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HECHOS Y DATOS

La Biblioteca es la unidad de gestion de los recursos de
informacién necesarios para que la Comunidad
Universitaria pueda cumplir sus objetivos en materia de
docencia, gestion, estudio, investigacion, transferencia
y extensién universitaria. Su finalidad principal es
facilitar el acceso y la difusién de todos los recursos de
informaciéon que forman parte del patrimonio de la
UGR, asi como colaborar en los procesos de creacién
del conocimiento a fin de contribuir a la consecucién de
los objetivos esenciales de la Universidad, llevando a
cabo las actividades que esto implica de forma
sostenible y socialmente responsable. Es competencia
de la BUG conservar y gestionar los diferentes recursos
de informacion, con independencia de la asignacién
presupuestaria y procedimiento a través del cual se
hayan adquirido.

Nombre y ubicaciéon de la sede principal

Biblioteca Universitaria de Granada. Sede principal:
Cuesta del Hospicio s/n 18071, Granada

Propdsito y vision

En coherencia con sus objetivos estratégicos, la BUG
establecid su propdsito y visidn, cuyas ultimas
versiones corresponden a cambios realizados en el PE
2020-23.

El propdsito, visién y valores se incluyen en varios
documentos de la BUG, y se comunican al personal y
otros grupos de interés en multiples ocasiones (cursos,
reuniones, sesiones informativas presenciales, etc.).

Propdsito (Mision): La Biblioteca Universitaria de
Granada tiene como misidn la gestién de los recursos
de informacién necesarios para que la Comunidad
Universitaria pueda cumplir sus objetivos en materia de
docencia, gestion, estudio, investigacion, transferencia
y extensién universitaria, siendo su finalidad principal
facilitar el acceso, el mejor aprovechamiento y la
difusién de dichos recursos.

La Biblioteca Universitaria colabora en los procesos de
creaciéon del conocimiento a fin de contribuir a Ila
consecucion de los objetivos esenciales de la
Universidad, llevando a cabo las actividades que esto
implica de forma sostenible y socialmente responsable.

Vision: Una Biblioteca innovadora, socialmente
responsable, comprometida con el acceso abierto,
reorganizada de acuerdo con la evolucidon de las
necesidades y demandas de su institucion,
constituyendo un entorno dindmico en el que se
integren todos los materiales que dan soporte al
aprendizaje, la docencia y la investigacion, y los
profesionales con perfiles adecuados a las nuevas
necesidades, para plena satisfaccidn de sus usuarios.

Sector de actividad: Sector publico

Inversores principales. Parametros econémicos clave
La BUG posee un presupuesto anual propio que, tras
ajustes necesarios en 2016, volvid a incrementarse en
2017 manteniendo una cifra mas o menos estable
alrededor de los 3 millones de euros. Las cifras de
inversiones y gastos han experimentado un ajuste en
linea con el presupuesto, pero nunca ha afectado a los
recursos mas importantes de la Biblioteca.
La planificacion econdmica y financiera de la BUG
responde a corto plazo a los objetivos anuales, y se
adecua a los objetivos a largo plazo a través de los ejes
y proyectos estratégicos. Existen y se aplican criterios
objetivos en el reparto de los presupuestos entre las
bibliotecas de centros.
Las cifras mas relevantes en 2020, fueron:

e Presupuesto anual asignado por la UGR:

2.983.550 €
e Presupuesto asignado CBUA: 2.462.500 €
e Inversiones y gastos 3.085.115 €

Empleados. Centros de trabajo y ubicacién

Afinales de 2020, la plantilla estaba compuesta por 186
personas cuya distribucidn por categorias y ubicaciones
se indica en la figura A.3, Anexo 1.

Ambito geografico. Estructura organizativa

La Biblioteca tiene presencia en todo el territorio que
abarca la UGR: campus de Granada, Ceuta y Melilla.

La Biblioteca de la Universidad de Granada (BUG) esta
compuesta por las bibliotecas que sirven a las
Facultades, Escuelas Técnicas Superiores y otros
centros o servicios y por la Biblioteca del Hospital Real
depositaria del fondo antiguo; ademas cuenta con otras
unidades de gestion técnica y coordinacion cuya
actuacion afecta al conjunto de bibliotecas de la UGR.
El total de puntos de servicio es de 21.

Hitos histdricos clave

Al igual que la Universidad, la Biblioteca Universitaria
tiene su origen bajo el reinado de los Austrias. La
documentacién que se conserva de esta primera etapa
es bastante escasa, debido principalmente a un
incendio en 1886. Puede decirse que la vida de la
Biblioteca arranca practicamente con la fundacion del
Estudio General de Logica, Filosofia, Teologia vy
Canones, gestada en la visita que realizé a la ciudad
Carlos V en 1526. Durante este periodo la Universidad
vive unida al Colegio Real.

La Universidad se ve positivamente afectada por los
cambios politicos y culturales que conllevan la venida
de la dinastia francesa de los Borbones vy la influencia
del pensamiento ilustrado. Sucesivos Planes de
Estudios y Reformas Universitarias a lo largo de la
segunda mitad del siglo XVIIl y de todo el siglo XIX van
conformando la Universidad moderna, y abriéndola a
las corrientes intelectuales del resto de Europa.
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La incautacién del patrimonio de la Compafiia de Jesus
y la desamortizacion de Mendizabal, dotardn a la
Universidad de unos recursos que hasta entonces no
tenia. Los fondos de la libreria del Colegio pasan
también a uso de la Universidad, con lo que se
incrementan en 29.483 volumenes de impresos, entre
los que figuran varios incunables, ademas de algunos
valiosos cddices y numerosos legajos. En 1841, la
Biblioteca Universitaria vuelve a enriquecerse con otro
importante conjunto bibliografico: el de los libros
incautados a los conventos de la capital y de la
provincia.

A lo largo de la segunda mitad del siglo XIX y los
comienzos del XX se van configurando las lineas de la
moderna Biblioteca Universitaria. Con la creacién en
1858 del Cuerpo Facultativo de Archiveros,
Bibliotecarios y Arquedlogos y el de Auxiliares en 1932,
la actividad bibliotecaria se profesionaliza y se
independiza del estamento docente. Por otro lado, la
estructura misma de la Biblioteca va cobrando mayor
complejidad, y de ella se van desgajando las distintas
bibliotecas de Facultades, Seminarios y Catedras, con
fondos cada vez mas especializados. Cada Biblioteca se
dota de un catalogo propio, tanto alfabético como
sistematico para control e informacién de sus fondos, a
la vez que la Biblioteca General cuenta con un catadlogo
central de estructura andloga.

Desde la segunda mitad del siglo XIX las Facultades van
independizandose, con lo que las Bibliotecas cuentan
con salas propias, depdsitos para ubicar sus fondos y
partidas presupuestarias para la adquisicién de éstos.
Con el nuevo siglo, varias Facultades se trasladan a
nuevos edificios y la geografia universitaria de la ciudad
se dibuja ya en grandes campus, que aglutinan a las
distintas Facultades y Escuelas. En 1980, la Biblioteca
General se traslada a la nueva sede del Rectorado, en el
hermoso edificio renacentista del Hospital Real. Desde
esa fecha la Biblioteca ocupa el crucero superior, donde
se expone la mayor parte del rico fondo histérico en las
estanterias realizadas a medida, que son reproduccion
casi exacta de la antigua sala del Colegio de San Pablo.
Junto con los fondos y la sala de lectura e investigacidn,
se ubican también en este edificio la direccién de la
Biblioteca Universitaria y parte de sus servicios
centrales.

Desde 1990, se cuenta con un presupuesto
centralizado que se complementa con los recursos que
aportan los Centros, Departamentos, Grupos y
Proyectos de Investigacion.

Ruta hacia la excelencia

La evaluacion como herramienta de mejora tiene 20
afios de experiencia en la BUG. El Equipo de Gobierno
de la UGR, decidio incluir en su Plan de actuacion 2001-
2006 la evaluacion de un conjunto de servicios
transversales, entre ellos la BUG. Posteriormente la
Agencia Andaluza de Evaluacién (AGAE) puso en

marcha un plan para la evaluacion del sistema que
componen las Bibliotecas Universitarias de Andalucia,
en el marco del Il Plan de Calidad de las Universidades.

En 2003-2004 la BUG realiz6 su primera autoevaluacion
que supuso un plan de mejora completo. Como parte
de las acciones de mejora se firmo el primer Contrato-
Programa con la UGR, con seguimiento anual por el
Vicerrectorado y la AGAE. ElI CP renovd anualmente
hasta 2016.

En 2006 se desarrollé e implanté un Sistema de Calidad
- certificable ISO 9001- para asegurar la capacidad de la
BUG para satisfacer de forma consistente y continua las
necesidades y expectativas de sus usuarios, y
sistematizar su gestiéon e impulsar la mejora de sus
procesos. La certificacion se obtuvo en 2007.

En el curso 2009/2010 se efectia una nueva
autoevaluacion y se consigue el Sello Europeo de
Excelencia 400+. En 2012 se realiza otra autoevaluacion
y se consigue el Sello 500+, mantenido desde entonces.
Este proceso Autoevaluacidn-Renovacién se realiza
cada dos o tres afios, de acuerdo con el Modelo EFOM
y su metodologia de evaluacion.

La dltima evaluacién externa se realizé en noviembre
de 2018, alcanzando un nivel de 600 - 649 puntos
EFQM.

La dltima autoevaluacioén la realizé a finales de 2020.
Tras cada autoevaluaciéon y evaluacién externa, se
realizan planes de mejora a través de grupos de mejora
existentes o nuevos, lo que ha supuesto que la BUG se
haya convertido en una referencia reconocida a nivel
Europeo.

En 2013 se presenta al Premio Iberoamericano para la
Calidad consiguiendo el Nivel Plata.

La fig. A.4, Anexo 1, resume los principales hitos
premios y reconocimientos a la organizacién y a su
gestion.

Colaboraciéon en redes externas. Benchmarking. La
BUG mantiene una participacién activa con alianzas y
redes de colaboracion externa, entre las que
destacamos a nivel internacional OCLC, NILDE e IGELU.
En Espafia destaca la colaboracién en REBIUN para el
intercambio de buenas practicas, informacion, datos de
comparacién y estrategias para responder a los
estdandares mas avanzados. De la misma forma,
participa en el Consorcio de Bibliotecas Universitarias
Andaluzas (CBUA).

Grupos de interés clave

Los Grupos de interés clave de la BUG son todas
aquellas personas, grupos de personas, organizaciones
o colectivos con los que mantiene una relacion. Se
resumen a continuacion:




MEMORIA EFQM 2021 Biblioteca Universitaria de Granada

INFORMACION CLAVE

PERSONAS
e Alumnos de postgrado y becarios de
investigacion.
e Personal docente e investigador (PDI).
e Alumnos, becarios.
e (Ciudadanos.
e  Personal de Administracion y Servicios (PAS).

ENTIDADES/PARTNERS

e Universidad de Granada y cada una de sus
unidades.

e La propia Biblioteca Universitaria

e  Otras Universidades a través de organismos y
consorcios (Sistema Andaluz de Bibliotecas y
Centros de Documentacion (SABCD), Sistema
Espafiol de Bibliotecas (REBIUN), Consorcio de
Bibliotecas Universitarias de Andalucia (CBUA)

e Empresas.

e Colegios y Asociaciones profesionales.

e Sociedad en general.

Se proporciona mas detalle en la fig. A.7, Anexo 1.

RETOS Y ESTRATEGIA

Andlisis estratégico externo e interno. La BUG
establece un Plan Estratégico cuatrienal. Las
orientaciones del Plan estratégico y sus ejes
estratégicos, van en consonancia con los de la UGR, al
igual que los objetivos estratégicos y los operacionales.
El Plan 2016-2019 constaba de seis ejes estratégicos
orientados a los factores clave para el cumplimiento del
propésito de la BUG y su progreso hacia su vision, pero
reforzando en cada uno de ellos los aspectos
considerados prioritarios en cada ciclo, e introducia un
nuevo eje estratégico “Gestion y organizacion”, con el
fin de fomentar que otras unidades de la UGR conozcan
y utilicen los servicios y recursos que ofrece la
Biblioteca en apoyo a sus tareas.

El PE 2020-2023, es el plan estratégico vigente, cuyos
ejes estratégicos se indican mas adelante.

- Andlisis externo. La BUG cuenta con mecanismos de
captacion de las necesidades y expectativas de los
Grupos de Interés y de las caracteristicas del entorno, y
se anticipa al impacto de los cambios que puedan
afectarle, incluyendo los cambios econdmicos, politicos
y legales.

- Andlisis interno. La BUG cuenta con un amplio
conjunto de indicadores, efectia mediciones
sistematicas y analiza los resultados del rendimiento de
sus procesos y actividades. El analisis de dichos
resultados, de los partners, de las tecnologias, y las
comparaciones con referencias y las BBPP externas, se
utiliza en la planificacion y toma de decisiones.

- Andlisis DAFO. Se realiza como parte del proceso de
cada PE, lo que lleva a la identificacion de aspectos
propios y externos, que utiliza en la formulacion del
Plan. En la Fig. A.11, Anexo 1, se resume el DAFO previo
al PE 2020-2023.

Estrategia principal y Objetivos Clave. Aparte de la
informacién propia, la BUG utiliza para el desarrollo de
su Plan estratégico el PE de la UGR, los Contratos
Programa (hasta 2016), el PE de REBIUN, y otras
informaciones de las entidades asociadas.

Ejes estratégicos de los dos ultimos Planes:
Ejes estratégicos correspondientes al PE 2016-2019

e EE 1: Docencia y Aprendizaje: Orientar, facilitar y
contribuir al proceso de ensefianza y aprendizaje de
docentes y estudiantes en el panorama actual de la
UGR.

e EE 2: Investigacion y Transferencia del
Conocimiento: Ayudar y orientar en el proceso de
investigacion, desarrollo e innovacién y facilitar los
recursos informativos, posibilitando la creacion y la
difusién de la ciencia en la UGR.

e EE 3: Gestion y organizacion: Fomentar que los
servicios de la UGR conozcan y utilicen los servicios y
recursos que ofrece la Biblioteca en apoyo a sus
tareas.

e EE 4: Personas: Promover una mejor comunicacién
entre los componentes de la plantilla de la Biblioteca
con el objetivo de mejorar el servicio que se ofrece a
los usuarios.

e EE 5: Alianzas, cooperacion y sociedad: Impulsar la
presencia de la BUG en los diferentes foros
nacionales y extranjeros, asi como en el conjunto de
la sociedad, promoviendo acuerdos, alianzas y
diferentes grados de cooperacién que hagan seguir
avanzando a la Biblioteca.

e EE 6: Mejora continua y Prospectiva: Difundir y
promover procesos de evaluacién que permitan
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por la
BUG en el contexto interno y externo de la
Universidad

Ejes estratégicos correspondientes al PE 2020-2023

e EE 1: Investigacion y transferencia del conocimiento:
Ayudar y orientar en el proceso de investigacion,
desarrollo e innovacién y facilitar los recursos
informativos, de manera satisfactoria, para
posibilitar la creacién y difusidon de la ciencia en la
UGR.

e EE 2: Docencia, aprendizaje y creacion del
conocimiento: Apoyar, orientar, facilitar y contribuir
al proceso de ensefianza, aprendizaje y creacion del
conocimiento de docentes y estudiantes en el
panorama actual de la Universidad.
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e EE 3: Gestidn y organizacion: Servir de apoyo a la
gestion y organizacion de la Universidad fomentando
que los servicios de la UGR conozcan y utilicen los
servicios y recursos que ofrece la Biblioteca en apoyo
a sus tareas.

e EE 4: Personas: Promover la excelencia, Ila
profesionalizacién y la especializacion del personal de
la biblioteca para que se adecuen a las necesidades
de nuestros usuarios en particular y de la sociedad en
general y se puedan enfrentar al reto de un entorno
en continuo cambio

e EE 5: Alianzas, cooperacion y sociedad: Impulsar una
Biblioteca Solidaria, sostenible y responsable
socialmente con presencia y proyeccion en diferentes
foros y en la sociedad en general.

o EE 6: Mejora continua para la excelencia del servicio:
Continuar con la implantacién de un sistema de
gestion de excelencia, sometido a procesos de
evaluacion periddicos, que nos conduzca a prestar un
servicio de calidad.

Revision de la estrategia y gestion del desempeio

La implantacion estratégica se revisa a través de un
seguimiento continuo y analisis de los resultados de los
indicadores: Cuadro de Mando, objetivos de las Cartas
de Servicios y las Revisiones del Sistema de Calidad y las
auditorias internas y externas, no conformidades, etc.
El seguimiento global de la implantacion del Plan
Estratégico se realiza anualmente, analizando el nivel
de cumplimiento de las diferentes acciones. En el
segundo semestre de 2023 se llevara a cabo la
evaluacion total, en el proceso de realizacion del
siguiente Plan Estratégico 2024-2027.

Los resultados de las revisiones y actualizaciones se
recogen en documentos e informes: Anuarios,
Memorias de gestion, Memorias académicas, Informes
de Seguimiento de los distintos Planes (incluyendo el
Plan Estratégico), Informe de estado de los servicios,
objetivos de Calidad y recomendaciones para la mejora,
etc.

Los objetivos se establecen como parte del despliegue
del Plan Estratégico y anualmente como parte del
marco del Contrato Programa (CP) hasta 2016, en que
el CP desaparece y, desde entonces, los objetivos
anuales estan incluidos en el Plan de Calidad de la UGR
y el Plan Director de la UGR. En el caso de Biblioteca,
dichos objetivos coinciden con los de los ejes 1, 5y 6
del PE.

La BUG tiene implantado un proceso mediante el cual
se establece un Compromiso personal con la calidad
por parte de la Direccion y del personal; es un Pacto por
objetivos que incluye la aceptacion de tramos vy
complementos de productividad. Esto no es habitual en
las organizaciones publicas y lo consideramos
diferenciador.

Ademas del seguimiento de cada plan anual, al final de
cada ciclo estratégico se evalla el balance total del plan
y de los cambios introducidos y, de nuevo, el conjunto
de las informaciones clave de los Gl, del entorno vy las
referencias externas. En funcion de esto, se establece
el nuevo PE.

Factores Clave de Exito
La Biblioteca considera como factores clave de éxito, las
siguientes caracteristicas, cualidades o logros con las
que tiene que contar para lograr su mision e implantar
sus objetivos estratégicos, permitiendo asi el progreso
hacia su vision:
e Contar con tecnologias de ultima generacién.
Innovacién tecnoldgica
e Implantar aplicaciones de facil manejo y acceso
abierto. Sensibilizacion y formacion de usuarios
e Contar con sistemas de gestion de procesos y
mecanismos de gestidn de la excelencia
e Actuar de forma proactiva en la promocion de los
servicios de la Biblioteca.
e Diseiiar y ofertar servicios de excelencia segun las
necesidades y expectativas de los usuarios
e Contar con fondos bibliograficos para la docencia
e investigacion y recursos-e en continua
renovacion
e Gestionar el talento, conocimientos,
competencias y cultura en valores del personal de
la BUG
e Mantener y gestionar un presupuesto acorde con
las necesidades del Servicio
e Mantener y potenciar las alianzas y la cooperaciéon
nacionales e internacionales
e Ser proactiva y contribuir a la sociedad desde su
ambito de actuacion

Ventaja competitiva

La BUG tiene mayor visibilidad que otras bibliotecas
universitarias dentro de su institucion, un ejemplo claro
es el lugar que ocupa en la portada de la pagina
principal de la UGR, en comparacién con el espacio que
se cede a otras bibliotecas. La Biblioteca tiene una
posicidn central en la docencia y la investigacidn.

El Plan de formacion de la BUG esta consolidado e
incluye cursos con reconocimiento de créditos, a
diferencia de los de otras bibliotecas universitarias.

La BUG destaca en cuanto a sus acciones sociales (por
ejemplo, el convenio con el centro penitenciario de
Albolote, sancion solidaria, etc.). En la Fig. A.8, Anexo,
se indican otras actividades en que la BUG es Unica o
pionera.

El Bibliomaker sigue un modelo frecuente en
universidades de otros paises, pero que se encuentra
aun en muy pocas universidades espafolas:
Universidad Carlos Ill, Universidad de Las Palmas de
Gran Canaria y Universidad de La Laguna.
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Ademas, ninguno de ellos es un servicio tan completo y
abierto como el de la BUG: una sala de unos 250 metros
cuadrados, de acceso libre para miembros de la
comunidad universitaria, abierta 12 horas cada dia, con
una ubicacién céntrica y pensada para albergar a
miembros procedentes de distintos centros de la UGR
y con diferentes conocimientos y habilidades.

OPERACIONES, PARTNERS Y PROVEEDORES

Estructura organizativa (Figs. A.1y A.2, Anexo 1)

La estructura de la BUG consta de servicios
centralizados y puntos de servicio distribuidos en
centros. La estructura de liderazgo a distintos niveles se
resume a continuacion:

e Equipo directivo: Directoray Subdirector

e Servicios centralizados: Funcionales:
Coordinacién y Gestién, Adquisiciones y
Gestion Econdmica, Documentacién Cientifica
y Recursos Electrénicos.

e Bibliotecas de Centros: Jefes de Servicio

e Lideres de Grupos de mejora.

e Lideres en equipos externos

e Coordinadores de otros proyectos: Cursos
usuarios, Formacién del personal, Proyectos
de Innovacion Docente, Jornadas Buenas
Practicas y Feedback (t6tems), etc.

