos en la Matriz representan un paso mas en el proceso
de introduccién de mecanismos de evaluacion y revision, una manera de confrontar la adecuacion de las
estrategias y el enfoque hacia métodos de gestiéon de calidad y, en definitiva, una manera de impulsar el
cambio hacia una cultura de excelencia.

En este sentido, juega un papel fundamental la Matriz de Excelencia, que, bajo un esquema
logico. permite situar en una escala ponderada, la posicion que la biblioteca ocupa en cada uno de los
criterios que componen el modelo EFQM.

2.1 Modelo de referencia

La base de referencia de la Matriz ha sido el Modelo Europeo para la Gestion de la Calidad
Total, propuesto por la EFQM.

Dicho modelo constituye un conjunto de principios y métodos en una estrategia global, con el
objetivo de conseguir dinamizar de la organizacion y la satisfaccion del cliente. Una valoracion positiva
desde este modelo garantiza una organizacion de calidad en todos los aspectos, es decir, orientada hacia
los clientes y en proceso de mejora permanente.

El modelo se basa en la idea de que cada empresa o institucion es diferente y que no existe una
unica forma de conseguir la mejora. En este sentido, los criterios del EFQM permiten una
individualizacion a cada institucion.

Una evaluacion que utilice este modelo no analiza sélo el contenido del proceso de mejora sino
que sirve también para conocer como se esta llevando a cabo el proceso de mejora.

El modelo EFQM se basa en la autoevaluacién y para aquéllas empresas o instituciones que
quieren optar al premio europeo a la calidad, en una auditoria externa. I.a autoevaluacion es entendida
como un examen global y sistematico de las actividades y resultados de una organizacién que se
compara con un modelo de excelencia empresarial. Esta autoevaluacion permite a las organizaciones
detectar sus puntos fuertes, débiles y areas de mejora. La auditoria externa es realizada por unos
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inspectores especializados en la aplicaciéon del modelo que valoran cada uno de sus criterios en base a
un sistema protocolizado de puntuaciones ponderadas.

2.2 Estructura de la Matriz

Se van a evaluar un total de nueve aspectos, que el modelo EFQM, divide en dos categorias: los
agentes facilitadores y los resultados. Los agentes facilitadores son aquellos que hacen posibles la
obtencién de unos determinados resultados, es decir, explican lo que el servicio hace y como lo hace.
Los resultados miden los logros alcanzados, en términos de eficacia y eficiencia y como consecuencia
de la actuacion de los agentes facilitadores.

Se consideran agentes facilitadores:

Politica y estrategia
Personas

Alianzas y recursos
Liderazgo
Procesos

En relacion con los resultados se distinguen:

Resultados en los clientes

Resultados en las personas.

Resultados en la comunidad universitaria y en la sociedad.
Resultados clave.

Aunque el modelo EFQM divide cada uno de estos criterios en subcriterios, se propone, en esta
primera version, una aproximacion global a cada uno de los criterios por simplicidad metodoldgica. La
aplicacion de la Matriz en los procesos de evaluacion de bibliotecas que se desarrollen en el marco de la
UCUA y permitira desarrollar escalas para cada uno de los subcriterios.

En esta primera version se estable una escala de 0 a 10 para cada uno de los criterios de acuerdo
a la siguiente definicion

Liderazgo; se trata de estudiar cémo los lideres desarrollan, estimulan, apoyan y fomentan una
cultura de Gestiéon de la calidad Total. Los lideres deben demostrar que conocen a sus clientes y sus
necesidades especificas.

Politica y estrategia; el criterio define como la organizacién formula, despliega y revisa su
mision y vision, mediante una estrategia centrada en todos los grupos de interés, y como convierte

dicha misién y visiéon en planes y misiones.

Personas: Gestion de personal; el criterio define como la organizacion aprovecha todo el
potencial de las personas que la componen.

Alianzas y Recursos; el criterio define cémo la organizaciéon gestiona de forma eficaz |
eficiente los recursos de los que dispone.
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Procesos; el criterio define como la organizacién disefa, gestiona, mejora y revisa sus procesos.

Resultados en los clientes; el criterio define qué logros esta alcanzando la organizacion en
relacidén con la satisfaccion de sus clientes externos. Entendiendo como tales los destinatarios de las
actividades que se realizan.

Resultados en las personas; el criterio define qué logros esta alcanzando la organizacién en
relacién con la satisfaccion de las personas que conforman la unidad.

Resultados en la comunidad universitaria y en la sociedad; el criterio define qué logros se
estan alcanzando en relaciéon con la satisfaccion de las necesidades y expectativas de la comunidad
universitaria.

Resultados clave; el criterio define qué logros se estan alcanzando en relacion con los
objetivos y metas del servicio.

2.3 Puntuacion

Como hemos comentado con anterioridad, nuestro objetivo es ensayar las posibilidades de un
modelo de acreditacién de Bibliotecas Universitarias, a partir del desarrollo de cada uno de los nueve
criterios establecidos en el modelo EFQM.

Para ello, cada criterio se encuentra representado por 10 estandares que representan avances en
el camino de la calidad y la excelencia a través de la mejora continua. En cada item, a su vez, se propone
una escala de 0 (nunca) a 5 (siempre) para valorar cada uno de los estandares de los criterios.

La forma de aplicacion de la Matriz, se basa en la recoleccion de datos y el analisis de evidencias
para cada uno de los_ estandares definidos en cada criterio. Las evidencias se ponderan de la siguiente
forma

0 no hay evidencia.

1 la evidencia no es sistematica. 2 la evidencia es parcial. 3 la evidencia es sistematica.
4 la evidencia alcanza al 75% del estandar.

5 la evidencias alcanza al 100% del estandar.

LLa Matriz asi cumplimentada tiene una doble funcién. Puede servir, por una parte, al Equipo de
Direccién de la Biblioteca para efectuar un primer diagnostico del servicio prestado y de la orientacion
a los conceptos fundamentales de la calidad. Puede ser utilizada, por otra parte, por los Comités de
Evaluaciéon como herramienta complementaria en el proceso de evaluacion, recabando y analizando la
informacién y evidencias disponibles, para proporcionar una radiografia numérica de la posicion de la
biblioteca.

El analisis de estandares iguales entre las bibliotecas que participan en el Plan de la UCUA
permitirfan ensayar la utilidad del modelo propuesto. Las posibilidades como instrumento de
comparacion entre instituciones son evidentes
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