Dicha estructura propicia un estilo de liderazgo abierto
y compartido, extensivo a la UGR, a través de la
colaboracion externa:

e Equipo Directivo: Representante en el Comité
del Consejo Andaluz de Bibliotecas y Centros
de Documentaciéon; Representante en
REBIUN: Participante en la Linea 1; Miembro
de la Junta Técnica del CBUA.

e Jefe de Servicio de Recursos electrénicos:
Grupo de trabajo Recursos-e de CBUA,
DIALNET y DIALNET Métricas

o Jefe de Servicio del Servicio de
Documentacidn Cientifica: Grupo de Apoyo a
la investigacion (CBUA), Linea 6 Alianza Arqus:
Research Support and Early Stage Researcher
Development, Grupo de Trabajo WP5 RI
(Arqus) Open Sciences Agenda, Observador
EOSC.

o Jefe de Servicio del Centro de Coordinacién y
Gestion del Sistema: Grupo de Normalizacidn,
Grupo del Catdlogo Colectivo de Bibliotecas
Universitarias Andaluzas (BUG coordina),
Grupo de préstamo CBUA, Tesorero de
Expania.

o Jefe de Servicio de la Biblioteca del Hospital
Real: Grupo de Trabajo Patrimonio
bibliografico de REBIUN

La propia estructura organizativa de la BUG refuerza el
liderazgo abierto y fundamentado en la colaboraciéon
dentro de la UGR. El liderazgo en valores, definido en la
Guia de Liderazgo, es extensivo a todos los usuarios del
servicio.

La extensidn del servicio de la BUG a los ciudadanos
refuerza la vertiente social de la institucidon y la
vocacion de sus lideres y empleados por una labor con
amplia proyeccion social.

La eficacia del liderazgo como creador de cultura, se
evalua en encuestas a usuarios (“valor afectivo”), y en
la encuesta de clima laboral (hay varias preguntas e
indices que caracterizan la eficacia de la accién del
liderazgo).

Recursos y activos tangibles

Los 21 puntos de servicio de la Biblioteca de la
Universidad de Granada (BUG) se ubican en edificios de
nueva construccion o rehabilitados en bibliotecas que
sirven a las Facultades, Escuelas Técnicas Superiores, y
otros centros o servicios. Cuenta ademas con otras
unidades de gestion técnica y coordinacién ubicadas en
la Biblioteca del Hospital Real y la antigua escuela de
enfermeria.

La BUG mantiene una buena ratio de puestos de lectura
y ha ampliado del nimero de puestos de trabajo en
salas de trabajo en grupo en comparaciéon con otras
bibliotecas universitarias.

Recursos tecnologicos

Los procesos de la BUG estan en continua revision en
funcion de la innovacion tecnoldgica, tanto en la
gestion interna, como para ofrecer productos, servicios
y medios adaptados a las necesidades de sus usuarios.
La implantacion de las NNTT es primordial para la
eficacia y eficiencia de ambas cosas. En el subcriterio
5.3.2 seresume el Plan Tecnolégico de la BUG. El Centro
de Servicios de Informatica y Redes de Comunicaciones
atiende las necesidades de la BUG.

El despliegue de los recursos tecnoldgicos es total:

- Todas las unidades cuentan con medios tecnoldgicos
y terminales suficientes para todo su personal.

- Innovacidon en todos los servicios: Informacion y
referencia, Consulta, Préstamo, Biblioteca digital,
Campus  virtual  inaldmbrico,  Adquisicion  de
documentos, etc.

- Todos los recursos en formato electrénico (libros,
revistas y BBDD) son de acceso gratuito a la comunidad
universitaria y su consulta y uso pueden hacerse tanto
en las dependencias de la BUG, como a domicilio, a
través de una conexion remota VPN.

El incremento en la inversion en recursos de apoyo a la
gestidon y a la administracién de la UGR ha sido muy
notable en el primer afio de pandemia con un aumento
del 19,1%.
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Sistema de Calidad Integrado

Hasta 2017, la BUG poseia un Sistema Integrado de
Gestion de la Calidad. A partir de ese afio, la BUG pasa
a formar parte del Sistema de Calidad Integrado de la
UGR, y sus procesos forman parte de los estratégicos
de la UGR, segln se indica en el Mapa de procesos de
la Universidad.

El proceso de propuesta de valor y de los servicios
arranca en el proceso de Identificacion, seleccion y
adquisicion de los recursos de informacion y termina
con el proceso de Difusion de la informacion.

Socios y proveedores clave

La BUG establece acuerdos tanto con entidades
privadas como publicas. Muchos suponen el desarrollo
de proyectos e iniciativas. Ejemplo: Digitalizacién y
promocion de la visualizacién de su fondo antiguo,
creacion del sistema de circulacién de documentos
entre Bibliotecas del CBUA, DIALNET, OCLC, Catdlogo
colectivo CBUA, (CASBA), etc. También colabora con
grupos de investigacion y Servicios de UGR en
diferentes actividades, p.ej. Jornadas de recepcién del
estudiante, UGR Investiga, Staff Training Week.

La BUG tiene procedimientos especificos para la
homologacién y evaluacion de proveedores (PE01A-01-
ADQU). Cada proveedor se evalia segin una
metodologia establecida. La evaluacién anual de
proveedores asegura una relacién ética y transparente
entre ambas partes. Los proveedores de recursos de
informacién estdn dados de alta con ficha de proveedor
en el sistema de gestidon bibliotecario y se evalian
mediante la aplicacién de una serie de criterios
puntuables.

Sociedad

Servicio a la sociedad. La BUG colabora en la apertura
de la UGR como servicio publico, poniendo a
disposicion de los ciudadanos y otros grupos de interés
externos servicios e instalaciones y promoviendo
iniciativas para acercar su patrimonio cultural a la
sociedad, mediante exposiciones, conferencias, visitas
guiadas y otros eventos, con la participacion del
personal bibliotecario.

La sociedad influye en la BUG. La BUG se amolda a las
necesidades de los diversos segmentos que integran la
sociedad, prestando servicios orientados a la educacion
y la cultura, incluyendo aquellos especificos a personas
con diversidad funcional, con acceso adecuado,
condiciones de préstamo especiales y materiales
adaptados.

MERCADOS, CLIENTES Y PRODUCTOS,
SERVICIOS Y SOLUCIONES

Clientes

Los principales grupos de clientes de la BUG son los

usuarios de sus servicios, que estdn perfectamente

definidos en el Articulo 14 del Reglamento de la BUG:
a) Los miembros de la comunidad universitaria de
la Universidad de Granada, asi como los de
centros adscritos a la misma.
b) Los miembros de otras comunidades
universitarias en estancia oficial en la Universidad
de Granada.
c) Las personas que no pertenezcan a alguno de
los grupos anteriores podrdn hacer uso de los
servicios de la Biblioteca Universitaria de acuerdo
con las reglamentaciones y convenios previstos
en cada caso.

Los compromisos sobre la prestacion de los servicios
mas importantes estan recogidos en las Cartas de
Servicios de la UGR.

Requisitos y demandas

La BUG cuenta con canales y mecanismos que aseguran
el contacto continuo con sus grupos de interés clave,
especificamente con sus clientes/usuarios. Algunos de
estos canales se utilizan para captar sus necesidades y
expectativas y demandas, en cada uno de los distintos
segmentos de usuarios.

Toda la informacién que se capta a través de estos
medios, se canaliza a través de los Organos de decisién,
gestion y gobierno de la Biblioteca, para asegurar la
respuesta adecuada a las demandas actuales y futuras.

Anticipacion. La BUG cuenta con personal
especializado en sus servicios, lo que se complementa
a través del trabajo conjunto con las redes de
colaboraciéon. Ademds, mantiene sistemas para la
recogida y analisis de: 1) informacidon de usuarios
(percepcidn, Q y S, desideratas, etc.); 2) informacidn
interna (resultados en los procesos, sugerencias del
personal, auditorias, autoevaluaciones, equipos de
trabajo); 3) andlisis de las tecnologias emergentes y su
posible impacto en los servicios; y 4) comparacion de
resultados, procesos clave y BBPP de otras bibliotecas y
organizaciones externas.

Los conocimientos de sus empleados, su colaboracion
con las redes y la informacién mencionada permite a la
BUG en muchos casos anticiparse con innovaciones y
nuevos servicios a las necesidades expresas de sus
clientes y a las expectativas de la sociedad.
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Servicios

La BUG ofrece servicios de acceso y difusion de todos
los recursos de informacién a sus grupos de clientes
segun lo siguiente:

- Referencia e informacion: constituyen el nucleo central
del servicio prestado en cada centro bibliotecario de la
UGR. Todas las demas actividades son subsidiarias
respecto a ésta. En todas las bibliotecas existe al menos un
punto de informacion.
- Formacion de wusuarios: cada biblioteca ofrece
actividades formativas que se desarrollan de forma
presencial, virtual o semipresencial y con distintos niveles
formativos a través de cursos programados y a la carta.
- Consulta: de los diferentes recursos de informacion, asi
como la utilizacion de la infraestructura necesaria para
utilizarlos. El acceso a los recursos electrdnicos,
restringidos a la comunidad universitaria se puede realizar
desde la Red UGR, bien directamente desde cualquier
ordenador ubicado en la UGR, utilizando la red
inaldmbrica existente, o desde fuera de esta red, a través
de una conexién VPN.

- Lectura en sala (forma parte de la consulta): puestos de

lectura repartidos por las bibliotecas de los diferentes

centros

- Biblioteca electrénica: coleccidn de documentos en

formato digital compuesta de: bases de datos, revistas

electrodnicas, libros, diccionarios y enciclopedias.

- Préstamo de documentos:

* Préstamo bibliotecario de material bibliogréfico y
documental, por un tiempo limitado y fuera del ambito
de la Biblioteca.

* Préstamo intercampus de materiales entre bibliotecas
de diferentes campus de la UGR

* Préstamo interbibliotecario. Los usuarios de la BUG
pueden obtener documentos que no se encuentren en
la misma.

* Préstamo CBUA. Permite solicitar libros a otras
bibliotecas universitarias de Andalucia a través del
Catélogo Colectivo.

- Adquisicion de documentos: incremento de la coleccidn

teniendo en cuenta las demandas de los usuarios

(desiderata), la bibliografia recomendada en las guias

docentes, etc.

- Reproduccién de documentos: En todos los puntos de

servicio hay medios mecanicos para la reproduccion de los

fondos de la BUG, siempre de acuerdo con la norma
vigente.

- Actividades de extension: exposiciones, recepcion de

estudiantes, visitas a la biblioteca y otras actividades

culturales.

Otros Servicios (algunos asociados a los anteriores):

- Gestores bibliograficos: Herramientas para gestionar
referencias bibliograficas en entorno web. Permite crear
una base de datos personal, gestionar referencias, generar
bibliografias y exportar y compartir bibliografias.

- Programa anti-plagio: Destinado al profesorado para
prevenir y detectar un posible plagio en los trabajos
académicos.

- La Biblioteca Responde: Servicio que responde en un
maximo de 48 horas a sugerencias o consultas. También
se puede establecer sesidon online con la biblioteca en
directo.

- Préstamos de dispositivos electronicos: De equipo
portatil o de lectores de documentos electrénicos y otras
herramientas.

- SADDIS: Apoyo documental a personas con
discapacidad: Punto de servicio adaptado a las
necesidades de los wusuarios con algun tipo de
discapacidad (en colaboracion con la ONCE).

- Novedades bibliograficas: Informacion a usuarios sobre
los nuevos documentos ingresados en el catdlogo.

- BookCrossing: Club de libros global que atraviesa el
tiempo y el espacio, cuya meta es convertir el mundo en
una biblioteca. Es la préctica de dejar libros en lugares
publicos para que los recojan otros lectores, que después
haran lo mismo.

- Tecnoteca: Préstamo de material electrénico en la ETSIIT.

- Bibliomaker: Espacio fisico de trabajo colaborativo,
donde se proporcionan las herramientas tecnoldgicas
necesarias para disefiar y construir cualquier cosa
imaginable, promoviendo la cultura de la innovacion y la
creatividad. Incluye herramienta y otros elementos para
impresién 3D, corte laser, plotter, realidad virtual,
prototipado electrdnico y disefio multimedia.

El gran desafio del afio ha sido, inevitablemente, la
crisis provocada por el coronavirus. La BUG,
acostumbrada a los cambios constantes, ha dado
ejemplo de reaccién y adaptacién a las nuevas
necesidades de la docencia y la investigacién. Se han
preparado las instalaciones y los métodos de atencidn
al usuario, para seguir prestando los servicios con los
mismos estandares y el minimo riesgo de contagios
para usuarios y personal.

Competidores

Aunque no se puede hablar de competencia en el
sentido empresarial, se podria identificar como
competidor de la BUG cualquier otro contenedor de
informacién y servicios, como son otras Bibliotecas
universitarias o publicas, asi como otros motores de
busqueda de informacion.

No obstante, como se ha comentado anteriormente,
tanto para la comunidad universitaria como para la
sociedad de Granada, la BUG tiene una posicion
central en la docencia y la investigacion y ofrece una
serie de caracteristicas que suponen ventajas
competitivas, como institucion socialmente
responsable y comprometida con el acceso abierto.
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ESTRUCTURA Y ACTIVIDADES DE GESTION

Estructura de Gobierno corporativo

Al frente de la Biblioteca estan las personas
responsables de la Direccién y Subdireccion, con la
colaboracion de una Junta Técnica y la supervisién de
una Comisién consultiva del Consejo de Gobierno y de
la Rectora de la Universidad, denominada Comision de
Biblioteca.

La responsabilidad de cada centro y servicio
bibliotecario recae sobre la persona que ostenta la
Jefatura de Servicio.

El total de empleados es 186 a diciembre de 2020 (169
plantilla fija). En la fig. A.1 del Anexo 1, se incluye el
organigrama y en la fig. A.2 informacién relativa a los
puntos de servicio y detalles sobre los servicios
centralizados.

La Biblioteca tiene definida su imagen corporativa
dentro del marco del Manual de Identidad Visual
Corporativa de la UGR, que fue redisefiada en 2017.
Tanto su imagen como su estrategia responden a las
respectivas de la institucion.

Gestion del rendimiento

La BUG realiza un seguimiento continuo para analizar el
cumplimiento de los ejes estratégicos, planes y
acciones, de acuerdo con cada proyecto que proviene
del despliegue de su Plan estratégico. Asi mismo, a
través de los 6rganos de gestidn y gobierno descritos,
se asegura la consecucidon de los objetivos y de la
calidad de los servicios, especialmente los contenidos
en las Cartas de Servicios y el Plan Director, asi como de
los resultados de la gestion interna y de los relativos a
personas y sociedad. Toda la informacion esta
disponible y se gestiona por parte de los empleados de
la BUG. Por otra parte, se intercambian datos y buenas
practicas, y se realizan comparaciones con Bibliotecas
Universitarias.

En funcién de este seguimiento y el analisis de los
resultados, se identifican, deciden e implantan
innovaciones y acciones de mejora.
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1. Propésito, vision y estrategia

RESUMEN PROPOSITO, VISION Y
ESTRATEGIA

La Biblioteca Universitaria de Granada tiene
establecidas sus bases culturales Propdsito (Misién),
Visién y Valores, en coherencia con los objetivos
estratégicos de la institucion, que estan accesibles en la
web, en el Plan Estratégico, la Guia de Liderazgo, los
Fundamentos de gestién de calidad de la BUG y otros
documentos, y son comunicadas y comentadas en
reuniones y cursos al personal.

Como parte de la institucién universitaria, la BUG es
reconocida como centro de recursos para la docencia,
la investigacién, el aprendizaje y el servicio a la
sociedad, como parte de los procesos de creacion de
conocimiento.

La BUG tiene identificados sus grupos de interés clave,
sus segmentos y los esquemas de relacion, contacto y
percepcidon, como medios para captar sus necesidades
y expectativas, y canalizar sus percepciones vy
propuestas. El propdsito y la vision se adecuan a cada
uno de los grupos de interés clave, gracias a la
existencia de grupos de mejora especificos. La
respuesta a sus necesidades y expectativas se mantiene
mediante la prestacidn de los servicios, los sistemas de
relacion, acuerdos y colaboracién activa, y programas
de orientacion social. Como especialistas, en muchos
casos la BUG se ha anticipado a las necesidades

expresas de sus grupos de interés, mediante
innovaciones y nuevos servicios, siendo por ello
referencia y motivo de reconocimientos externos.

La BUG tiene identificado su ecosistema global (el
mundo académico nacional, europeo y mundial), y el
mas directo que es la UGR y el conjunto de instituciones
Bibliotecarias universitarias y organismos publicos
nacionales y europeos. Su sistematica de estudio del
entorno esta consolidada, y la retroalimentacion
resultante se ha plasmado en los sucesivos planes
estratégicos, todos ellos precedidos de un DAFO.

La Biblioteca mantiene un proceso de planificacion
estratégica consolidado, altamente participativo y
mejorado en el tiempo. Cada plan cuenta en su
desarrollo con la experiencia del seguimiento vy
consecucion del anterior, ademas de los cambios
acontecidos en el ecosistema. El Plan Estratégico 2020-
2023, vigente, esta alineado con los valores y
compromisos de la Universidad de Granada. Se dio a
conocer en enero de 2020 a través de la pagina web, las
redes sociales, las listas de distribucion y una sesion
presencial de presentacion.

La BUG ha integrado los ODS en su filosofia y
actividades y ha participado en la promocién y difusion
de los ODS mediante una campaia desarrollada por
distintos medios, en que los ODS se enlazan los recursos
informativos disponibles en la biblioteca para la
consecucion de cada uno de los mismos.

1.1 Definir el propésito y la visidon

1 ENFOQUE

La BUG es consciente de la importancia de que su Propdsito (Misidén) sea conocido y
reconocido en su ecosistema, es decir, por la propia Universidad, por sus clientes/usuarios
y la sociedad, asi como por otras entidades con las que colabora comparte conocimientos
y experiencias a nivel local, autonémico, nacional e internacional.

La BUG tiene definido y publicado su Propdsito (Misidn) en el que explica claramente su
cometido como parte de los servicios orientados al aprendizaje, la docencia, la
investigacién y la cultura. Su valor para los grupos de interés, se manifiesta a través de sus
servicios y actividades, lo que se desarrolla en el Criterio 4 para cada grupo de interés.

1 DESPLIEGUE

Bases culturales (Misidn, Vision, Valores). Se han establecido en coherencia con los
objetivos estratégicos, como uno de los servicios de la institucidn universitaria. Se incluyen
en el Plan Estratégico, varios documentos accesibles en la web, Guia de Liderazgo y
Fundamentos de gestién de calidad de la BUG. Desde la Direccién y a través de los Organos
de gestién y gobierno (Figs. A.5, A.6, Anexo 1), se orienta a los colaboradores hacia
objetivos comunes y compartidos, en funcién de las estrategias y en linea con dichas bases
culturales, que también son comunicadas y comentadas en reuniones y cursos al personal.
Como parte de la institucion universitaria, la BUG es reconocida como centro de recursos
para la docencia, la investigacion, el aprendizaje y el servicio a la sociedad, y asi se
contempla desde el primer libro de actas del Claustro del siglo XVI. El Plan Director 2020
UGR recoge en el Objetivo XI.2.2: dinamizar la Biblioteca UGR para su contribucién a los
procesos de creacidon de conocimiento.

La BUG es esencial en el proceso de creacidn y transferencia del conocimiento, a la altura
de las exigencias a nivel mundial. Como parte de su responsabilidad, gestiona los recursos
de informacion y el patrimonio bibliografico histérico de la UGR, y proporciona acceso a
los mismos.
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Politica de Calidad. Es el marco de referencia para el establecimiento y desarrollo de los
objetivos de la BUG. En 2013 se publicé la Politica de Calidad de la UGR, la cual sustituyé a
las especificas de cada servicio. La ultima versidn se incluye en la fig.A.10, Anexo 1.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

El conocimiento y asuncion de las Bases culturales de la BUG se evalua mediante la
encuesta de clima laboral (Fig. AR.2, Anexo 4, pregunta n2 14: el 96,63% de los empleados
declara asumir la mision/visién de la BUG). Se revisan en cada ciclo de Plan estratégico.
La Politica de Calidad de la UGR, se revisa regularmente por parte del Rectorado y se ajusta
si es necesario.

La importancia y repercusiéon de la labor de la BUG también se refleja en los indicadores
relativos a volumenes de servicios, colecciones, uso de las facilidades a disposicion de los
usuarios, asistencia a exposiciones, etc.

EVIDENCIAS

Reconocimiento a la Biblioteca del Consejo Social de la UGR; Web de la BUG, Planes
Estratégicos, Carta de Servicios, Guia de Liderazgo, Fundamentos de gestién calidad BUG;
Politica de Calidad UGR; Plan de marketing; Libro de Actas del Claustro del siglo XVI

RESPONSABLE

Direccion de la BUG. Comité de Calidad.

LINKS EFQM

Subcriterios 6.1, 6.2, 6.3

ENFOQUE

La BUG tiene establecidos canales de contacto y actividades sistematicas para implicar a
los grupos de interés clave en los procesos de formulacién, comunicacion y revision de su
Propésito y Vision.

DESPLIEGUE

El Plan Estratégico se elabora desde 2008 con la implicacién de los grupos de interés y su
divulgacion supone, entre otros aspectos, la transmisiéon publica del propdsito de la
biblioteca y vision de la Biblioteca. El plan vigente, Plan Estratégico 2020-2023,
comunicado en enero de 2020 contiene las Ultimas versiones del propdsito (misidn), visidn
y valores.

Entre los mecanismos mediante los cuales la BUG mantiene contacto continuo con sus
grupos de interés, hay algunos especificos para captar sus necesidades y expectativas y
para implicarles activamente en la revision y comunicacién de su propdsito y su vision:
Alumnos y PDI. Implicacién en los 6rganos de gestion (Comisién de Biblioteca); Grupos
focales; Redes sociales; Sesiones y Guias de formacidn; Sesiones de bienvenida; Encuestas
de satisfaccion; Contacto directo o a través de aplicaciones en la web; Analisis de Quejas,
sugerencias y felicitaciones; Servicios de apoyo al PDI, Mecanismos interactivos via web.
Personal de Biblioteca: Organos de direccidn y de gestidn; actividades de colaboracién en
Grupos de trabajo; Comité de calidad; Sistemas, Informacién y datos; Formacidn;
Reuniones sistematicas; Sugerencias; Encuestas de personal; etc.

Institucion universitaria. La BUG esta integrada en el sistema de gestion de calidad, el Plan
Director y la Carta de Servicios de la UGR. El propésito y la vision de la BUG estan alineados
con los de la Universidad.

Otros servicios de la UGR. La BUG mantiene acuerdos y reuniones con otros servicios
corporativos que apoyan a la Biblioteca en su labor.

Partners. REBIUN, CBUA y otras redes y colaboraciones en proyectos

(Referencias: Figs. A.7 y A.8, Anexo 1)

EVALUACION,

La implicaciéon de los Gl se revisa de forma especifica en cada caso, y de forma continua en

REVISION Y funcién de los resultados relacionados con los servicios, procesos y actividades.

MEJORA Se reconsidera globalmente en cada el ciclo operativo y en el momento de formulacién las
estrategias, en funcién de las percepciones, y los resultados e indicadores de los procesos
en que los Gl estadn directamente involucrados.

EVIDENCIAS Evidencias documentales: documentos aludidos en 1.1.1.
RESPONSABLE Direccién y Organos de direccién de la BUG.
LINKS EFQM Subcriterios 3.1, 3.2, 3.3,3.4,3.5

10
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ENFOQUE

La BUG tiene establecida una vision y la comunica para informar y motivar la accion hacia
su consolidacién como entorno dinamico e integrador como Centro de Recursos para el
aprendizaje, la investigacion y la gestidn (CRAI), que atraiga la participacidon de sus grupos
de interés clave.

DESPLIEGUE

Al igual que el Propdsito, la BUG se preocupa de comunicar la vision de la biblioteca
universitaria para conocimiento y comprension y alineamiento de accidn hacia la misma,
siguiendo sus Planes estratégicos.

La vision estd explicita en los mismos documentos aludidos anteriormente, que son
publicos, a través de dichos canales.

EVALUACION,

Se sigue la misma dindmica de evaluacion y revisidon que la mencionada para el Propdsito

REVISION Y (1.1.1). El seguimiento del cumplimiento de los Planes estratégicos es crucial para conocer
MEJORA el progreso hacia la vision.
EVIDENCIAS Resultados de indicadores y evidencias documentales incluidas en 1.1.1
Resultados de percepcién, encuestas a usuarios, personal, directivos de la UGR y
proveedores.
Actas y documentacion de los mecanismos mencionados y sistemas interactivos.
RESPONSABLE Direccién y Organos de direccién de la BUG.
LINKS EFQM -
ENFOQUE La BUG tiene desarrollados e implantados sistemas de indicadores y mecanismos de
seguimiento de la consecucion de estrategias como progreso hacia su vision.
DESPLIEGUE La BUG cuenta con un sistema de gestion de calidad integrado en el de la UGR, certificado

ISO 9001, y mantiene un conjunto de indicadores que le permiten monitorizar la
implantacién de sus ejes estratégicos a través de las acciones desplegadas en sus planes
operativos.

El CMI cubre todos los aspectos de servicios, procesos, personas, sociedad y claves de la
BUG, que estan regulados segun la dinamica del Sistema Integrado de Gestion de la BUG.
Principales tipos de indicadores:

e Excelencia en la prestacién de los servicios: Compromisos de la Carta de Servicios

e Clientes y personas: percepcién y rendimiento

e Prescriptores (Equipos de Gobierno de la UGR) y proveedores: percepcion

e Indicadores clave relativos a los presupuestos, volimenes de servicios y actividades.

e Notoriedad, reputacién y aportacion social: mediciones de percepcién y rendimiento.
Se establecen comparaciones con organizaciones externas: la BUG es un referente en el
ambito de las bibliotecas universitarias.

EVALUACION,

Los mecanismos de seguimiento y andlisis son sistematicos, dependiendo de la indole de

REVISION Y las mediciones: continuos, mensuales, trimestrales, anuales y estratégicos.
MEJORA Se revisé y establecié un nuevo CMI en el contexto del Plan Estratégico 2016-2019.

Los principales érganos de seguimiento, analisis y decisidn se describen en el subcriterio
1.5: Disefiar e implantar un sistema de gestién y de gobierno.
El seguimiento del cumplimiento de los Planes estratégicos es crucial para conocer el
progreso hacia la visién.

EVIDENCIAS Mismas que las indicadas en 1.1.3
Informes de cumplimiento de objetivos; Revision del SIG; Guia de Liderazgo; Informes
CBUA; Informes Grupo Expania

RESPONSABLE Direccién y Organos de direccién de la BUG.
LINKS EFQM Subcriterios 1.4, 1.5, 7.1
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1.2 Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés

La BUG tiene identificados los grupos de interés clave de su ecosistema, en funcién de su
relacion, colaboracion y aportacion al logro de su propdsito, vision y estrategia.

A través de los canales y mecanismos de contacto, la BUG comprende cdmo su propdsito
y vision estratégica se adecua a sus grupos de interés clave.

La BUG tiene identificados sus grupos de interés clave, sus segmentos y los esquemas de
relacién, contacto y percepcién, como medios para captar sus necesidades y expectativas,
asi como para canalizar sus percepciones y propuestas de mejora.

Los Grupos de interés clave se han indicado en la Informacién clave, Hechos y datos, y se
detallan en la Fig. A.7, Anexo 1. Los resumimos a continuacion:

e PERSONAS: Alumnos de postgrado y becarios de investigacion; Personal docente e
investigador (PDI); Alumnos, becarios; Ciudadanos; Personal de Administracién y
Servicios (PAS).

e ENTIDADES/PARTNERS: Universidad de Granada y cada una de sus unidades; La
propia Biblioteca Universitaria; Empresas; Colegios y Asociaciones profesionales;
Sociedad en general; Alianzas.

El propdsito y la vision se adecuan a cada uno de los grupos de interés clave, gracias a la
existencia de grupos de mejora concretos enfocados hacia ellos (usuarios, personas,
acceso abierto) y a como se contemplan en los ejes del Plan Estratégico.

En el subcriterio 3.5.3 se explica todo lo relativo a cdmo la BUG establece acuerdos y
alianzas para una colaboracion en la prestacién de servicios y participacion en desarrollos
y mejoras, y la participacion de directivos y profesionales de la BUG en las actividades
conjuntas.

Se amplia la informacion en las figs. A.7, A.9 (Anexo 1).

La retroalimentacidon con los grupos de interés se realiza gracias al analisis de los
indicadores, los resultados de los grupos focales y las encuestas.

El Cuadro de los grupos de interés clave se revisa en cada ciclo del Plan estratégico.

Todos los Convenios y Alianzas de la BUG se establecen a través de contratos, acuerdos,
iniciativas conjuntas, compromisos y presupuestos, que estan sujetos a actividades de
seguimiento, revisidon y mejora especificas para cada caso.

La BUG mantiene revisado su Mapa de Alianzas en funcidn de los cambios que se producen
en los acuerdos o proyectos de colaboracion.

Todos los datos e informaciones que provienen de la interaccién con los grupos de interés
se tienen en cuenta a la hora de analizar cdmo el propdsito y la vision la BUG afectan a los
grupos de interés clave y a través de qué mecanismos, canales o actividades.

Toda esta informacidn sirve de entrada a los procesos de decisiéon de forma continua y en
los momentos de andlisis de prioridades para establecer en los planes estratégicos y
operativos.

Cuadro de Grupos de Interés; Guia de Liderazgo, Fundamentos gestion de calidad de la
BUG; Acuerdos de colaboracion; Plan Director de la UGR; Documentacion de los grupos
focales; Encuestas de satisfaccion; Mediciones del plan estratégico;, Documentacion
generada por los grupos de mejora paralelos a los grupos de interés; Buzon de sugerencias,
recogida de los mails y comentarios RRSS.

Direccién y Organos de direccidn de la BUG.

1 ENFOQUE
1 DESPLIEGUE
1 EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA
1 EVIDENCIAS
1 RESPONSABLE
1 LINKS EFQM

Subcriterios 3.1a 3.5
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ENFOQUE La BUD establece las necesidades y expectativas de los grupos de interés clave utilizando
la informacion que recoge a través de canales de relacion, captacién y analisis.
Refleja lo mas esencial en su propdsito y visidn (estrategias) y establece iniciativas para
anticiparse a las posibles demandas.
DESPLIEGUE La BUG tiene una serie de mecanismos implantados como procesos o practicas

sistematicas para la captacion y analisis de las necesidades y expectativas de Gl. Son los

mismos establecidos para implicar a los grupos de interés clave en los procesos de

explicados en el apartado 1.1.2.

Ejemplos de necesidades y expectativas:

e Atencion y respuesta a la demanda de informacién, (alumnos, ciudadanos,
instituciones, alianzas, empresas y sociedad). Ejemplo: Bibliotecario Online.

e Establecer alianzas estratégicas mutuamente beneficiosas con la UGR, CABCD, CBUA,
REBIUN, etc.

e Colaborar activamente: implicacion profesional, aportacién de informacion y
disposicion para escuchar, responder y participar en actividades de interés para la
sociedad.

La respuesta a las necesidades y expectativas es variada: a los clientes con productos,
servicios y sistemas de relacién, a los partners y otros servicios de la UGR mediante
acuerdos y la colaboracion activa, y a la sociedad con programas especificos.

En el propésito, la vision, los principios éticos y valores, y las estrategias de la BUG, se
refleja lo mas relevante del compromiso y respuesta de la Biblioteca a las necesidades y
expectativas de nuestros grupos de interés clave.

Anticipacion. Como especialistas en sus servicios, en muchos casos la BUG se ha anticipado

a las necesidades expresas de sus grupos de interés, mediante innovaciones y nuevos

servicios. Ejemplos:

e Bibliomaker. Espacios de creacién o “makerspaces”

e Acciones en ética y responsabilidad social

e La crisis sanitaria provocada por el COVID, ha permitido demostrar a la BUG su
capacidad de rdpida adaptacién a las nuevas necesidades de los usuarios,
especialmente, en lo que se refiere a la docencia, aprendizaje e investigacion,
mediante el uso de herramientas de comunicacion.

EVALUACION,

Todos mecanismos mencionados estdn implantados como procesos o practicas

REVISION Y sistematicas y se revisan en funcion de los resultados y del grado en que sirven como
MEJORA entrada al proceso del plan estratégico y los planes operativos.
Los resultados analizados corresponden a indicadores de servicios, encuestas, actividades
con partners, actividades orientadas a la sociedad, etc.
EVIDENCIAS Web; Intranet; Encuesta de clima; Encuesta Libqual+; Registros de Qy S;
Alianzas/acuerdos estratégicos; Redes sociales.
RESPONSABLE Direccién y Organos de direccidn de la BUG.
LINKS EFQM Subcriterios 3.1 a 3.5
ENFOQUE La Biblioteca universitaria analiza los comportamientos, decisiones, y sus relaciones con
sus grupos de interés clave y como pueden afectarle.
DESPLIEGUE Las conductas y comportamientos son factores que pueden dar mucha informacién a la

hora de analizar su repercusion en el cumplimiento del propdsito de la BUG, y de tomar
decisiones al respecto. Se trata de informacion valiosa y complementaria a la que nos llega
a través de indicadores objetivos: la captacion depende fundamentalmente de la
observacidon y de la interpretacion de las percepciones y la identificacion de como pueden
afectar depende del andlisis y la interaccidn. Ejemplos:

Usuarios. Derechos y deberes. Se les pide comportamientos responsables en la utilizacion
de los locales de la Biblioteca, observacién del silencio, cuidado de las instalaciones y
activos, empatia en las relaciones directas. Las acciones cuando se detectan anomalias (a
través de la observacion, las encuestas, las quejas o sugerencias, o los grupos focales) se
toman en funcién de la naturaleza de cada caso. Por su parte, la BUG garantiza a sus
usuarios la proteccién de datos, la calidad de sus servicios y servicios adaptados a usuarios
con necesidades especiales.

13




MEMORIA EFQM 2021 Biblioteca Universitaria de Granada

DIRECCION

Empleados. El Cédigo ético de la BUG fue elaborado por el Grupo de mejora Etica y RS
acorde con el marco implantado en la UGR, aprobado por la Comisién de la Biblioteca y
difundido. El Grupo de mejora Personas realizé un estudio del cumplimiento y analisis del
Cédigo ético y del plan de difusidn del mismo entre el personal de bibliotecas. La cultura
se fundamenta en valores compartidos, confianza y transparencia desde el liderazgo, y se
trasmite a través del ejemplo y de la colaboracién diaria. La captacidon de conductas
andmalas se pone de manifiesto en preguntas de la encuesta de personal sobre clima y
cooperacion, en las de usuarios (“valor afectivo”), y en las de percepcion de los directivos
de la UGR.

Partners. Las relaciones se establecen a través de la participacidn en comités, proyectos
conjuntos, intercambio de datos e informacidn, cuyos acuerdos normalmente se respetan
por ambas partes.

Proveedores. Los contratos fijan los términos y condiciones y se orientan a la entrega de
productos o servicios con calidad, y a mantener relaciones beneficiosas y estables, cuyos
resultados deciden las acciones necesarias.

EVALUACION,

En el caso de usuarios, la dinamica de seguimiento y actuacién se realiza como se ha

REVISION Y descrito en el apartado anterior, a través de los mecanismos de relacién, Grupos focales y
MEJORA Organos de direccién de la BUG.
Cddigo ético. El Grupo de mejora Personas realizd un estudio del cumplimiento y analisis
del Cédigo ético y del plan de difusidon del mismo entre el personal de bibliotecas. Se
afadieron preguntas para evaluar su cumplimiento en la encuesta de clima: el 100% de los
empleados afirma cumplir con los principios establecidos en el Cédigo Etico (item 16, fig.
AR.2, Anexo 4). Todas las preguntas de la encuesta de clima sobre transparencia y
confianza tienen valoraciones que oscilan entre el 97,75 y el 100% (fig. AR.2, Anexo 4)
En el caso de partners y proveedores, las acciones se aplican en revisiones de acuerdos y
condiciones de contratacion.
EVIDENCIAS Reglamento del PAS; Guia de Liderazgo BUG; Cédigo Etico
Resultados de encuestas; acciones de mejora
RESPONSABLE Direccién y Organos de direccidn de la BUG. Direcciones de Bibliotecas.
Coordinacioén de calidad.
LINKS EFQM Subcriterios 3.1 a 3.5
ENFOQUE La BUG analiza las estrategias de sus grupos de interés clave, evalia cémo pueden afectar
a su propdsito, visién y modelo de servicio, y actla en consecuencia
DESPLIEGUE Las principales dependencias de la BUG en cuanto a estrategias de sus grupos de interés

provienen de su pertenencia a la Institucidon Universitaria y de su relacién de colaboracién
como parte de la red de bibliotecas REBIUN.

El Plan estratégico de la BUG siempre se elabora en coherencia con el Plan Director de la
UGR y del Plan estratégico de REBIUN. Por supuesto, se elabora dentro del cumplimiento
de la normativa aplicable.

El Plan Director 2020 de la UGR contd con la participacion de la plantilla de la BUG para su
elaboracion, y recoge en su Objetivo XI.2.2: dinamizar la Biblioteca UGR para su
contribucion a los procesos de creacidn de conocimiento. Esto incide directamente sobre
sus estrategias y su modelo organizativo, orientado a proporcionar los mejores servicios
en materia de docencia, gestion, estudio, investigacidn y extension universitaria.

EVALUACION,

La evaluacién de los planes estratégicos se realiza en funcidn de su implantacién efectiva

REVISION Y y su adecuacion a las necesidades, por lo que en cada periodo operativo se realizan los
MEJORA ajustes necesarios. En caso de producirse cambios importantes de estrategia en la

Universidad, REBIUN, CBUA o partners/proveedores clave que afecten los servicios de la
BUG o a sus actividades o sistemas, se toman acciones en cualquier momento.

EVIDENCIAS Plan Director de la UGR; Fundamentos de gestion de calidad de la Biblioteca Universitaria
de Granada; Declaracién de Berlin, Politica Institucional de Acceso Abierto de la
Universidad de Granada; Plan estratégico de REBIUN; Plan Estratégico de la BUG 2020-
2023

RESPONSABLE Direccién y Organos de direccién de la BUG; Jefes de Servicio; Comité de Calidad.
LINKS EFQM Subcriterios 3.1a 3.5
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1.3 Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos

1

ENFOQUE

La BUG realiza actividades y contactos con fuentes de informacidn para identificar,
analizar y comprender su ecosistema, asi como las tendencias incluyendo el analisis de
los ODS.

DESPLIEGUE

Ecosistema. El ecosistema de la BUG se identifica con el mundo académico nacional,
europeo y mundial, si bien, su ecosistema mas directo es la UGR y el conjunto de
instituciones Bibliotecarias universitarias y organismos publicos nacionales y europeos.

La BUG esta integrada en el sistema de gestidn de calidad de la UGR, certificado I1SO 9001,
el Plan Director y la Carta de Servicios de la Universidad de Granada.

La sistematica de estudio del entorno esta consolidada, incluyendo entre otros analisis el
del cumplimiento de objetivos. La retroalimentacién resultante se ha plasmado en los
sucesivos planes estratégicos. Cada plan estratégico viene precedido de un DAFO.

La BUG ha participado en la promocion y difusion de los ODS mediante una campafa
publicitaria desarrollada por distintos medios a lo largo del curso 2019-2020. En ella se
enlazaban a los recursos informativos disponibles en la biblioteca para la consecucién de
cada uno de los objetivos

Fuentes de informacion. La UGR, las redes de Bibliotecas, las que proporcionan los
cambios en normativa, legal, ambiental, en tecnologia, los cambios y tendencias en la
Bibliografia profesional, asi como las nuevas tendencias europeas y mundiales en el sector,
Open Access y fraudes editoriales, evaluaciones de la actividad investigadora, Ley de
Propiedad Intelectual, etc.

La BUG mantiene mecanismos de contacto y participacion y recibe y analiza referencias
directas, como se describe en el apartado 4 de este subcriterio 1.3.

Objetivos de Desarrollo Sostenible. La BUG ha desarrollado un andlisis de los ODS y
establecido un documento de cumplimiento de los mismos por parte de la organizacién.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La revisidon de las tendencias y aspectos clave del ecosistema se realiza fundamentalmente
como parte del seguimiento y revisién de la implantacidn de las estrategias y en los analisis
DAFO y formulacidn de los Planes estratégicos, del Plan Director de la UGR y de los planes
de REBIUN.

Por otra parte, se analiza cualquier cambio que pueda afectar a los planes y actividades de
la Biblioteca y se actla en consecuencia en el momento en que se produce, por ejemplo,
en cuanto a normativa legal, institucional, convenios, normativa medioambiental, de
proteccién de datos, proteccién de la salud como es el caso de la situacion COVID, etc.

EVIDENCIAS

Plan Estratégico 2020-2023, DAFO, Plan Estratégico de Riesgo Reputacional, andlisis de las
encuestas (satisfaccién de usuarios, formacion de usuarios, tesis, etc.). Plan Director 2020
UGR.

Campafias mensuales de difusion ODS en redes sociales de la BUG.

Repositorio de REBIUN

Documentaciéon sobre medidas COVID

RESPONSABLE

Direccién y Organos de direccién de la BUG. Direcciones de Bibliotecas.

LINKS EFQM

ENFOQUE

La Biblioteca analiza los diferentes escenarios que se pueden presentar y cémo podrian
afectar a la propia organizacion o a sus servicios. Desarrolla e implanta los procesos de
decisidon y mecanismos de gestion necesarios para responder adecuadamente a cualquier
impacto, sea puntual o permanente, que pueda influir en su propésito, vision, estrategia
y resultados.

DESPLIEGUE

El estudio de escenarios en la BUG se realiza desde hace tiempo. En 2011 comenzaba su
actividad un grupo de trabajo de la BUG denominado “Observatorio: andlisis de situacién
y nuevas tendencias”. Se opto por distribuir |la tarea en una serie de “paisajes” o subtemas
amplios: Paisaje econdmico-social, Paisaje del aprendizaje a lo largo de la vida y
problemdtica global de la E. Superior, Paisaje institucional universitario, Paisaje de la
investigacion, Paisaje bibliotecario y de servicios de informacion, y Paisaje tecnoldgico. El
sistema fue eficaz para detectar planteamientos y aportes de utilidad en la gestion de la
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BUG. Mas adelante, el equipo de trabajo derivé hacia el “Benchmarking y Analisis Externo”,
que introdujo el trabajo con indicadores, que hicieron posible una comparacion eficaz con
las universidades referentes para la BUG. Este grupo intensificé su coordinacién con los
diferentes grupos de mejora para gestionar las propuestas de su actividad hasta que cada
grupo pudo conformarse a si mismo como observatorio de su area. Figs. A.14 (Anexo 2) y
A.8, (Anexo 1).

Captacion de posibles cambios. La Biblioteca cuenta con mecanismos de captaciéon de los
cambios en el entorno, y define los distintos escenarios para anticipar el impacto de cambios
econdmicos, tecnoldgicos, normativos y legales. Algunos ejemplos:
- Normativa. Adaptacion a las nuevas leyes de Contratos y Propiedad Intelectual.
- Espacios y servicios. Las actuales tendencias en el mundo de las bibliotecas centran su
enfoque, entre otros aspectos, en un nuevo uso de los espacios y servicios. Asi, el informe
del Grupo Estratégico para el Estudio de Prospectiva sobre la Biblioteca en el Nuevo
Entorno Informacional y Social, creado por Consejo de Cooperacién Bibliotecaria con
objeto de analizar las prioridades del futuro de las bibliotecas hasta 2020, cita como retos
especificos:

e "Incidir en la orientacion a las necesidades de la comunidad, tanto en el uso de espacios

como en el desarrollo y oferta de servicios.
e Reordenar los espacios de la biblioteca para convertirlos en dreas multifuncion.
e Dotar de recursos materiales y personales los distintos espacios de la biblioteca para
integrar nuevos servicios".

Por otra parte, las nuevas tecnologias han hecho evolucionar el concepto de la biblioteca
universitaria desde un espacio de conservacién del saber en soportes tradicionales, a un
centro de recursos para el aprendizaje y la investigacién, que conlleva un cambio en la
gestion de sus espacios y servicios. El Informe Horizon del NMC: edicion bibliotecas 2015,
sintetiza esta idea y ofrece algunos ejemplos. Todos los andlisis coinciden en que la mayor
dificultad es la falta de espacio en las bibliotecas. El objetivo operacional "Continuar
creando espacios polivalentes destinados a los trabajos en grupo", encuadrado en el Eje
estratégico 1 del PE de la BUG 2016-2019 y los “nuevos espacios” anunciados en el Eje 2
del PE de la BUG 2020-2023, justificaron la creacion de una biblioteca de depdsito para
liberar espacio y el desarrollo de nuevas instalaciones (como ejemplo la ampliacién de la
Biblioteca de la Facultad de Letras).
- Gestion bibliotecaria. La necesidad de contar con un sistema mas eficiente, completo y
de ultima generacion, llevé a la implantacion del sistema ALMA.
- Cambios puntuales. La BUG se caracteriza por una gestion flexible con capacidad de
adaptarse a las circunstancias. Ejemplos: la adaptacién presupuestaria en cada ciclo para
sacar el maximo partido del mismo, la adaptacién de la gestidn interna, con partners, y de
los servicios de Biblioteca a sus usuarios debida al COVID-19: proteccion de la salud de
usuarios y personal mediante el teletrabajo y la atencién online.
El andlisis DAFO que realiza la BUG como parte del desarrollo de su Plan estratégico, analiza
los principales riesgos, que define como debilidades y amenazas (Fig. A.11, Anexo 1)

EVALUACION,

La revision DAFO basada en los aspectos clave del ecosistema se realiza en cada

REVISION Y formulacién del Plan estratégico.

MEJORA En cuanto a los cambios puntuales, la BUG actya de acuerdo con la naturaleza de los
mismos y en funcién de los riesgos que suponen. Ejemplos: cambios de normativa,
directivas institucionales, estados de riesgo por pandemia, etc.

EVIDENCIAS Planes estratégicos 2016-2019 y 2020-2023; Informe del Grupo Estratégico; Normativa
RESPONSABLE Organos de direccidn. Comité de Calidad. Jefaturas de servicio.
LINKS EFQM -

ENFOQUE La BUG analizar y poner en valor sus capacidades y potencial de desarrollo, asi como la
capacidad que le proporcionan sus partners en el cumplimiento de su propdsito.
Desarrolla procesos y actividades para optimizar el uso de sus capacidades en relacién
con el cumplimiento de su propdsito.

DESPLIEGUE Competencias clave. Las competencias de la BUG residen sobre todo en su personal, en

continuo desarrollo, y en sus partners clave con los que se trabaja sistematicamente y se
intercambian experiencias, informaciones y BBPP. Cuenta ademas con sistemas que le
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permiten obtener datos cuantitativos de la actividad del servicio lo que proporciona
amplios conocimientos sobre las capacidades de la Biblioteca y su nivel de excelencia en la
gestion, y potencial para desarrollar e implantar las sus estrategias.

Competencias y capacidades clave de los partners

Proveedores. Los proveedores representan una extensiéon de las capacidades de la BUG,
desde sus capacidades tecnoldgicas y de conocimientos, hasta las de entrega y
sostenibilidad de sus servicios. Dichas capacidades se tienen en cuenta como parte del
desarrollo de las estrategias, planes operativos y actuaciones. La seleccién, homologacion
y evaluacion son parte activa de la gestion de proveedores.

Alianzas. Los partners de la BUG aportan gran valor y pueden ayudar significativamente a
potenciar sus servicios. Sus conocimientos y experiencias se conocen y tienen en cuenta
como parte de la estrategia y en los proyectos en que se necesita colaboracion. Los
principales partners de la BUG son: las Unidades y Centros de UGR (CEPRUD, Servicio de
Informatica, Unidad de Calidad...) y otras universidades e instituciones (CBUA, CABCD,
REBIUN). Las relaciones de colaboracién se desarrollan en funcién de sus competencias y
se contemplan en algunos Ejes estratégicos y objetivos. Mds informacion en la Fig. A.9,
Anexo 1 (Mapa de alianzas).

EVALUACION,

La evaluacién de la generacion de valor desde las competencias es continua a través de

REVISION Y los indicadores y resultados de los servicios, medidos en calidad y percepcion.
MEJORA
EVIDENCIAS Catdlogo de competencias, RPT y Fichas, Mapa de alianzas, actividades y acuerdos con
partners, registros de contratacion y seguimiento de proveedores.
RESPONSABLE Organos de direccién; Grupos de mejora
LINKS EFQM Subcriterios 3.5, 7.1
ENFOQUE La BUG investiga y comprende las dindmicas del entorno en que operay su posible impacto
en su propdsito, vision y estrategia. Tiene en cuenta los conocimientos y experiencias
propias y adquiridas desde esas fuentes para desarrolla sus estrategias.
DESPLIEGUE La BUG trabaja en el entorno educativo siendo uno de los servicios de la Universidad, lo

que le permite conocer y ser parte de las dindmicas de la educacion superior. Por otra
parte, cuenta con una serie de mecanismos propios de contacto y participacién a través de
redes y proyectos de colaboracién.

En las jornadas de buenas practicas con miembros de distintos puntos de servicio suponen
un foro éptimo para descubrir tendencias.

Referencias externas. La BUG participa en la Linea 1 de REBIUN sobre Organizacion,
comunicacion y liderazgo, desarrollando distintas acciones especificas. Igualmente fue la
organizadora de la XXVII Asamblea Anual de REBIUN, foro en el que se han dado a conocer,
discutido e informado sobre los proyectos y objetivos de la Red Espafiola de Bibliotecas
Universitarias y del CSIC.

Se intercambian y comparan resultados de una amplia gama de indicadores, asi como las
buenas practicas, procesos y servicios con referencias externas, dentro de las principales
redes de colaboracion, REBIUN y CBUA, y otras a nivel nacional e internacional. Ademas,
se mantienen actividades sistematicas en Comités con partners. Mas informacion en figs.
A.8, (Actividades con grupos y redes externas) y A.9, (Mapa de alianzas), Anexo 1.
Referencias EFQM. Se mantiene especialmente en contacto con las bibliotecas
universitarias destacadas por su nivel de excelencia EFQM reconocido, para analizar datos
comparativos y buenas practicas.

Visitas y estancias de intercambio. Las visitas del personal de la BUG a otras bibliotecas
nacionales y extranjeras son muy valiosas para el intercambio de experiencias y para la
captacion de innovaciones y tendencias del sector. Estas estancias se presentan y difunden
en las Jornadas de Buenas Précticas.

Toda la informacion, conocimientos y experiencias que recibe la BUG desde las actividades
y fuentes descritas, incluyendo el Plan Estratégico de la UGR, el Plan Estratégico de REBIUN
2020 y otras informaciones de las entidades asociadas, las utiliza como inputs para el
desarrollo de su Plan estratégico.
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EVALUACION,

La revision de las referencias, como parte de la Institucion docente, esta asociadas a las

REVISION Y dindmicas de los Planes Directores de la UGR y a las relaciones con otros servicios de la
MEJORA Universidad.

El seguimiento y analisis de las referencias externas (REBIUN, CBUA, otras bibliotecas,
buenas practicas, EFQM, etc.), se realiza en funcion de necesidades y periédicamente, de
acuerdo con las dinamicas de relacidn establecidas. La revisidon de los mecanismos de
contacto y participacion se realiza periddicamente y estan asociados a los acuerdos y
objetivos establecidos en cada caso.

EVIDENCIAS Plan Estratégico UGR, Plan Estratégico REBIUN; Redes de colaboracién, comparaciones.
Repositorio de REBIUN; Proyectos de cooperacidn con otras organizaciones e instituciones

RESPONSABLE Organos de direccién de la Biblioteca.

LINKS EFQM -

ENFOQUE La BUG analiza y pone en valor con datos, informacién y conocimiento los posibles
impactos de los cambios en el ecosistema y establece sus principales retos y riesgos
actuales y futuros.

DESPLIEGUE La BUG tiene un proceso de desarrollo de sus planes estratégicos consolidado y

mejorado en el tiempo. Es un proceso participativo se inicia con un andlisis DAFO,
dirigido por la Direccién con la colaboracidn del Grupo de mejora de Plan Estratégico.

El proceso incluye el analisis de todos los datos e informaciones que provienen de su
propia gestién y los posibles cambios en su ecosistema. En funcion de esto, la BUG
identifica sus principales retos y riesgos a los debe responder. Asi mismo, la BUG elabord
un Plan Estratégico de Riesgo Reputacional del que desde hace afios realiza un
seguimiento.

La identificacion de los riesgos, su posible impacto en cuanto a la implantacion de las
prioridades estratégicas y a la prestaciéon de los servicios de la BUG y las acciones, se
explican en el subcriterio 5.1.3.

Digitalizacion, adaptabilidad y flexibilidad. En la estrategia de la Biblioteca hay una
apuesta decidida en apoyo a la biblioteca digital (recursos electrénicos, repositorio
institucional, formulario de peticién electrdnicos, asistencia online...).

La BUG ha demostrado su capacidad de rapida adaptacion a nuevas realidades surgidas en
el entorno. Gracias a los acuerdos con proveedores la biblioteca ha sido capaz de dar
respuesta rapida a la adaptacion al nuevo escenario producido por la pandemia del Covid-
19: apertura de recursos de informacién en formato electrénico y de organizacion de
actividades de formacién online, y todo el personal ha aplicado el teletrabajo para realizar
sus actividades. Se han potenciado los Recursos Electrénicos para que el Servicio fuera
6ptimo.

Por otra parte, la Biblioteca ha sido el primer servicio de la UGR y del resto de Instituciones
oficiales que ha incorporado la presencialidad tras el confinamiento Covid.

EVALUACION,

El proceso participativo de analisis de todos los datos e informaciones que provienen de

REVISION Y su propia gestién y los posibles cambios en su ecosistema y la elaboracion del DAFO, tiene
MEJORA lugar en cada plan estratégico.
Asi mismo, se establece un seguimiento y acciones para mitigar los riesgos y se incluyen
en las revisiones anuales del Plan estratégico de riesgo reputacional.

EVIDENCIAS Planes estratégicos, DAFO; Informes seguimiento y evaluacién del PE, Cuadro de Mando,
Informe sobre el Estado de los Servicios UGR, PE de Riesgo Reputacional, Analisis de
riesgos

RESPONSABLE Direccion. Grupos de mejora. Comité de Calidad.

LINKS EFQM -
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1.4 Desarrollar la estrategia

La BUG desarrolla sus Planes estratégicos en coherencia con los Planes estratégicos/Plan
Director de la UGR y de acuerdo con su propdsito, vision y otras informaciones explicadas
en los subcriterios anteriores: 1.1.1a 1.1.3.

La BUG trata de mantener una posicién de referencia dentro de su ecosistema

Proceso de formulacién de los Planes Estratégicos. La Biblioteca mantiene un proceso de
planificacion estratégica consolidado, altamente participativo y mejorado en el tiempo. El
Plan Estratégico se elabora desde 2008 con la implicacidon de los grupos de interés y su
divulgacion supone, entre otros aspectos, la transmisién publica del propdsito de la
biblioteca. En el proceso de elaboracion del Plan estratégico 2020-2023, se han utilizado
los siguientes elementos:

- El analisis DAFO elaborado a partir del “Informe de evaluacidon Premium” emitido por el
equipo evaluador del proceso de revalidacidn del Sello de Excelencia Europeo 500+ en
noviembre de 2018.

- Reuniones con miembros del Comité de Calidad y con la coordinadora de calidad de la
Biblioteca.

- Analisis de las tendencias y demandas de los usuarios en los ultimos afios.

- Aportaciones del personal de la Biblioteca.

- Conjunto de las informaciones clave de los Grupos de Interés, del entorno y las referencias
externas.

- Seguimiento del Plan Estratégico 2016-2019.

- Informe de autoevaluacion del comité de calidad para la renovacion EFQM 500+ (2018)

Plan Estratégico 2020-2023. Las profundas transformaciones que estadn experimentando
la ensefianza universitaria, la investigacion y la comunicacidn cientifica, propiciadas por el
rapido avance de las TIC, unido a un entorno de restricciones econdmicas, hacen que se
deban elegir muy detenidamente los objetivos para que, una vez alcanzados, permitan
mantener y aumentar la eficiencia esperada.

Este Plan estd compuesto por 6 ejes y estd alineado con los valores y compromisos de la
Universidad de Granada. Se dio a conocer en enero de 2020 a través de la pagina web, las
redes sociales, las listas de distribucion de correo y una sesién presencial de presentacion.
Este plan estratégico se alinea con los valores y compromisos de la Universidad de Granada
para los proximos afios: I. Universidad como bien publico; Il. Universidad de dimensidn
humana; lll. Universidad de excelencia e innovacién; IV. Universidad internacional; V.
Universidad digital; VI. Universidad agil; VII. Universidad ciudadana; VIII. Universidad
comprometida y responsable socialmente; IX. Universidad anclada en valores; X.
Universidad de futuro.

El seguimiento de la implantacién de los ejes estratégicos se hace de forma continua,
estableciéndose una visidn global cada afio y al final de los periodos de vigencia de cada
accidén o proyecto.

Cada Plan estratégico trata de mantener una cierta continuidad de los enfoque de los
anteriores ejes estratégicos, pero refuerza nuevos aspectos en funcion de la nuevas
necesidades y oportunidades. Por ejemplo, el PE 2016-2019 reforzé frente al anterior,
asuntos como: Promover una mejor comunicacion, Impulsar la presencia de la BUG en foros
nacionales y extranjeros, y en la sociedad, y difundir y promover procesos de evaluacion
que permitan mejorar la calidad de los servicios. El Plan estratégico 2020-2023 ha puesto
el foco, entre otros, en la creacion de conocimiento de docentes y estudiantes y el apoyo a
la gestion y organizacion de la Universidad; fomentando gwe los servicios de la UGR y
promoviendo la excelencia, la profesionalizacion y la especializacion del personal para que
se adecuen a las necesidades de usuarios y de la sociedad en general, y se puedan enfrentar
al reto de un entorno en continuo cambio.

Planes estratégicos, DAFO; Informes seguimiento y evaluacién del PE, Cuadro de Mando,
Informe sobre el Estado de los Servicios UGR, PE de Riesgo Reputacional, Analisis de
riesgos;

Direccion. Comité de Calidad.

1 ENFOQUE
1 DESPLIEGUE
1 EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA
1 EVIDENCIAS
RESPONSABLE
LINKS EFQM

Subcriterios 1.1y 1.3
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ENFOQUE Desarrollar los Ejes estratégicos en cada uno de sus objetivos estratégicos y operativos de
actuacion, que contemplan la innovacién y la transformacidn, segin necesidades y
oportunidades.
DESPLIEGUE Cada uno de los Ejes estratégicos se despliega en: Objetivos estratégicos y Objetivos

operacionales, establecidos en acciones a llevar a cabo, con indicadores de seguimiento y
personas responsables de impulsar su implantacion.

Las estrategias se despliegan a todos los procesos, incluyendo presupuestos y recursos, y
a toda la plantilla, a través de la linea de Direccidn. Los objetivos son cuantificables y
abarcan todos los aspectos de mejora de servicios, nuevas competencias de los
profesionales que posibiliten perfiles adecuados al cambio, eficacia, innovacidn,
adaptacion de espacios, el apoyo al aumento de la visibilidad de nuestros investigadores,
la innovacidn docente, el aprendizaje auténomo vy la creatividad, responsabilidad social,
sostenibilidad, solidaridad y mejora continua, el trabajo con partners y referencias
externas. Igualmente contemplan la conservacidn, preservaciéon y difusidon de nuestro rico
patrimonio, asi como el cumplimiento con nuestra responsabilidad social y con nuestro
compromiso de sostenibilidad, solidaridad y mejora continua.

Con la crisis sanitaria, la BUG ha demostrado la rapidez de adaptacidon a las nuevas
necesidades internas y de los usuarios, especialmente, en lo que se refiere a la docencia,
aprendizaje e investigacion, implantando una dindmica de gestion, reuniones y toma de
decisiones online de los Organos de direccidn, y la continuidad de sus servicios dentro de
las restricciones existentes.

EVALUACION,

Como se ha explicado en 1.4.1, el seguimiento de la implantacién de los ejes estratégicos

REVISION Y se hace de forma continua, estableciéndose una visidon global cada afo vy al final de los
MEJORA periodos de vigencia de cada accién o proyecto.
Sin embargo, en cualquier momento se pueden realizar cambios que pueden suponer
innovaciones tecnoldgicas, en la gestidn de los procesos o transformacion de los sistemas,
en funcidén de necesidades y oportunidades.
Ejemplos: Figs. A.8, Anexo 1y A.22, Anexo 3.

EVIDENCIAS Plan Director anual de la UGR; Planes estratégicos, DAFO; Informes seguimiento y
evaluacion del PE; Cuadro de Mando; Informe sobre el Estado de los Servicios UGR; fichas
de proyectos de innovacién; Informe anual de Rebiun; Informe Anual del CBUA.

RESPONSABLE Direcciodn. Jefes de Servicio.
LINKS EFQM Subcriterios 1.4, 2.3,5.2,5.3,5.4
ENFOQUE La BUG recaba informacion e implica a sus grupos de interés clave para la definicién de sus
Planes estratégicos, para asegurar respuesta a sus necesidades y expectativas.
La BUG comunica las estrategias y planes de actuacién para asegurar coherencia en su
implantacién y el compromiso de los que participan en su despliegue.
DESPLIEGUE Implicaciéon de Grupos de interés clave. La BUG desarrolla sus estrategias implicando

directamente a sus grupos de interés clave desde cada uno de sus puntos de servicio y con
los servicios de la UGR con los que colabora mds estrechamente. La implicacion a alumnos
y PDI como usuarios principales, se realiza a través de su participacion en reuniones y
grupos focales, e indirectamente mediante al andlisis de la informacién que proviene de
cada grupo de interés a través de medios interactivos o de opinién.

En cada Eje estratégico se analiza el acuerdo o compatibilidad con las caracteristicas o
planteamientos estratégicos del grupo o grupos implicados: UGR, Servicios de la
Universidad, PAS, grupos de trabajo, PDI, partners (compatibilidad con el PE de Rebiun) y
proveedores clave.

Comunicacion interna y externa del Plan Estratégico. La BUG comunica sus Planes
estratégicos todos sus grupos de interés, a través de multiples medios: la intranet, la web
de la Biblioteca, las Redes sociales, el Boletin de la Biblioteca y el correo electrdnico, asi
como en reuniones presenciales con los Jefes de Servicio, Comité de Calidad y sesiones
formativas e informativas. Todo lo referente a objetivos relativos a compromisos externos,
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iniciativas y programas, y resultados e informacion de interés para los Gl externos, es de
acceso publico.

En el momento de inicio de su implantacién, se realizan reuniones informativas vy
formativas, y para lo que supone cambios o innovaciones importantes, se desarrollan
manuales operativos e instrucciones técnicas de los cambios.

EVALUACION,

La revision de la capacidad y aportacién de las diversas colaboraciones se realiza como

REVISION Y parte de la dindmica de cada actuacion, por ejemplo de los grupos de trabajo, las muy
MEJORA diversas reuniones, los grupos focales o los contactos mencionados.
EVIDENCIAS Intranet, Web, correo —e, Cartas de Servicios, Cursos de formacidn sobre novedades, Plan
de comunicacidn; Sistema de liderazgo; Informes periddicos, Planes estratégicos, CMI
Anuarios Memorias; Revision del Sistema; Documento de evaluacion del PE
RESPONSABLE Direccion. Jefes de Servicio.
LINKS EFQM Subcriterios 3.1a 3.5
ENFOQUE La BUG ha desarrollado e implantado un modelo para gestidn del servicio y gobierno de la
organizacidn que se ajusta a su propésito, vision y estrategia.
DESPLIEGUE La estructura de la BUG compuesta por una Unidad central y Puntos de servicio

distribuidos en Bibliotecas cerca de los usuarios, se considera la mas idonea para desplegar
la estrategia y cumplir su propdsito y objetivos de la BUG como parte de la UGR.
Referencias: Figs. A.1y A.2, Anexo 1.

Los recursos necesarios para llevar a cabo el Plan Estratégico son:
Recursos econdémicos:

e Presupuesto propio asignado por la Universidad a la Biblioteca.

e Subvenciones y ayudas.

e Mecenazgo y patrocinio.
Recursos humanos.

e Plantilla propia de la BUG.

e Personal funcionario interino.

e Personal contratado del Fondo de garantia juvenil.
Infraestructura mueble e inmueble que la Universidad de Granada asigna a la Biblioteca
Universitaria.

EVALUACION,

La evaluacién y mejora se realiza mediante el andlisis de los sistemas de gestién de que se

REVISION Y dispone, principalmente en cuanto a la capacidad de los Organos de direccién y gobierno
MEJORA para mantener y mejorar los servicios y la gestidn interna. La revisidén de los resultados de
los servicios y los resultados clave de la Biblioteca, proporcionan la evidencia de la
capacidad del modelo y estructura utilizada. Ademas, se hace uso de los resultados de las
encuestas a usuarios y al personal, y de las quejas y sugerencias, ademas de las propuestas
de los Grupos focales.
EVIDENCIAS Evidencias documentales: Mismas que en 1.4.3
RESPONSABLE Direccidn. Jefaturas de Servicio.
LINKS EFQM Subcriterio 5.2
ENFOQUE La BUG implanta mecanismos de seguimiento, y actualiza y adapta sus prioridades
estratégicas y operativas, para responder mejor a las tendencias del sector, de las
tecnologias, de las redes sociales, y a las necesidades y expectativas de sus grupos de
interés clave.
DESPLIEGUE Se realiza un seguimiento de la implantacion del PE a través del progreso en la

implantacién de las actuaciones planificadas que responden a los objetivos, y de la
evolucion de los indicadores. Al final de cada ciclo estratégico, se elabora un documento
de Evaluacién del Plan estratégico, y un nuevo plan en que se consideran los nuevos
escenarios y las estrategias para el nuevo periodo. En las figs. AR.10 y AR.11, Anexo 5, se
incluye informacion relativa al seguimiento y consecucién de los compromisos de las
Cartas de servicios y de las estrategias.

Los principales mecanismos de seguimiento, analisis y decision de prioridades son los
propios del sistema de gestién y gobierno de la BUG, que se explican en el subcriterio 1.5.
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El seguimiento y la actuacion relativa al cumplimiento de las estrategias se hacen de forma
continua, de acuerdo con cada proyecto o acciéon. Herramientas como el Cuadro de Mando
Integral, la intranet y el sistema de gestion ALMA, permiten compartir datos estadisticos,
informes, actas de reuniones, normas, manuales, instrucciones y pautas de trabajo, etc.
que facilitan y hacen coherente el trabajo de los empleados de la BUG.

5 EVALUACION, Los mecanismos de seguimiento se revisan y mejoran en funcién de su capacidad para
REVISION Y mantener visibilidad y margen de decision, anticipacion o reaccion a los érganos de
MEJORA direccién. Muchas de las herramientas se han mejorado a lo largo del tiempo mediante
innovacidn tecnoldgica, nuevas aplicaciones, mejor uso de las mismas y mejoras en la
eficacia de los drganos de direccién y comunicacién.
5 EVIDENCIAS Evidencias documentales: Mismas que en 1.4.3
5 RESPONSABLE Direccién. Coordinadora de Calidad.
5 LINKS EFQM Subcriterios 3.1a 3.5,4.4

1.5 Diseinar e implantar un sistema de gestion y de gobierno

1

ENFOQUE

La BUG disefia e implementa un sistema de gestion y de gobierno (liderazgo,
funcionamiento, rendimiento, decisiones), de acuerdo con su propésito, que impulsa y
facilita la implantacion eficaz y efectiva de sus estrategias.

Asegura la implicacion en los mecanismos del sistema de gestidn y gobierno de los grupos
de interés clave que contribuyen a la toma de decisiones y a la implantacion de las
estrategias.

Realiza revisiones de su sistema de gobierno para adaptarlo a las nuevas necesidades, y en
funcién de las exigencias de los cambios en el ecosistema.

DESPLIEGUE

Sistema de liderazgo para la gestion y la decision. La BUG cuenta con una estructura sélida
de direccidon y gestion, enmarcada dentro de la estructura de la UGR.

Mediante este sistema de liderazgo, se plantean objetivos, acciones, programas o
iniciativas y se revisan los indicadores para evaluar el cumplimiento de los objetivos y la
implantacién eficaz del plan anual y el estratégico. Este sistema cuenta con un Plan de
reuniones, Guia de Liderazgo y Cuadro de Mando Integral para el seguimiento de
indicadores de la BUG. (Mas informacidn en las Figs. A.5 y A.6, Anexo 1).

El sistema de gestién de la calidad se ha consolidado a través de su trayectoria, con la
retroalimentacién aportada por el seguimiento anual de los planes estratégicos, las cartas
de servicio, los indicadores para acreditar los requisitos de la ISO 9001, etc.

En la actualidad, la BUG tiene implantado y operativo un sistema de gestién bibliotecaria
de ultima generacion y con multiples funciones (ALMA).

Gobernanza cooperativa y participativa. La participacion de los grupos de interés en los
organos de gobierno y gestion se mantiene mediante: Comision de Biblioteca (con
participacion de todos los grupos de interés clave), Junta Técnica, participacion de la UGR,
Grupos de trabajo, participacidn en jornadas, etc.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

El sistema de Gestidn afecta a todas las actividades que se desarrollan en la Biblioteca,
desplegandose en procesos que responden a la estrategia y que son evaluados y mejorados
como consecuencia de auditorias y cumplimiento de objetivos. La implantacién de ALMA
ha sido reciente y ha supuesto un gran cambio en el potencial operativo y funcional del
sistema de gestidén bibliotecario. Este nuevo sistema, implantado también en muchas otras
bibliotecas universitarias, facilitara y hara mas eficaz la colaboracién entre las mismas.

La BUG realiza una revisién del sistema de gobierno para adaptarlo a las nuevas
necesidades, en funcién de las exigencias de cambios en el ecosistema. El Reglamento de
la Biblioteca Universitaria, documento basico y global de definicidn, estructura, érganos de
gestion y direccion, etc. se ha revisado en julio de 2020. La Comisidn de Biblioteca y la Junta
Técnica se han renovado recientemente.

EVIDENCIAS

Reglamento de la Biblioteca; Organos de Gobierno de la BUG, Plan de Reuniones, Plan
estratégico; Guia de Liderazgo; Cuadro de Mando Integral; Sistema de gestién

RESPONSABLE

Direccién. Organos de gobierno de la BUG.

LINKS EFQM

Subcriterio 5.1
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ENFOQUE El sistema de gestidon y gobierno de la BUG permite realizar un seguimiento sistematico
de la implantacidn de la estrategia, la calidad de los servicios y los planes de innovacién y
transformacion.
DESPLIEGUE El sistema de direccion, gestidn y gobierno de la BUG, en su doble vertiente (sistemas de

gestion y datos, y sistematica de reuniones y actuaciones), proporciona un seguimiento
orientado a la gestion de la calidad, la mejora continua y la innovacién o transformacién,
tanto respecto a la gestidn interna como respecto a los servicios dirigidos a los usuarios y
a la sociedad. Se fundamenta en el analisis, revision de indicadores, informe de
auditorias, de evaluaciones EFQM, y de la situacién de actividades, planes y proyectos y
cumplimiento de las estrategias.

En el siguiente apartado, 1.5.3, se desarrolla sobre el Cuadro de mando y el Sistema
integrado de gestién como herramientas clave de la gestion de la Biblioteca.

Estas actividades son la base para la toma de decisiones, la identificacién de puntos
fuertes/débiles, e identificacién de prioridades y acciones de mejora. La dindmica de
seguimiento y analisis se realiza a todos los niveles, a través de los 6rganos de
participacion.

EVALUACION,

Los sistemas de direccidn, gestién y gobierno estdn sujetos a una revisiéon en cuanto a

REVISION Y composicidn, estructura y sistematica, de acuerdo con los cambios necesarios orientados
MEJORA a ampliar o diversificar la participacién y mejorar la eficacia y eficiencia de los mismos.
Los cambios en los érganos reglados no pueden hacerse sin la modificacion del
Reglamento de la Biblioteca. En cuanto a los sistemas de gestidn, ya se ha comentado la
reciente innovacion/transformacion que ha supuesto la implantacion de ALMA/PRIMO.
EVIDENCIAS Certificacion ISO 9001; Informes de Auditorias; Guia de Liderazgo; Plan Estratégico,
Seguimiento de los Planes y Cartas de Servicio; Plan de reuniones de la BUG; Cuadro de
Mando Integral; Actas y documentacion de los grupos de trabajo, Comisién de Biblioteca,
Junta Técnica, etc. Reglamento de la BUG.
RESPONSABLE Direccidn
LINKS EFQM Subcriterio 5.1
ENFOQUE La BUG ha desarrollado e implantado sistemas de reporte en linea cuyo funcionamiento
proporciona la informacidn necesaria y suficiente a sus grupos de interés clave, en base a
la necesidad de comunicacién, informacién y transparencia.
DESPLIEGUE La BUG mantiene una sistematica que proporciona la puesta a disposicién de los Grupos

de interés clave, toda la documentacion necesaria, en funcion de criterios de necesidades
y de transparencia.

Cuadro de Mando Integral (CMI). Incluye un conjunto de indicadores de gestion, seglin
un disefio estandarizado, clasificados de acuerdo con la tipologia de los procesos
asociados y en relacién con los ejes estratégicos. Las prioridades se establecen en cada
Plan estratégico, respondiendo a las necesidades y expectativas de los G.I, y se revisan y
ajustan en cada ciclo anual. El actual software de gestion del CMI fue desarrollado por la
Universidad de Sevilla en 2018.

Registros accesibles. La informacidn se incluye en registros accesibles en la intranet,
accesible a los empleados, y los que se hacen publicos en la web: Memorias, Anuario de
Biblioteca, Boletin de Actualidad Informativa y multiples tipos de informacion,
autoevaluaciones EFQM sistemdticas, puntuaciones y reconocimientos externos. Planes
de accion asociados a las autoevaluaciones y acometidos por grupos de trabajo

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad. Permite el seguimiento de las actividades y
la evaluacion de los resultados de todo tipo. Certificado seguin la Norma ISO 9001. Mejora
sistematica como consecuencia de auditorias y cumplimiento de objetivos.

Plan de Comunicacién y Marketing de la BUG. El primer plan de comunicacion se
elaboro orientado solamente a los empleados. En las sucesivas revisiones, el sistema se
ha desarrollado mas, redefiniendo los distintos tipos de comunicaciones interna y externa
y sus correspondientes canales de difusidn, responsables y destinatarios. Mas
informacion en el subcriterio 3.1.2
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EVALUACION,

La adecuacion de la informacidn y de los sistemas a disposicién de usuarios y empleados

REVISION Y se mide a través de preguntas en las encuestas a usuarios y personal. En funcién de los
MEJORA resultados, y de las necesidades/oportunidades debidas a nuevos servicios o servicios
mejorados, y avances tecnoldgicos o aplicaciones, se amplian o mejoran tanto la
informacion y como el acceso a través de los diversos sistemas.
EVIDENCIAS Cuadro de Mando Integral; SIG, Auditorias, Revisiones; Intranet, web, Memorias,
Anuarios, Resultados e Informes, Reconocimientos
RESPONSABLE Direccién. Coordinadora de Calidad.
LINKS EFQM Subcriterio 5.4
ENFOQUE La BUG tiene implantados y mantiene mecanismos para captar y analizar todos los
requerimientos institucionales, gubernamentales, legales y regulatorios, y para asegurar
la adecuada respuesta y cumplimiento de los aplicables a la Biblioteca.
DESPLIEGUE La BUG cumple con los requerimientos legales emanados de los organismos

gubernamentales que le afectan como servicio publico universitario y de la propia
Universidad. Un ejemplo reciente: Plan de adaptacion de la ensefianza en el curso
académico 2020-2021 a las medidas sanitarias derivadas de la pandemia de la Covid-19.
Otros ejemplos: ha propuesto la adscripcion a normativas y directrices de ambito,
Horizonte 2020 y datos de investigacion en abierto (Digibug), Declaracion de Berlin sobre
el Acceso Abierto a la Ciencias, etc. Aplica un acuerdo marco de proveedores segun la
normativa estatal de contratos y suministros, la legislaciéon estatal vigente en politica
cientifica, la normativa europea en proteccion de datos personales, etc.

Los cambios que afectan a su personal se gestionan a través de la comunicacién y con una
formacién actualizada para adaptarse a los distintos requerimientos regulatorios. Especial
apoyo por parte de la oficina de la delegada de proteccién de datos. Asi mismo, los que
afectan a los servicios, se gestiona a través de la formacidn, comunicacién o guias a los
usuarios de la Biblioteca.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

Los mecanismos de captaciéon y andlisis de la documentacion sobre nuevas regulaciones y
los de incorporacion a la normativa y gestién, se evalian en funcién de su eficacia es
decir del grado de adaptacidn de lo necesario atendiendo a obligatoriedad de las fechas
de vigencia.

EVIDENCIAS

Actuaciones en materia de politicas dirigidas a la publicacién en acceso abierto, como es el
caso con el acuerdo con MDPI, Emerald Group, American Chemical, Society, SCOAP3, Royal
Society of Chemistry, Cambridge, Elsevier, Springer Nature y Willey para la publicacién en
revistas 100% en acceso abierto, asi como la difusion del repositorio Digibug para la
publicacion de preprints y postprints.

Adecuacion de las diferentes bases de datos a la politica de proteccidn de datos personales
de acuerdo a la normativa europea y estatal.

Relacion de proveedores incorporados a la base de datos de la UGR en base al acuerdo
marco de politica de contratos y suministros.

RESPONSABLE

Direccion. Centro de coordinacidn. Servicio de adquisiciones.

LINKS EFQM
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2. Cultura de la organizacién y liderazgo

RESUMEN CULTURA DE LA
ORGANIZACION Y LIDERAZGO

La BUG tiene una cultura consolidada como
consecuencia de un progreso y experiencia, que le ha
permitido ser reconocida a nivel EFQM 600+ y como
Embajadora Europea de la Excelencia por el CEG. Su
Modelo de Liderazgo se desarrollé en base a valores
compartidos y cultura de confianza y transparencia,
como se explica en su Guia de Liderazgo, en que se
describe el modelo, y las caracteristicas y herramientas
de desarrollo e implantacidn efectiva del liderazgo. Los
valores de la BUG se manifiestan en pautas de conducta
de acuerdo con su Cédigo Etico.

La BUG impulsa multiples iniciativas de responsabilidad
social y cultural que implican a empleados y
colaboradores externos: jornadas, conferencias,
actividades de extensién universitaria, Bibliotecas para
la sociedad, Plena Inclusion, ONGs, colaboracién con el
CP Albolote, visitas guiadas, etc. Asi mismo, la BUG
realiza campafias “BiblioEco UGR” a través del Canal
Biblioteca y de las redes sociales y apuesta por “una

biblioteca mds verde”, con la presentacion de “La Guia
Verde de la BUG” en que propone que la participacién
e implicacion de todos es vital para que nuestro medio
ambiente se mantenga saludable.

A lo largo de los afios, la BUG ha desarrollado una
cultura emprendedora, participativa creativa e
innovadora, proclive a la excelencia. Esto se ha
traducido en una serie de compromisos, iniciativas y
actividades de participacion interna y externa de las
personas de la BUG: grupos de mejora, grupos focales,
proyectos con partners, desarrollo e implantacion de
Buenas prdcticas, mejora de procesos, de servicios,
innovacion con nuevas tecnologias, actividades sociales
de valor afadido, etc. Su Plan de Creatividad e
Innovacioén dio lugar al surgimiento de numerosas ideas
y proyectos en todas sus areas de actividad. Cobran
especial relevancia los avances en las areas
relacionadas con la sociedad, las iniciativas de apoyo a
la investigacidn, los espacios de creacion y la mejora del
sistema de gestion, culminada con la implantacién de
ALMA.

2.1 Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores

La BUG conoce los aspectos mds importantes de su cultura orientados a su propésito y el
progreso hacia su visién. Se asegura de que su cultura es compatible y esta alineada con

La BUG tiene una cultura bien definida y respaldada por un progreso y experiencia que le
ha permitido ser reconocida a nivel EFQM 600+ en diciembre de 2018, y como Embajadora
Europea de la Excelencia por el CEG en 2019.

Los elementos clave de su cultura se orientan a varios aspectos:

e Competencias y organizacién para contribuir a la creacion del conocimiento orientada
a la consecucion de los objetivos esenciales de la Universidad.

e Conocimientos, competencias y compromiso para entregar servicios de calidad para
cumplir con sus objetivos en materia de docencia, gestion, estudio, investigacion,
transferencia y extensién universitaria.

e Comportamientos y actitudes de sus empleados, y predisposicidon y motivacién para
contribuir a la mejora, innovacidn y transformacion, de acuerdo con la evolucién de
las necesidades y demandas de su institucién.

e Respeto a los principios y valores que permiten realizar sus actividades siguiendo una
conducta socialmente responsable y en apoyo a la sostenibilidad.

e Vocacién por la creacién de un entorno dindmico y una actitud abierta a la
participacion activa y a la colaboracién con los partners, tanto dentro de la institucion
docente, como con otras organizaciones.

En los siguientes apartados se desarrolla sobre los aspectos que caracterizan la cultura de
la BUG y las acciones para asegurar que la organizacién responde adecuadamente a las
necesidades institucionales y de sus grupos de interés clave.

Todos los aspectos mds importantes de la cultura de la BUG estdn contemplados en las
cuestiones que se proponen en las encuestas a los usuarios y al personal. El analisis de los
resultados, en correlacién con otros indicadores o informaciones, por ejemplo a través de
guejas y sugerencias, permite establecer acciones de mejora orientadas a la mejora de los

1 ENFOQUE
la institucional de la UGR.
1 DESPLIEGUE
1 EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA
aspectos culturales.

El Reglamento de la Biblioteca se ha revisado en julio de 2020.
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EVIDENCIAS Informe Premium del equipo evaluador CEG diciembre 2018; Propdsito y vision de la BUG;
Reglamento de la Biblioteca.
RESPONSABLE Direccion BUG
LINKS EFQM Subcriterio 3.2
ENFOQUE La BUG impulsa desde el liderazgo una cultura en valores compartidos, al comportamiento
y a conductas que caractericen y aseguren la excelencia en las relaciones internas y con
terceros.
Contempla como parte de sus normas de conducta y comportamiento la ética, integridad
y empatia y realiza un seguimiento de la comprensidn y asuncion de estos aspectos por
parte de los empleados, y de cdmo se ponen de manifiesto en sus actuaciones.
DESPLIEGUE Modelo de Liderazgo. El Modelo de Liderazgo de la BUG se desarrollé fundamentado en

valores compartidos y cultura de confianza y transparencia. Se explica en su Guia de
Liderazgo, y busca coherencia en la practica de un estilo de liderazgo abierto y compartido,
que se hace extensivo a la Universidad de Granada, a través de las colaboraciones con otras
unidades de la misma, y con otras entidades externas. Responde y es coherente con los
principios y referencias institucionales.

En dicha Guia se describe el modelo, caracteristicas y herramientas de desarrollo e
implantacion efectiva del liderazgo en la BUG, en cuatro orientaciones hacia los grupos de
interés clave.

Incluye asi mismo un cuadro de relaciones con los Principios Fundamentales de la
Excelencia, propugnados por EFQM durante muchos afios, y los mecanismos e indicadores
de evaluacién de su eficacia.

Liderazgo y modelos de referencia. En la BUG se consideran lideres a todas aquellas
personas que son referencia para otras, sea por su posicidn jerdrquica, porque asumen
funciones o coordinan actividades, grupos de trabajo o iniciativas de forma permanente o
temporal. Esto se hace extensivo a quienes representan a la Direccion en equipos de
trabajo externos.

El modelo de liderazgo de la BUG se trasmite a través del ejemplo y de la colaboracion
diaria y se hace extensivo a usuarios del servicio y a los grupos de interés con quienes se
relaciona.

Valores de la BUG. Los valores por los que se rige la BUG se manifiestan en el desarrollo
de pautas de conducta, y en acuerdos y en el planteamiento de prioridades y proyectos
para ofrecer a los usuarios los servicios mds idéneos.

e CALIDAD: ofrecer a nuestros usuarios servicios de excelencia para satisfacer sus
necesidades y demandas.

e ABIERTA Y ACCESIBLE: para facilitar el acceso a nuestros espacios, servicios y para
difundir los resultados de la investigacidon que se produce en nuestra Universidad,
estableciendo los canales de comunicacion adecuados tanto para nuestros usuarios
como para la sociedad en general, y participando de las iniciativas de acceso abierto.

e PROFESIONAL: competente y preparada para afrontar los retos que nos presenta el
avance exponencial de las nuevas tecnologias de la Informacidn, que si bien permiten
cada vez mas la democratizacion de la ciencia y del saber, también facilitan la
circulacion de informacién poco fiable.

e DINAMICA: para adaptarse a las nuevas necesidades de los usuarios y a los nuevos
soportes de recursos de apoyo a la investigacion, la docencia y la creacién del
conocimiento.

e SOSTENIBLE Y SOLIDARIA: contribuyendo con el desarrollo sostenible de las
colecciones y los servicios bibliotecarios y con nuestra adhesion e implantacién de
iniciativas de acceso abierto; alinedndose con las estrategias y politicas de
sostenibilidad y responsabilidad social de la Universidad de Granada y de la agenda
2030 siempre conscientes del caracter publico de nuestra institucion.
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Cédigo Etico. Elaborado por el Grupo de mejora Etica y Responsabilidad Social, acorde con
el marco implantado en la UGR. Aprobado por la Comisién de la Biblioteca y difundido
ampliamente.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

Evaluacion de eficacia del liderazgo. Se mide a través de revisiones sistematicas, en
funcion del cumplimiento de objetivos de todos los indicadores del Cuadro de Mando, asi
como a través de encuestas a usuarios, la encuesta interna de clima laboral y la encuesta
a directivos de la UGR para conocer su opinidn sobre la gestion de la BUG.

La BUG ha realizado acciones formativas en habilidades y practicas de liderazgo.

Las iniciativas de mejora e innovacién mas relevantes han sido en los ultimos afios, entre
otras: Guia del Liderazgo y mejora de la misma, Cédigo Etico, Plan de Comunicacién, Cuadro
de Mando, Encuesta a directivos UGR, Esquema dindmico BUG, Plan de reconocimiento,
Proyecto de insercion laboral de colectivos desfavorecidos, Plan de Riesgo Reputacional,
Plan de Creatividad e Innovacion, Jornadas de Buenas Prdcticas.

Cadigo ético. El Grupo de mejora Personas realizé un andlisis del nivel de cumplimiento
del Cédigo ético y del plan de difusidon del mismo entre el personal de bibliotecas. Se
afiadieron preguntas al respecto en la encuesta de clima de la BUG: el 100% de los
empleados afirma cumplir con los principios establecidos en el Cédigo Etico de la Biblioteca
(item 16, fig. AR.2, Anexo 4).

Las encuestas a usuarios miden los comportamientos en cuanto al servicio en las
cuestiones de “Valor afectivo”, con puntuaciones altas.

EVIDENCIAS

Estatuto Basico del empleado publico, Deberes de los empleados publicos; Reglamento del
PAS, Guia de Liderazgo BUG; Cddigo Etico; Plan Estratégico de Riesgo Reputacional.

RESPONSABLE

Direccién. Organos de direccidn.

LINKS EFQM

Subcriterio 3.2

ENFOQUE

La BUG contempla como parte de sus normas de conducta y comportamiento la conciencia
social, y realiza un seguimiento de la asuncién de estos aspectos por parte de los
empleados.

Asi mismo, promueve la responsabilidad de proteger el entorno, el medio ambiente y el
uso responsable de los recursos por parte de los empleados y de los usuarios.

DESPLIEGUE

La BUG impulsa a través de sus organos de direccion multiples iniciativas de
responsabilidad social y cultural que implican tanto a lideres como a empleados y
colaboradores externos, en el disefio e implantacion de actividades de orientacion social
de forma creciente: participacidén en jornadas y conferencias, actividades de extension
universitaria, Bibliotecas para la sociedad, Plena Inclusidn, CP Albolote, visitas guiadas, etc.
Colaboracién con la UGR: participacion voluntaria en Jornadas recepcion de alumnos UGR
y formacidn, talleres, cursos etc.

Se desarrolla mds ampliamente sobre estas actividades de la BUG en el subcriterio 3.4:
Sociedad.

Programa ODS, Agenda 2030 de las Naciones Unidas. La BUG ha desarrollado un andlisis
de cumplimiento de los ODS y ha participado en la promocion y difusidon de los mismos
mediante una campafia publicitaria desarrollada a lo largo del curso 2019-2020, en que se
indican los recursos informativos disponibles en la biblioteca para la consecucién de cada
uno de los objetivos (ref. apartado 1.3.1).

Colaboraciones. Aparte de la actividad propia de reciclaje, y las colaboraciones
mencionadas anteriormente (Plena Inclusion, CP Albolote), la BUG esta abierta a colaborar
con instituciones y asociaciones, como por ejemplo, con la ONG "Madre Coraje" en la
recogida de ropa usada (contenedores en distintas bibliotecas de la Universidad, y difusién
a través de las RRSS y pantallas informativas).

Campania Biblioeco. La BUG realiza campafas de marketing “BiblioEco UGR” para darla a
conocer mediante diapositivas (difundidas en las pantallas informativas) con el formato del
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Canal Biblioteca y a través de las redes sociales Facebook, Twitter y Pinterest. La campafia
ha sido extendida posteriormente al resto de la UGR.

Ademads se cred la "linea de conciencia ecoldgica a la firma de correo", que junto con
nuestra firma de correo electrénico aparece un dibujo y una linea (No imprima este
mensaje si no es imprescindible).

Guia verde de la Biblioteca: “por una biblioteca mds verde” Reduce, Recicla, Reutiliza!
Campafia de concienciaciéon para reducir consumos, reciclar y reutilizar por parte de todos.
La Biblioteca Universitaria de Granada, consciente de su compromiso con la sociedad en
general y con la sostenibilidad ambiental en particular, quiere sumarse al resto de las
iniciativas que en este campo se estan desarrollando en varias universidades dentro de lo
que se denomina “Biblioteca Verde”. Por este motivo, presentamos “La Guia Verde de la
BUG” y proponemos una serie de ideas en la que participacion e implicacion de todos es
vital para que nuestro medio ambiente se mantenga saludable. Los objetivos son:
e Lograr que nuestras instalaciones, servicios y procesos sean respetuosos con el medio
ambiente.
e Sensibilizar a nuestros usuarios y al propio personal en materia medioambiental,
logrando un mayor impacto positivo de la Biblioteca Universitaria en la sociedad.

EVALUACION,

El seguimiento y evaluacién de la conciencia social, y las conductas al respecto se evalia a

REVISION Y través de preguntas especificas en las encuestas a empleados, ademas del andlisis de los
MEJORA resultados de los indicadores sobre actividades orientadas a la sociedad y al medio
ambiente.
El 85,4% de los empleados asegura participar en actividades solidarias de la BUG (pregunta
39, fig. AR.2, Anexo 4).
EVIDENCIAS Seguimiento de la Guia verde de la Biblioteca y apoyo de la Unidad de Calidad Ambiental
de la UGR; Documentacion Grupo de Responsabilidad Social.
Resultados de ahorro de recursos, reciclajes; Registros de actividad y participacion (STW,
OSE, Noche en Blanco); Informes de Jornadas de buenas practicas; Licencias firmadas de
recursos; Convenios de colaboracion
RESPONSABLE Direccién BUG. Grupo de mejora de Etica y Responsabilidad Social.
LINKS EFQM Subcriterios 1.3, 3.4
ENFOQUE La BUG tiene una cultura de reconocimiento e implantada una sistematica hacia la
actuacion individual y colectiva, y compromiso con valores. Sistema de retribucion.
DESPLIEGUE La cultura del reconocimiento en la BUG y la UGR es una practica integrada y habitual.

El Plan de reconocimiento de la BUG contempla la prdctica de los reconocimientos orales
o escritos a personas y equipos por su dedicacidon y una labor excelente. Dicho plan se
orienta a una cultura del reconocimiento homogénea para lo que establece los tipos de
reconocimiento y el procedimiento. Los conceptos se alinean con los valores sobre todo
relativos a calidad, competencia, profesionalidad, dindmica y participacién en la mejora e
innovacion, etc.

Se otorgan reconocimientos a las personas por su carrera profesional, su participacion y
logros, y a equipos por la relevancia de su labor. Ademas, se reconoce de forma global a
través de la consolidacion de los diferentes tramos del CPMCS.

Reconocimiento a las Buenas Practicas. Por Buena Practica entendemos actividades o
proyectos, llevados a cabo por los diferentes centros, servicios y personas que coordinan
proyectos o grupos de mejora que forman parte de la BUG y que desarrollan soluciones
que mejoran las tareas o los servicios, y que pueden ser replicadas por otros. En funcion
de su experiencia, progreso en el nivel de excelencia, la BUG ha identificado una serie de
Buenas Practicas que son objeto de presentacion e intercambio interno y externo para su
posible ampliacién y utilizacién, y que estan publicadas en acceso abierto, ya que se
considera que pueden ser referencia para otras organizaciones.

La BUG reconoce a las personas que realizan las BBPP en las Jornadas de Buenas Practicas.
La fig. A.23, Anexo 3, incluye un resumen de las BBPP mas significativas agrupadas en
bloques.

Mas informacion: Subcriterio 3.2. Personas
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Sistema de retribucidn. La Direccidn tiene una larga trayectoria de lucha para la mejora de
las condiciones retributivas profesionales del personal, con herramientas como la RPT. En
comparacion con otros servicios de la UGR y en comparacidn con otras bibliotecas, las
condiciones son sensiblemente mejores (niveles funcionariales mas altos). El sistema de
retribucion revierte de este modo en la satisfaccién del personal.

4 EVALUACION, El grado de satisfaccion con el reconocimiento se mide en la encuesta de personal.
REVISION Y En los ultimos afios se ha potenciado el reconocimiento pero, aun asi, es uno de los
MEJORA aspectos menos valorados en la encuesta de clima.
El paso de personal laboral a funcionario ha supuesto un gran paso en las posibilidades de
mejora y reconocimiento de gran parte de la plantilla.

4 EVIDENCIAS Documentacion surgida a partir de los procesos de funcionarizacién, los concursos y las
oposiciones restringidas.

4 RESPONSABLE Direccidn

4 LINKS EFQM Subcriterio 3.2

5 ENFOQUE La BUG reconoce a otras organizaciones y a personas que realizan aportaciones hacia un
futuro mas sostenible.

5 DESPLIEGUE Las Jornadas de Buenas Practicas han pasado a denominarse Jornadas de Buenas
Practicas y Reconocimiento. Se ha instaurado una nueva secciéon de invitados con la que
la BUG reconoce a las instituciones con las que colabora para construir un futuro
sostenible.

Como se menciond en el apartado 2.1.3 (Plena inclusién), con motivo del Dia Mundial del
Sindrome de Down se celebré un acto en el que se hizo entrega de un Diploma de
reconocimiento a las personas con Sindrome de Down que realizan practicas formativas
en la UGR. En este marco, la biblioteca hizo patente su colaboracién. Igualmente ocurre
con otros colaboradores como Springer cuyo agradecimiento se hace publico en la
entrega de premios del Certamen Literario.

Olimpiada Solidaria de Estudio (OSE). En la ediciéon 2017, hemos remitido a cada
bibliotecario de sala un certificado de reconocimiento: Diploma de Voluntariado.

Las Campaiias “Gracias a ti”, explicadas en el subcriterio 2.4.2, suponen un
reconocimiento a las sugerencias de los usuarios mediante la publicacion de las
respuestas a las mismas.

5 EVALUACION, Lo incluido de “Despliegue” es consecuencia de mejoras realizadas en cada uno de esos

REVISION Y aspectos.
MEJORA

5 EVIDENCIAS Jornadas de Buenas Practicas y Reconocimiento. Dia Mundial del Sindrome de Down;
agradecimientos publicos; Campafias “Gracias a ti”

5 RESPONSABLE Direccién

5 LINKS EFQM Subcriterio 3.2, 6.1

2.2 Crear las condiciones para hacer realidad el cambio

1 ENFOQUE La BUG trabaja con los grupos de interés clave para crear los acuerdos, espacios de
contacto y actividades, que aseguren el desarrollo e implantacién de cambios con éxito.
1 DESPLIEGUE La BUG reconoce plenamente su ubicacién dentro de la UGR, en la sociedad y en el ambito

bibliotecario andaluz y estatal, y favorece la participacién de sus grupos de interés en su
estrategia. En el apartado 1.2.1 se explica que la BUG tiene identificados sus grupos de
interés clave, sus segmentos y los esquemas de relacidn, contacto y percepcién, como
medios para captar sus necesidades y expectativas, y para canalizar sus percepciones y
propuestas de mejora.

Aparte de su personal, muchos de los proyectos de cambio requieren la participacién activa
de grupos de interés de la BUG, sobre todo de proveedores clave, alianzas y grupos de
trabajo externos (redes, proyectos conjuntos), asi como con otros servicios de la
Universidad.
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Asi mismo, si el ambito del cambio afecta a los servicios a usuarios, se les implica desde su
planteamiento, de hecho muchos vienen motivados por la informacion recibida en
encuestas, quejas o sugerencias de los mismos, o por la necesidad de ofrecer nuevos
servicios, por ejemplos de apoyo a la docencia y la investigacion.

La utilizaciéon de un mismo programa de gestion bibliotecaria en otras muchas bibliotecas
de las universidades publicas permitird ofrecer nuevos servicios y compartir entre todas
las colecciones.

En el apartado 2.3.1, se ponen ejemplos de cambios e innovaciones implantados en
multiples aspectos de la BUG y sus servicios.

Flexibilidad y adaptacion. La cultura de flexibilidad y adaptacién que caracteriza a la BUG
se ha demostrado por parte de todo el personal, en el cambio en los sistemas de
comunicacion, contacto, decisién y prestacion de los servicios que se ha realizado durante
la crisis Covid-19 y con la formacién a distancia. La BUG ha ido preparando con antelacién
los distintos escenarios que podian surgir en la gestion de la pandemia (confinamiento,
restricciones de acceso, limitacién de la movilidad, etc.) proponiendo soluciones adaptadas
para seguir prestando el mejor servicio a los usuarios, minimizando riesgos para su
personal y ofreciendo el maximo posible.

La utilizacién de la videoconferencia como herramienta habitual de trabajo y mejora ha
sido constante.

Esta transformacién ha requerido contactos, decisiones, acuerdos y comunicaciones con
todos los grupos de interés clave de la BUG, sin excepcion.

EVALUACION,

Trabajar con los grupos de interés clave es una actividad continua del personal de la BUG,

REVISION Y sea directamente o a través de los medios mencionados.

MEJORA En el parrafo anterior se han mencionado ejemplos significativos de evoluciéon y cambios,
la mayoria de ellos recientes, lo que demuestra la dindmica descrita.

EVIDENCIAS Planes de formaciéon del personal; planes de formacién de usuarios; convocatorias a los
procesos selectivos: informes de las jornadas de buenas practicas y documentos generados
en la funcionarizacién; cursos de formacidn llevados a cabo con los proveedores de forma
conjunta; nimero de cursos impartidos en la Escuela de Posgrado; participacién con la
empresa Ex Libris en la Jornada sobre la herramienta RefWorks; Plan COVID-19 de la
Biblioteca; Ficha del proyecto “Si te cuidas, nos cuidas”; documentacién de los proyectos
de cambio mencionados y de los Grupos de trabajo.

RESPONSABLE Direccidn. Comisidn de Biblioteca.
LINKS EFQM Subcriterio 1.2, 3.1, 3.2, 3.3, 3.4, 3.5
ENFOQUE La BUG propugna desde hace muchos afios una cultura ya consolidada de “no
culpabilizacién”, y anima a que puedan desarrollarse propuestas, actividades y pruebas
piloto, para aprender de cada experiencia, y de los posibles errores.
Tras cada proyecto, capitaliza sobre experiencias anteriores para gestionar el cambio con
éxito.
DESPLIEGUE Procesos de decision. La BUG, como parte de su cultura, tiene practicas consolidadas para

promover el desarrollo de propuestas, que se canalizan a través de los Organos de
direccidn, que las analizan y toman decisiones en funcién de cada situacién, con criterios
de viabilidad y flexibilidad.

Los proyectos de cambio importantes se reflejan en el despliegue de los planes
estratégicos, y se canalizan a través de los planes anuales, los objetivos operacionales y el
presupuesto. Asi mismo, la BUG ha desarrollado y mantiene un Plan de Creatividad e
Innovacién del que se hablard en el subcriterio 2.3.

Gestion de proyectos. La estructura orgdnica y funcional se adapta con facilidad y eficacia
al cambio. Como se ha explicado en 2.2.1, en cada caso, se implica a los Gl para las
decisiones en base al mutuo acuerdo, confianza y credibilidad para el éxito en el desarrollo
del proyecto.

El proceso se lleva a cabo de forma sistematizada, de acuerdo con la Guia para el desarrollo
e implantacion de un proyecto de la BUG, cuyo objeto es establecer las pautas para
desarrollar un plan de proyecto a implantar. La Guia establece que, tras la decisién de llevar
a cabo el proyecto y la visién conceptual y global del mismo, se desarrolle contemplando
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las siguientes fases: 1 Fase inicial: identificacion y diagndstico; 2 Disefio o elaboracion del
proyecto; 3 Implementacion o ejecucion; 4 Evaluacidn y cierre.

En muchos casos, se realizan pruebas pilotos o implantaciones parciales antes de su
implantacién total, con el fin de facilitar su efectividad a través del aprendizaje,
familiarizaciéon con herramientas, procesos y para ir creando el nuevo escenario en que
tendran lugar las actividades de que se trate. La evaluacion de la efectividad del cambio
antes del cierre del proyecto, permite adquirir experiencias valiosas aplicables
posteriormente.

Ejemplos recientes: Sancion solidaria; Creacion de Biblioteca de depdsito; Dialnet, con
mucha actividad y percepcidn muy positiva de usuarios; Grupo de pruebas de ALMA,
Bibliografia recomendada; Guias tematicas; Campafia Covid-19

Mas informacién en la Figs. A.5, A.6 (Anexo 1), A.22, Anexo 3.

EVALUACION,

La cultura de la BUG que alienta el desarrollo de propuestas, actividades y pruebas para

REVISION Y aprender de cada experiencia, y la existencia de un proceso estructurado para
MEJORA sistematizar el cambio, ha sido fruto de largos afios de trabajo en grupos de mejora que

han demostrado la eficacia de la participacién.
Ya se ha mencionado que se realiza un seguimiento de la eficacia y efectividad del
cambio, a través de indicadores y de la propia experiencia contrastada de los implicados.

EVIDENCIAS Plan de Creatividad e Innovacidn; documentacién de los proyectos; Guia del liderazgo
BUG; Documentacion de los grupos de trabajo para la implementaciéon de ALMA.

RESPONSABLE Direccion. Responsables de proyecto.

LINKS EFQM Subcriterio 2.3.

ENFOQUE Desde la Direccidon de la BUG, se estimula el aprendizaje y el progreso para hacer realidad
la estrategia, mediante el andlisis de oportunidades, tanto de mejora continua como de
proyectos de innovacion o transformacion. Se analizan las alternativas en funcién del
impacto y los beneficios y se decide con agilidad para mejor aprovechamiento de las
oportunidades.

DESPLIEGUE La BUG trata en cada proyecto de cambio, de equilibrar la oportunidad o necesidad, con

la existencia de recursos, el coste o esfuerzo de las acciones y sus beneficios. En funcion
de esto, se deciden las prioridades y la mejor solucién para que sea viable y efectiva. Las
referencias clave en este proceso son siempre los cambios y tendencias internos y del
entorno, la normativa, las tecnologias y las cuestiones sociales, econdmicas y ambientales,
siempre atendiendo a su propdsito y estrategia.

La gestion de los presupuestos es flexible, ajustdndose a los cambios y diferentes
coyunturas econdmicas intentando siempre cubrir las expectativas y necesidades de los Gl
(bibliografia recomendada, recursos-e, ordenadores y portatiles, espacios para el trabajo
en grupo para los usuarios, mejoras en las infraestructuras, etc.).

Como se ha mencionado, en el periodo de pandemia, se ha fomentado la toma de
decisiones compartidas a través de continuas reuniones virtuales.

EVALUACION,

Cada proyecto contiene el seguimiento y la evaluacion de los resultados, tanto en lo

REVISION Y relativo a su implantacién como en cuanto a los beneficios esperados.
MEJORA La gestidn presupuestaria y su flexibilizacién para adecuacién a los cambios es una labor
en continua revision, para ajustarse a las cifras comprometidas anualmente.
EVIDENCIAS Planes estratégicos; Informes de seguimiento de los planes estratégicos; Gestidn de
presupuestos
RESPONSABLE Direccion. Responsables de proyecto.
LINKS EFQM Subcriterios 1.4, 5.2
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2.3 Estimular la creatividad y la innovacién

La BUG ha creado una cultura en que se comprende la importancia y la necesidad de
promover y apoyar la creatividad, la innovacién y el pensamiento disruptivo para alcanzar
nuestro propdsito, vision y estrategia.

Desde el equipo de direccidon siguiendo una cultura de liderazgo compartido, se fomenta
la creatividad, la innovacidn y el pensamiento disruptivo.

Cultura participativa y emprendedora, creativa e innovadora. A lo largo de los afios, la
experiencia en la implantacién de sus estrategias, las evaluaciones EFQM y otras fuentes
de aprendizaje, han permitido desarrollar en la BUG una cultura emprendedora y
participativa, proclive a la calidad y excelencia. Esto se ha traducido en el planteamiento
de una serie de compromisos, iniciativas y actividades de participacién interna y externa
de las personas de la BUG: grupos de mejora (internos y externos) y grupos focales,
proyectos conjuntos con partners, desarrollo e implantacion de Buenas prdcticas,
sugerencias, comunicacion, asi como: mejora de procesos, de servicios, innovacion con
nuevas tecnologias, actividades sociales de valor afiadido, etc.

Ya se ha comentado cémo desde el liderazgo se fomenta una cultura creativa e innovadora
y la implantacion de un Plan de Creatividad e Innovacion que dio lugar al surgimiento de
numerosas ideas y proyectos que han hecho posible el avance, la implantacidn de procesos
novedosos, y en definitiva, una innovacion en todas las areas de actividad de la BUG.
Cobran especial relevancia los avances en las areas relacionadas con la sociedad, las
iniciativas de apoyo a la investigacion y la mejora de nuestros procesos de gestion,
culminada con la implantacion de ALMA.

El progreso en los resultados y en el reconocimiento de nivel EFQM 600+, entre otros, hace
pensar que las bases de actuacidon son correctas, por lo que se mantienen nuestro
procedimiento y practicas, continuando con la mejora e innovacién en aquellas areas en
las que se ha detectado alguna deficiencia o presentan oportunidades.

La BUG promueve lainnovacion y la reconoce a través de las Jornadas de Buenas Practicas,
habiéndose celebrado ya cinco ediciones.

Para apoyar esta cultura la BUG mantiene y promueve una serie de mecanismos,

actividades o canales:
- Organos de direccién. Implicacién sistematica en los érganos de gestidon y gobierno
gue se complementa con reuniones a todos los niveles.
- Grupos de mejora. Formados por 6-8 personas voluntarias de diferentes sectores,
analizan, comparan e implican a otros para que propongan mejoras. Los grupos de
mejora trabajan en el desarrollo y/o mejora de los procesos que lo requieren, lo cual
esta siempre ligado con creatividad e innovacion.
- Grupos Focales. Se organizan a instancia de los grupos de mejora, su cometido es
profundizar en el andlisis de los resultados cuantitativos, debatir y establecer
conclusiones de las principales causas, proponer posibles soluciones y llevar a cabo
acciones de mejora.
- Colaboracion con otros servicios de la UGR, segln necesidades, con muy buena
respuesta y colaboracidn por su parte.
- Participacion externa. En equipos de trabajo externos, muy orientados a la
innovacién, en Jornadas de buenas practicas, congresos, y programas especificos.
- Medios de comunicacidn, listas de distribucion, correo electrénico, guias, etc.
- Autoevaluacion con el Modelo EFQM, con amplia participacion y repercusion.
- Apoyo y decisidn sobre propuestas planteadas por el personal de la BUG.
- Estancias formativas. Se apoya al personal en la realizacién de actividades y estancias
formativas en otras universidades fuera de Espafia, se acoge a profesionales extranjeros
que solicitan estancias en nuestro servicio.

En las Figs. A.14 y A.15 se resume la participacion, en la A.16, el Plan de Creatividad e
Innovacioén, (Anexo 2).

1 ENFOQUE
1 DESPLIEGUE
1 EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

El impulso desde los Organos de direccidn de la creacidn y propuesta de ideas es continuo,
a través de los medios y mecanismos mencionados.

La evaluacion se realiza en funcidn de los resultados en cada caso, de la efectividad de los
cambios e innovaciones experimentados y de las encuestas de percepcién.
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Por ejemplo, la buena direcciéon/coordinacion del trabajo en equipo se valora
positivamente por un 87,65% del personal (item 37, Fig. AR.2, Anexo 4), habiendo
mejorado en cada encuesta.

El primer Plan de Creatividad e Innovacién se implanté durante el periodo 2013-2015, lo
que supuso un impulso y progreso claros durante ese periodo. En funcion de la
experiencia, se evalud y se cred la edicién 2016-2018, con nuevas iniciativas y experiencias.
Tras el seguimiento del Plan 2016-1018 se hizo una nueva revision en la que se acordo que
se ird renovando de forma flexible y continua. La Ultima actualizacion es de enero de 2021.

En las Figs. A.22 y A.23, Anexo 3, se resumen las mejoras, innovaciones y BBPP que
provienen de nuestra cultura participativa.

EVIDENCIAS Encuestas de clima a usuarios; Plan de Creatividad e Innovacién; Cartas de servicio; Grupos
de mejora; Grupos Focales; Equipos de trabajo externos; Jornadas de Buenas Practicas;
Encuesta de participacion del personal

RESPONSABLE Direccién. Organos de Direccidn. Jefes de servicio.
LINKS EFQM Subcriterios 3.2, 3.5
ENFOQUE La BUG establece estrategias, metas y objetivos para hacer realidad la innovacién y la

transformacion.
Identifica, implanta y utiliza las herramientas y técnicas necesarias para captar
oportunidades y llevar a cabo las mejoras sobre los procesos establecidos, asi como las
innovaciones.

DESPLIEGUE Estrategias y objetivos orientados a la innovacidn y la transformacidn. El concepto de

biblioteca universitaria ha sufrido una transformacion total en los ultimos afios: ha pasado
de ser un espacio de conservacién del saber en soportes tradicionales, a un centro de
recursos para la investigacion, la docencia y el aprendizaje. Esta transformacién se ha
llevado a cabo a través de objetivos y planes estratégicos que afectaban a todos los
aspectos: nuevos edificios, nuevas estructuras de salas de trabajo, inversién en recursos,
tecnologias y sistemas, revision y desarrollo de los conocimientos y capacidades del
personal, formaciones adaptativas, politica de alianzas y colaboraciones, etc.
Captacion de oportunidades. Aparte de las propuestas que surgen de la participacion
interna, las principales herramientas para la deteccidn de oportunidades y necesidades de
desarrollo de proyectos de innovacidn provienen de fuentes externas, sean desde los
usuarios (encuestas, quejas, sugerencias, contacto directo o a través de sistemas
interactivos web), guias o directivas institucionales, decisiones compartidas con otras
bibliotecas u organismos con que se colabora, o a través de cambios en la normativa
nacional o europea.
Grupos de mejora. En la BUG, los grupos de mejora son la principal herramienta para hacer
realidad el cambio, la mejora y la innovacién. Como se ha explicado en 2.3.1, desde el
grupo de mejora se implica a otras personas para que sean parte activa de los cambios, y
para que, a su vez, propongan mejoras. La labor de los grupos de mejora estad siempre
ligada con creatividad e innovacion.
Mads informacion sobre los grupos de mejora y su dedicacion en la Fig. A.14, Anexo 2.
Otras fuentes de informacion.
- Jornadas de Buenas Practicas de la BUG (desde 2016). Su objetivo es la presentacién de
tareas o actividades realizadas en las bibliotecas de los Centros, en los Servicios Centrales,
los Grupos de Mejora, etc. que se consideran BBPP, para su conocimiento por todos, la
posible ampliacion de su utilizacidn y valoracidon para su reconocimiento. De entre las
presentadas, el personal asistente elige las 3 mejores mediante votacién, a las que se les
concede una Mencidn entregada por la Directora de la Biblioteca Universitaria. Mas
informacion en la Fig. A.23, Anexo 3.
- Movilidad. Estancias profesionales del personal al extranjero que contribuyen a obtener
conocimientos y buenas practicas fuera del propio ecosistema. Incorporacion fluida e
inmediata con resultados muy positivos de nuevos proyectos descubiertos tras estancias
en el extranjero: ej.: MakerSpace
Ejemplos de evolucion y cambios en los ultimos afios:

- Funcionarizacion del personal laboral.

- Formacién e intercambio de informacidn con proveedores clave.
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- Servicio de soporte a la investigacion.
- Proyecto “Si te cuidas, nos cuidas”.
- Recursos y espacios en distintas instalaciones bibliotecarias.
- Innovacién tecnoldgica.
- Nuevo sistema de gestion bibliotecaria. Cambio de sistema Millenium Sierra a ALMA.
- Recursos de informacién dirigidos al apoyo practico del aprendizaje.
- Integracién en la plataforma Moodle y herramientas de apoyo a la docencia virtual.
- Gestor documental “Documenta” y las aplicaciones de Google Apps.
- Cursos de novedades.
Mas informacién en la fig. A.22, Anexo 3.

Adaptacion. Destacamos la adaptacion de los profesionales de la BUG a diferentes
sistemas informaticos a lo largo del tiempo y de forma rapida y 6ptima. No se entiende el
trabajo sin estar preparados para la continua evolucién, cambiando incluso las funciones.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La eficacia en el desarrollo de la excelencia, innovacion y participaciéon se mide
fundamentalmente a través de la encuesta de satisfaccion de usuarios, los resultados de
calidad de los servicios y gestién de los procesos, y la encuesta de opinién de los
empleados. Todos los ejemplos de mejora mencionados ilustran la dindmica de revisidony
mejora.

EVIDENCIAS

Jornadas de buenas practicas y reconocimiento; proyectos de mejora; Plan de
creatividad e innovacidn; informes de las jornadas y fichas de proyectos innovadores;
listado de fichas de proyectos; noticias en medios de comunicacidn y RRSS; Suscripcion de
recursos de practicas en laboratorio JoVE y manuales interactivos; inclusién del programa
Turnitin en la plataforma Moodle del Centro de Ensefianzas Virtuales; Participacion en los
foros de Expania que forman parte las bibliotecas espafiolas que tienen la plataforma de
gestidn bibliotecaria Alma/Primo de Exlibris; resultados de percepcién y rendimiento

RESPONSABLE

Direccion. Grupos de mejora. Jefes de servicio.

LINKS EFQM

Subcriterio 5.2

ENFOQUE

La BUG ha consolidado una cultura en que cualquier problema o error se analiza y
considera como una oportunidad para mejorar el proceso y evitar la causa que lo provocdo
y asi, su recurrencia.

DESPLIEGUE

La cultura de mejora continua es una de las caracteristicas que la BUG desea mantenery
por eso la contempla siempre en sus planes estratégicos (EE.5: Mejora continua para la
excelencia del servicio, que se formula como continuar con la implantacién de un sistema
de gestion de excelencia, sometido a procesos de evaluacion periddicos, que nos conduzca
a prestar un servicio de calidad).

La BUG tiene un Comité de calidad estable, con amplia representacién y sistematico,
coordinado por una persona especializada en calidad, y que se encarga de la revision del
sistema de calidad, actuando como vehiculo de comunicacién para captar, canalizar,
mejorar y corregir las desviaciones del sistema.

La BUG mantiene dentro de sus prioridades estratégicas y operativas continuar haciendo
evaluaciones periddicas, tanto internas como externas del sistema, y potenciar las
sinergias con la Unidad de Calidad de la UGR, para llevar a cabo las diferentes evaluaciones,
asi como afianzar herramientas y métodos transversales que apoyen nuestro sistema de
gestion de calidad.

El seguimiento de los resultados es continuo por parte de los responsables de cada tipo de
indicador. En el apartado 2.3.2 se ha explicado cémo se identifican oportunidades y se
implantan mejoras mediante la accidn participativa de los grupos de trabajo.

EVALUACION,

La revision de las dindmicas que aseguran estabilidad y mejora del sistema de procesos es

REVISION Y continua, tanto de los indicadores y mecanismos de medicidn y seguimiento, como de los
MEJORA sistemas de apoyo a su gestion.

La Coordinadora de Calidad, en colaboraciéon con los responsables de los procesos, realiza
anualmente un andlisis y valoracion global de los resultados y las acciones realizadas.

EVIDENCIAS Actividad del Comité de Calidad; Sistema de calidad; Evaluaciones, Auditorias; Gestor
“Documenta”; Reuniones Direccidén-Jefes de Servicio;

RESPONSABLE Comité de Calidad.
LINKS EFQM Subcriterio 2.3
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WHAT WE DO
(APPROACH)

La BUG mantiene una participacién activa en redes de aprendizaje y colaboracién con
partners, que le permiten intercambiar experiencias e identificar oportunidades para
fomentar la creatividad, innovacidn y el pensamiento disruptivo.

La BUG es parte activa en las dindmicas de comparacion de resultados, e identificacidon de
oportunidades de benchmarking externo, manteniendo asi un claro conocimiento de las
ultimas tendencias y “estado del arte”, para implantar soluciones novedosas e
innovadoras.

HOW WE DO IT
(DEPLOYMENT)

Referencias externas. La BUG utiliza los mecanismos de comparacidn y benchmarking con
otras bibliotecas y organizaciones, tanto a nivel nacional como internacional, para su
aprendizaje y participa de forma activa en foros profesionales de distintas indoles en los
que se presentan y debaten temas que nos afectan.

Para ello, tiene consolidada una politica de alianzas, en el ambito nacional e internacional,
con la finalidad la mejora de sus servicios y la puesta en valor y visibilidad de su produccién
cientifica y académica.

Fomentar la presencia de la BUG en los diferentes foros nacionales, internacionales y en
el conjunto de la sociedad, promoviendo acuerdos, alianzas y cooperacidn, sigue vivo
como objetivo estratégico.

Principales redes de relacién y colaboracién con otras Universidades y organismos:

e REBIUN. Red de bibliotecas universitarias, que marca directrices comunes, y comparte
y mantiene un catadlogo colectivo con todas las bibliotecas miembros. Asi mismo,
realiza una comparacién anual de las estadisticas y datos mas relevantes de todas las
bibliotecas.

e CBUA: Consorcio de Bibliotecas Universitarias de Andalucia

e  OCLC: Cooperativa bibliotecaria a nivel mundial cuyo punto fuerte para la BUG es el
préstamo interbibliotecario.

e Expania: Asociacién de usuarios de productos de la empresa Ex Libris.

e  Otros: ver Fig. A.9, Anexo 1: Mapa de alianzas

Las comparaciones y estudios de Benchmarking permiten a la BUG posicionarse frente a
otras bibliotecas universitarias de referencia, y ademas proporcionan ideas para la
innovacién. Algunas han servido de referencia a la BUG para desarrollar e implantar
iniciativas y proyectos de cierta entidad, de los cuales se ponen ejemplos en la fig. A.8,
Anexo 1. La BUG se situa generalmente entre las primeras posiciones en resultados, pero
ademads es en muchos casos pionera o Unica en ciertas iniciativas, como se indica en dicha
figura. La actividad de Benchmarking se lleva a cabo en todos los ambitos importantes, con
responsabilidad distribuida a los Grupos de mejora.

Mas informacion en subcriterio 3.5: Alianzas.

HOW & WHEN
WE
REVIEW IT
(ASSESSMENT &
REFINEMENT)

La revision y mejora de las estrategias y actividades relativas a la participacién en redes
de colaboracién y aprendizaje se realiza como parte de la politica de alianzas.

Como se ha mencionado, fomentar la presencia de la BUG en los diferentes foros y
promover acuerdos, alianzas y cooperacion, ha sido y se mantiene como objetivo
estratégico.

Por otra parte, las redes, consorcios y organizaciones como REBIUN, CBUA, etc. tienen
establecidas sus propias dinamicas de gestion y revision. Los acuerdos, proyectos y
resultados de indicadores se revisan periddicamente.

HOW WE SHOW | Documentacion relativa a las redes de colaboracidn; Acuerdos; Participacién en grupos
THIS de trabajo; resultados REBIUN; otras comparaciones CBUA; Informes anuales; Espacio de
(EVIDENCE) trabajo de los grupos en “Documenta”; Informes Grupos.
OWNER Direccion. Grupos de mejora.
EFQM LINKS Subcriterio 3.5
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2.4 Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, vision y estrategia

La BUG cuenta con mecanismos sistematicos para comunicar su Propdsito, Visiény
Estrategias a sus grupos de interés clave, en linea con los principios de transparencia 'y
compromiso, para crear un clima de confianza y colaboracién.

La Biblioteca fomenta, aprecia y utiliza la retroalimentacion desde sus grupos de interés
clave en lo relativo a Propdsito, Vision y Estrategia.

La BUG cuenta con mecanismos sistematicos de comunicaciéon del propdsito, vision,
valores y de las estrategias, tanto de tipo documental (Plan Estratégico, Cartas de Servicios,
otros documentos accesibles en la web, Guia de Liderazgo, Fundamentos de gestién de
calidad de la BUG, etc.), como presencial desde la direccién y a través de los Organos de
direccién y gestién y de las direcciones de las bibliotecas, que actlian como transmisores
a todos los niveles. Como parte de la comunicacién interna, las bases culturales (P, V, V),
son comunicadas y comentadas en reuniones y cursos al personal, en que se orienta a los
empleados hacia objetivos comunes y compartidos, en funcién de las estrategias y para
crear una cultura de confianza y transparencia. Asi mismo, los drganos de representacién
de los empleados participan en todas las reuniones, comisiones y negociaciones que
implican temas de interés para ellos.

En cuanto a otros grupos de interés, todos tienen acceso a los documentos mencionados
que son publicos y la comunicacién directa y presencial se realiza a través de reuniones
especificas, como cursos, grupos focales o de gestion, de su asistencia a la Comision de la
Biblioteca, y de los sistemas interactivos a sus disposicidn como vehiculos de comunicacion
y gestion de los servicios que ofrece la BUG.

Todas las actividades de caracter participativo o interactivo mencionadas contemplan y
promueven la retroalimentacién de los grupos de interés de que se trate en cada caso.
Esta informacién se complementa con otras fuentes de feedback como son los canales de
quejas, sugerencias, felicitaciones, y las encuestas especificas.

En todos los casos, la Direccion de la BUG o persona que la representa agradece la
participacion a los grupos de interés, sea verbalmente o con un correo electrénico. En el
proximo apartado 2.4.2, se hace mencién a las campaias de agradecimiento.

La revision y mejora de la comunicacién del propésito, visidn, valores y estrategias a los Gl
clave se realiza en funcién de la retroalimentacién recibida a través de las encuestas a
usuarios y la encuesta de clima laboral. También se tiene en cuenta el nivel de utilizacién
de los medios a disposicién de todos, pdgina web, redes sociales, servicios interactivos,
etc.

1 ENFOQUE
1 DESPLIEGUE
1 EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA
1 EVIDENCIAS

Web de la BUG; Planes Estratégicos; Cartas de Servicios; Guia de Liderazgo; Fundamentos
de gestidn calidad BUG; encuestas.

1 RESPONSABLE

Direccioén. Jefes de Servicio.

1 LINKS EFQM Subcriterios 1.1. y 1.2.

2 ENFOQUE La BUG se preocupa de asegurar la transparencia en la comunicacién del cumplimiento de
objetivos y de logros, poniendo de manifiesto el impacto de las contribuciones de los
grupos de interés en el cumplimiento de su propdsito y de los objetivos estratégicos.

2 DESPLIEGUE La direccidon de la BUG se preocupa de mantener una comunicacién fluida con sus los

colaboradores, que incluye informacién sobre los objetivos comunes y compartidos, en
funcién de las estrategias y en linea con el propdsito y la visidon. Asi mismo, tiene
establecidos canales de contacto y actividades sistemadticas para mantener informados a
los demds grupos de interés clave sobre los resultados y logros de la Biblioteca, vinculada
a las estrategias y a las actividades de la misma. Los resultados ponen de manifiesto las
contribuciones de los distintos G.I. lo que se hace muy patente cuando se deben a trabajos
individuales, de grupos de mejora, o de proyectos en colaboracidn. Son de mencionar las
Campafias de agradecimiento (“gracias a ti”) con las que se pretende reconocer vy a la vez
fomentar la participacidon de los usuarios para mejorar la biblioteca a través de sus
opiniones, sugerencias y comentarios. Se publican mejoras realizadas en los servicios que
provienen de propuestas de los usuarios.

Empleados. Los empleados comprenden su contribuciéon a través de los mecanismos
mencionados.
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Eficacia de los grupos de mejora. Su eficacia es bien patente y se evidencia en los
proyectos desarrollados y la mejora de resultados que se han derivado de los mismos, en
la implantacién de estandares y buenas prdcticas, innovaciones, experiencias de éxito.
Usuarios (alumnos, PDI), sociedad. La transparencia es total a través de la web: blogs,
publicaciones, Carta de Servicios, Biblioteca en cifras, y a través de su participacion en los
organos colegiados.

Equipo de direccion y otros servicios de la UGR. Memoria de gestién, memoria académica,
informes y reuniones especificas.

Otras universidades. Envio de datos de comparacion a REBIUN, que se publica
comparativamente, ademads de grupos de trabajo e intercambio de buenas practicas.
Proveedores. Feedback en lo que respecta a proyectos de colaboracion.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

El seguimiento de la eficacia de la comunicacién de logros se realiza fundamentalmente a
través de la dindmica de la participacidn en cada uno de los mecanismos mencionados:
empleados, usuarios, sociedad, redes de colaboracidn, etc. Los resultados dependen de la
eficacia de la colaboracion, y se miden a través de indicadores de participacién vy
encuestas.

El Plan de Comunicacién se ha revisado recientemente, alineado con el Manual de
recomendaciones de uso de redes sociales de la Universidad de Granada.

El nuevo sistema de gestién Alma dispone de un mddulo de comunicacién que permite
difundir mensajes especificos orientados a los distintos sectores de la comunidad
universitaria.

EVIDENCIAS

Web de la BUG; Planes Estratégicos; Plan de comunicacién y marketing de la BUG; Carta
de Servicios; Guia de Liderazgo; Fundamentos de gestidn calidad BUG; Boletin Informativo
mensual de la Biblioteca; encuestas; ampliacion de la presencia de la Biblioteca en las
principales RRSS: Facebook, Instagram, Pinterest, Twitter; publicacién y difusién de
reconocimientos y premios obtenidos; documentacién generada en los grupos focales;
publicaciones en las redes sociales para la campaiia “Gracias a ti”.

RESPONSABLE

Direccion. Grupo de mejora de Redes Sociales, Marketing y Comunicacién.

LINKS EFQM

Subcriterio 1.2

ENFOQUE

Existe una cultura del reconocimiento a la colaboracién. La BUG mantiene esquemas de
reconocimiento de los éxitos destacados con sus grupos de interés clave.

DESPLIEGUE

Plan de reconocimiento a empleados. El Plan de reconocimiento de la BUG establece los
tipos de reconocimiento y el procedimiento para llevar a cabo el reconocimiento oral o
escrito por una labor excelente y otras razones: a personas por su carrera profesional, su
participacion y logros, y a equipos por la relevancia de su labor. Ademas, se reconoce de
forma global a través de la consolidacién de los diferentes tramos del CPMCS
(Complemento de Productividad para la Mejora y Calidad de los Servicios).

Se traslada a los empleados las felicitaciones de los usuarios recibidas a través de los
distintos medios.

Las Jornadas de Buenas Practicas se han establecido como continuidad de las Jornadas de
Reconocimiento. En estas jornadas se reconocen las BBPP realizadas por el personal.

El reconocimiento se hace extensivo a colaboradores externos a través de los medios de
difusién y las jornadas de buenas practicas.

Con las campanfias de agradecimiento (Gracias a ti) se reconoce a todos los Grupos de
Interés su participacion en el desarrollo de la Biblioteca.

EVALUACION,

El sistema y la cultura del reconocimiento se evalta a través de la actividad (nimero de

REVISION Y reconocimientos) y su eficacia se mide a través de la percepcién de los empleados en la
MEJORA encuesta de clima con la pregunta 46.- {Obtengo reconocimiento por el trabajo bien

hecho?
En julio de 2021 se actualizé el Plan de reconocimiento de la BUG para reflejar los cambios
en las Jornadas de Buenas Practicas y Reconocimiento.
Campafias de agradecimiento (“Gracias a ti”)

EVIDENCIAS Sistema de Reconocimiento; Correos y acciones de agradecimiento; Jornadas de Buenas
Practicas; Campafias de agradecimiento (“Gracias a ti”); Encuesta de clima.

RESPONSABLE Direccién. Comité de Calidad.
LINKS EFQM Subcriterio 3.2
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3. Implicar a los grupos de interés

RESUMEN IMPLICAR A LOS GRUPOS DE
INTERES

La BUG tiene identificados sus Grupos de interés clave
y establecidos canales y mecanismos que le permiten
mantener relaciones y atender a sus necesidades,
peticiones o sugerencias.

Clientes. Los principales colectivos son estudiantes y
PDI. En cada uno, la BUG ha establecido una
segmentacidn para optimizar la experiencia cliente. Las
necesidades de los clientes de la BUG giran en torno a
proporcionarles una atencién rapida y multicanal: en
persona, online, por correo, a través de redes vy
teléfono. Todos los canales son accesibles y sencillos de
utilizar de acuerdo con las preferencias de los usuarios.

Personas. Uno de los enfoques del Plan Estratégico de
la BUG es dotar a sus profesionales de nuevas
competencias que, integradas con las tradicionales,
posibiliten perfiles adecuados al cambio. La BUG tiene
definidas las  competencias  por  categorias
profesionales, en todos los puestos de trabajo. Las
especialidades en conocimientos y perfiles técnicos
estan bien identificadas, asegurandose que cada
puesto estd cubierto por personal competente. Las
opciones de movilidad de la BUG es uno de los
respaldos de la gestidon y retencion del talento, que
también alcanza a la identificacidn de las personas para
los puestos clave, para los comités y organos de
gobierno y para determinados proyectos que suponen
desarrollo de  conocimientos y  habilidades
profesionales.

El liderazgo es el motor principal para la implantacion
de la cultura de excelencia. El Plan Director de la UGR y
la evaluaciéon del desempefio del PAS permiten
establecer un compromiso personal con la calidad,

siendo éste un proceso diferenciador y no habitual en
organizaciones publicas.

Inversores y reguladores. Los inversores y organismos
reguladores de la BUG estdn perfectamente
identificados. Los principales son: la Universidad de
Granada, el Gobierno Autondmico, los diferentes
departamentos ministeriales y otros organismos con
los que se colabora. Las necesidades y expectativas de
informacién y rendicion de cuentas de la BUG hacia
estos organismos, estdn marcadas por ley y normativa
aplicable, o bien a través de acuerdos de colaboracién
o relativos a proyectos concretos.

Sociedad. La aportacion a la sociedad siempre ha
estado presente en las estrategias de la BUG, lo que se
materializa a través de sinergias con el Vicerrectorado
de lgualdad y de Responsabilidad Social de la UGR, la
realizacién de actividades solidarias por la Biblioteca, y
el desarrollo de competencias del personal de la BUG
para interactuar adecuadamente con miembros de los
colectivos con necesidades especiales.

Partners y proveedores. También la gestion de las
alianzas ha estado siempre presente en las estrategias
de la BUG.

La estrategia de alianzas de la BUG es muy amplia y
activa y tiene varias finalidades dependiendo de los
recursos, los conocimientos y experiencias y el apoyo a
los servicios de la Biblioteca, ya que los partners
complementan nuestras capacidades.

En el caso de los proveedores y empresas de servicios,
se realiza una cuidadosa seleccién, pues son
fundamentales para conseguir el nivel de calidad que la
BUG persigue. Se intenta que los proveedores
respondan a criterios acordes con los valores de la
institucién, compromiso con el medio ambiente y con
estandares de calidad y responsabilidad social.

3.1 Clientes: Construir relaciones sostenibles

1 ENFOQUE La BUG tiene identificados, clasificados y segmentados sus clientes, en funcion de sus
necesidades y expectativas, caracteristicas especificas, y tipos de servicios y relaciones.
1 DESPLIEGUE Los mecanismos de relacién que la BUG tiene establecidos con sus grupos de interés le

permiten mantenerlos y mejorarlos en funcién de las necesidades y posibilidades de
mejora e innovacion que se producen, y atendiendo a sus peticiones o sugerencias.

La segmentacién se realiza fundamentalmente por tipologia, dreas de conocimiento,
centros, titulaciones y relaciones de colaboracion.

Los principales grupos de clientes de la BUG son:

Alumnos de postgrado y becarios de investigacion: a los que se les da apoyo en su proceso
de investigacion para la publicacion de tesis doctorales, trabajos de investigacion, etc.

Personal docente e investigador (PDI): se les facilita el acceso a la informacion cientifica,
se les adiestra en el manejo de las herramientas para la bdsqueda y recuperacién de la
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informacion y se les da apoyo tecnoldgico para la difusién de ciencia. Ademas, se les
proporcionan los recursos necesarios para su actividad docente.

PAS. Se apoya la actividad de distintas unidades a través de la compra de recursos para la
gestion y de formaciones sobre dichos recursos si resulta necesario.

Alumnos, becarios: se les dota de herramientas e instrumentos que necesitan para el
aprendizaje, estudio e investigacion, y se les proporciona el acceso a los materiales.
Personas con capacidades diversas: servicios adaptados a sus necesidades.

Ciudadanos: se les proporciona acceso a los servicios generales de la biblioteca como
unidad enmarcada en una institucién de servicio publico.

Sociedad en general: se aproxima la ciencia a la sociedad mediante el acceso abierto, a
nivel mundial.

Otras Universidades: se les proporciona servicios a través de préstamo de documentos:
Préstamo bibliotecario, intercampus, interbibliotecario y Préstamo CBUA.

Colegios y asociaciones profesionales: provision de servicios especializados de
informacion y conocimiento por parte de la BUG.

Mas informacién en la Fig. A.7, Anexo 1.

EVALUACION,

La tipologia y segmentacién de los clientes de la BUG es bastante estable, porque cubre

REVISION Y todas las posibilidades y ambitos, hasta la sociedad. El mapa de los grupos de interés y en
MEJORA concreto el apartado clientes, se revisa en funcién de los cambios que se producen en
dichos grupos de interés.
EVIDENCIAS Segmentacion en el plan de formacién de usuarios, plan de comunicacién, listas de
distribucion de correo, etc.; Servicios ofertados en la pagina web para segmentos
especificos como alumnos de primero, alumnos realizando su trabajo de fin de grado o
master, investigadores, docentes, etc.; Informe grupo focal.
RESPONSABLE Equipo directivo. Grupo de Usuarios.
LINKS EFQM Subcriterios 1.2, 4.4, 6.1
ENFOQUE La Biblioteca analizar las necesidades de comunicacidn y contacto con los clientes y sus
diferentes segmentos, en funcion de sus caracteristicas.
En funcién de éstas, la BUG tiene establecidos canales de relacién con sus clientes y los
mantiene y potencia tanto durante las etapas de creacidn de valor sostenible, como en
todo momento para mejor aprovechamiento de oportunidades.
DESPLIEGUE Las necesidades de comunicacion y contacto de los clientes de la BUG giran en torno a

proporcionarles atencion rapida y multicanal: en persona, online, por correo, a través de
redes, teléfono. En funcién de éstas y contando con las opiniones y participacién de los
grupos de interés implicados en los servicios, los principales canales de relacion que
mantiene la BUG se resumen a continuacion:

Alumnos, becarios, PDI, PAS. Relacionados con el apoyo a los servicios: produccién, acceso
y difusién de la investigacion cientifica. Relacion directa, presencial o a través de medios,
consultas on-line, pagina web, servicio “la Biblioteca responde”, grupos focales,
desideratas, Buzon de sugerencias, Comisién de la Biblioteca, Formulario de formacion a
la cartay a través de la figura del Defensor Universitario y del Inspector de Servicios.
Ciudadanos. Jornadas de recepcion de estudiantes abierto para todos, visitas guiadas para
los grupos de alumnos de institutos, atencién personalizada en las Bibliotecas de Centro
Otras Universidades. Relaciones de intercambio, colaboracién y aprendizaje mutuo.
Colegios y asociaciones profesionales. Canales de relacidon en funcién de acuerdos.
Sociedad en general. Cualquier ciudadano tiene la posibilidad de acceder a todos los
recursos de la Biblioteca.

Plan de Comunicacién y Marketing de la BUG. El primer plan de comunicacién se elaboré
tras la primera autoevaluacién EFQM de la BUG, orientado entonces a los empleados. En
las sucesivas autoevaluaciones, la comunicacion ha ido adquiriendo mayor grado de
exigencia y amplitud. El sistema se ha desarrollado mds, redefiniendo los distintos tipos de
comunicaciones interna y externa y sus correspondientes canales de difusion,
responsables y destinatarios. Los planes de comunicacién se han seguido mejorando, por
ejemplo, reforzando la estructura y sistematica de los canales establecidos y con la
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inclusion de las Redes sociales y los Boletines mensuales informativos. Desde hace unos
afos refunde el plan de comunicacién con el plan de marketing.

Implicacion para la creacion de valor. En el subcriterio 1.4.3 se ha desarrollado la
implicacién de los grupos de interés en el proceso de decisidn para la formulacion del Plan
estratégico de la BUG. Es evidente que su implicacién en la creacién de valor sostenible y
el mejor aprovechamiento de oportunidades, se realiza a través de los mismos canales y
actividades sistemadticas mencionadas, sobre todo las relativas a alumnos, PDI, la propia
UGR y otras universidades.

EVALUACION,

La mayoria de los canales de relacion se evalian y mejoran como parte de los propios

REVISION Y servicios, a través de: encuestas de satisfaccion LibQual+, de la Edicion electrdnica de las
MEJORA Tesis Doctorales, de formacidn de usuarios, quejas y sugerencias, etc.
La Biblioteca analiza los resultados a través de los grupos de mejora proponiendo acciones
especificas, por ejemplo, en Redes Sociales, actividades de comunicacidon y difusién de la
informacion a través de los distintos canales, medios de atencion, etc.
El plan de comunicacién y marketing, que se ha mencionado, se revisa regularmente y se
mantiene actualizado.
EVIDENCIAS Canales y medios mencionados, web, Plan de comunicaciéon y marketing, redes sociales,
resultados de encuestas y mejoras realizadas.
RESPONSABLE Grupo de Mejora de Redes Sociales, Marketing y Comunicacion. Direccion.
LINKS EFQM Subcriterios 1.2, 1.4,4.4,6.1
ENFOQUE La BUG tiene establecidos y mantiene canales de comunicacién con sus clientes, para
asegurar la comunicacion, el feedback sobre su experiencia de cliente captacién de
necesidades, informacion, participacion, y que pueden servir a la Biblioteca para
reaccionar de forma rapida, por ejemplo, en la resolucion de problemas.
DESPLIEGUE Las bibliotecas de la BUG permanecen abiertas a todos en un amplio horario con atencion

presencial personalizada. Los sistemas online mencionados en 3.1.2., pagina web, servicio
“la Biblioteca responde”, Buzén de quejas y sugerencias, formularios, etc. funcionan
ininterrumpidamente.

Incluso la relacién del PAS, PDI y egresados con la BUG se mantiene después de su
jubilacién o relaciones como alumno de la Universidad.

Cualquiera de estos medios permite a la BUG reaccionar de forma muy rapida en la
resolucion de problemas puntuales, lo que se complementa con el analisis de las encuestas
y otros indicadores de rendimiento, que son iddneos para tomar decisiones de mas alcance
en el tiempo

EVALUACION,

La revision y mejora de los canales de relacion con sus clientes se realiza en funcidon de la

REVISION Y eficacia de la comunicacion y de la retroalimentacién a través de dichos canales. El nivel
MEJORA de satisfaccién de los usuarios y los volumenes de los diversos servicios entregados, son
los indicadores que la BUG analiza para poner en valor la eficacia de sus canales de
relacion.
EVIDENCIAS Evidencias documentales: las mismas que en 3.1.2
RESPONSABLE Direccion. Grupo de Mejora de Redes Sociales, Marketing y Comunicacidn.
LINKS EFQM Subcriterios 1.2, 1.3,4.4, 6.1

42



MEMORIA EFQM 2021 Biblioteca Universitaria de Granada

EJECUCION

3.2 Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento

1

ENFOQUE

La BUG ha desarrollado una estrategia y planes para la gestion de las personas, en linea 'y
apoyando las estrategias y planes de la organizacion.

La BUG adapta sus politicas y gestion de personal teniendo en cuenta las necesidades y
expectativas de sus empleados, en funcién de los cambios sobre la cultura y el liderazgo,
la paridad y el equilibrio de género, la diversidad e inclusién, o el entorno de trabajo
deseado.

DESPLIEGUE

Estrategia en gestion de las personas. El Plan Estratégico BUG 2020-2023, en su Eje
estratégico 4: Personas, contempla las directrices del Plan Director 2020 de la UGR en su
“Linea Estratégica 1.3. Personal de Administracion y Servicios: reconocimiento vy
profesionalizacion”. El Eje Estratégico 4 del Plan Estratégico BUG se formula: “Promover
la excelencia, la profesionalizacion y la especializacion del personal de la biblioteca para
que se adecuen a las necesidades de nuestros usuarios en particular y de la sociedad en
general y se puedan enfrentar al reto de un entorno en continuo cambio”.

Ambos planes (PE BUG y PD UGR 2020) estan alineados con los ODS: 8 Trabajo decente y
crecimiento econémico. Sinergias otros ODS: 4 Educacion de calidad, 5 Igualdad de género,
10 Reduccién de desigualdades, 16 Paz, justicia e instituciones sélidas.

Estructura organizativa. La estructura de la BUG esta enfocada a ofrecer el mejor servicio
a sus usuarios. La organizacion de los RRHH se adecua a sus estrategias, procesos y a la
estructura de los puntos de servicio, teniendo en cuenta las ventajas del uso de las nuevas
tecnologias. La BUG sigue la normativa existente en temas de personal a nivel de
universidad, autondmica y estatal. Se lleva a cabo dentro del marco legal.

Normativa regulatoria. La planificacion y gestion de los RRHH se realiza de acuerdo con el
marco legal de referencia para en la Administracion publica, en linea con la aplicacién y
marco especifico de la UGR. Referencias: Ley de Universidades, Ley para la Igualdad,
Estatuto de los Trabajadores, Estatuto basico del Empleado Publico, Estatutos de la UGR,
Reglamento del PAS y Normativas internas, y Convenio Colectivo.

El Servicio del PAS, Gabinete de RRHH, es la unidad organica encargada de la gestion
administrativa de la prestacion laboral y funcionarial del PAS de la UGR (ofertas de empleo
publico, calendario laboral, acceso, promocién, concursos, traslados, etc.)

Reglamento de la Biblioteca. Actualizacién del Reglamento de la Biblioteca como marco
normativo de la misma para encuadrar el nuevo modelo de RPT (julio 2020). Se han llevado
a cabo acciones encaminadas a la implantacion de la nueva RPT de la forma mas adecuada
para la plantilla.

Politicas en RRHH. Las Politicas de RRHH son competencia de la Vicegerencia de RRHH de
la UGR. Se gestionan a través de: Servicio del PAS, Servicio de Habilitacién y SS, y Gabinete
de RRHH. Todas son aplicables a la BUG.

En los siguientes apartados de este subcriterio se tratan todos los aspectos relativos a
gestiéon de personas relativos a desarrollo del conocimiento y capacidades, liderazgo
compartido, delegacion de responsabilidades, bienestar, seguridad y salud, condiciones de
trabajo y reconocimiento, equilibrio de género, la diversidad e inclusién, etc.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La BUG realiza un estudio de cargas de trabajo y se identifican una serie de indicadores
para su seguimiento. Cuando se plantea un nuevo proyecto, se valora el personal
necesario, en cuanto a conocimientos y capacidad para llevarlo a la practica.

Fuentes de informacidn para la evaluacién y mejora. La BUG utiliza una amplia serie de
fuentes de informacidn para evaluar y mejorar sus estrategias, politicas y planes de gestion
de personas y otros agentes que influyen en su satisfaccién: Encuesta de clima laboral
propia, Grupos focales, Evaluacidn de las actividades formativas, Evaluacion de la eficacia
de la formacion, Encuesta de satisfaccion de alumnos en practicas. También se tiene en
cuenta la informacién que proviene de las encuestas de los usuarios (Libqual),
especialmente del “valor afectivo”, y de los programas orientados a la sociedad, en
correlacion con las percepciones de los empleados. En 2017 se elabord una nueva
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encuesta de clima laboral de la BUG que incorpora nuevas preguntas sobre atencion al
usuario, Cédigo Etico, participacion en las actividades solidarias de la BUG, profesionalidad
y eficiencia, y transparencia y confianza.

Referencia: Fig. AR.2, Anexo 4.

EVIDENCIAS Reglamento de la Biblioteca; Proyecto RPT PAS; Convocatoria de nuevas plazas tanto libres
como de promocidn interna; Concurso de traslados y méritos de personal; Area de
organizacion; Estudio de cargas de trabajo y de calidad de los servicios

RESPONSABLE Direccién.
LINKS EFQM Subcriterios 1.2, 6.2
ENFOQUE La BUG analiza y define las competencias de su personal, y promueve y facilita
oportunidades y actuaciones para el desarrollo del conocimiento y capacidades de las
personas de acuerdo con su propdsito, visién y estrategia.
DESPLIEGUE Entre los resultados esperados del Plan Estratégico, se incluye “dotar a los profesionales

que trabajan en la BUG de las nuevas competencias que se requieren para que, integradas
con las tradicionales, posibiliten perfiles profesionales adecuados al cambio”.

Catalogo de competencias. Realizado en el marco del CBUA, mediante el Grupo de Trabajo
de Competencias en Bibliotecas Universitarias, en el que participa la BUG. Define las
Competencias por categorias profesionales, incluyendo todos los puestos de trabajo y
fichas, y los niveles de comportamientos asociados a las mismas, asi como la integracion
de las competencias profesionales en las pruebas selectivas de bibliotecas universitarias:
temas para las convocatorias de Auxiliares, Ayudantes y Facultativos de biblioteca. Aflade
propuestas de supuestos practicos para cada nivel (Auxiliares, Ayudantes y Facultativos),
asi como pruebas de acceso libre de convocatoria de oposiciones libres de las escalas de
auxiliares, ayudantes y facultativos de bibliotecas, archivos y museos, ademas de
sugerencias para el desarrollo de competencias comunes, genéricas, estratégicas: temasy
curso selectivo.

Competencias especificas. Existe un proceso para solicitar y seleccionar personas con
competencias y experiencias especificas, que se aplica en los casos necesarios.

Gestion del talento. Las especialidades en conocimientos y perfiles técnicos estan bien
identificadas, asegurandose que cada puesto esta cubierto por personal competente.
Segln necesidades, se busca, selecciona y desarrolla personal con conocimientos
especificos, por ejemplo, para determinados grupos de trabajo. Las opciones de movilidad
son uno de los respaldos de la gestidén y retencidn del talento. También se gestiona el
talento al nombrar a las personas para el Comité de Calidad, la Comision de Biblioteca y
determinados proyectos que suponen desarrollo de conocimientos y habilidades
profesionales. Retencion del talento: en la BUG no hay rotacién apreciable.

Plan movilidad para el desarrollo. Se gestionan salidas profesionales con fines de
formacién de las personas en el extranjero. Este programa complementa el desarrollo y la
retencion del talento, y contribuye a la satisfaccién y diversificacién de conocimientos del
personal de la BUG, asi como al apoyo a la implantacion de buenas practicas e
innovaciones. El personal de Biblioteca que se acoge a este programa debe explicar su
experiencia y conocimientos adquiridos en las Jornadas de Buenas Practicas de la BUG,
cada afio.

Plan Plurianual de Formacion del personal. Su objetivo es acompasar las necesidades
formativas a medio plazo. Se ha estructurado en 9 areas tematicas.
El Plan Plurianual se despliega todos los afios en el Plan de Formacién del PAS, que se
alimenta de los siguientes elementos de entrada:
1) Diagndstico de necesidades (con aportaciones de las Unidades, incluyendo la BUG)
2) Evaluacién de lo desarrollado
3) Participacion y aportaciones de los distintos colectivos (a través de la Comision de
Formacion del Personal de Administracion y Servicios).

44



MEMORIA EFQM 2021 Biblioteca Universitaria de Granada

EJECUCION

A esto se afiaden las acciones formativas en colaboracién con proveedores, por ejemplo
sobre aplicaciones o uso de herramientas informaticas.

El Grupo de mejora Personas elabora cada afio las propuestas de cursos para Formacion
del PAS basadas en las sugerencias del personal de la biblioteca, para los dos cursos
académicos siguientes, incluyendo las sugerencias del profesorado que los puede impartir
y de la duracién de las formaciones.

Referencia: Figs. A.12, A.13, AR.2, Anexo 4.

Catalogo Cursos de Formacion del PAS. Contiene tres tipos de formacién: Cursos de
Adecuacién Profesional, Cursos de Perfeccionamiento y Cursos de Formacién Continua.

Procedimiento Formacion. Sistematiza el desarrollo de la formacion en la UGR. Todo el
personal de la BUG ha recibido sesiones formativas sobre el Plan Estratégico, Sistema de
Gestidn, Carta de Servicios, ademads de las especificas.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La BUG ha realizado un nuevo RPT con contenidos mas flexibles, adaptado a las
competencias profesionales del CBUA.

Las acciones formativas se evallan a través de encuestas en cada curso a los participantes
y ademas se incluyen preguntas especificas en las encuestas de clima. La pregunta 28 de
la encuesta de clima "formacion adecuada para el desarrollo de mi trabajo”, ha mejorado
alcanzando un 81,46%.

Cuando se producen cambios que afectan a los usuarios de sistemas o a la forma de
trabajar, se hacen cursos para formar o informar, por ejemplo con el cambio de sistema
de gestidn ALMA, o ante un nuevo servicio.

EVIDENCIAS

Catalogo de competencias; Plan Plurianual de Formacién del personal; Plan de movilidad;
Catalogo Cursos de Formacidn del PAS; Procedimiento Formacién; Encuesta de clima

RESPONSABLE

Direccion. Grupo de Personas.

LINKS EFQM

Subcriterios 1.2, 6.2, 7.1

ENFOQUE

La BUG empoderar mediante el liderazgo compartido a sus empleados para que asumany
compartan responsabilidades.

Promueve que se compartan los conocimientos y experiencias de las personas de la BUG
con otros dentro de su ecosistema.

DESPLIEGUE

Delegacion de responsabilidades. Esta determinada y alineada en funciéon de los procesos:
desde la Direccidén a los responsables de los Centros y desde éstos a los estamentos
profesionales. Estructurada a través de funciones, responsabilidades de puestos y
objetivos. La cultura de calidad, el liderazgo compartido y la asuncién de objetivos y
responsabilidades son el motor basico para la excelencia en actuaciones vy
comportamientos, que se impulsa desde el liderazgo a través de los 6rganos y sistemas de
participacion.

Pacto por objetivos. El Pacto por objetivos es el proceso por el cual se establecen los
objetivos y un compromiso personal con la calidad. Incluye la aceptaciéon de tramos y
complementos de productividad (es un proceso diferenciador y no habitual en
organizaciones publicas).

Evaluacion del desempefio del PAS. Para obtener el maximo incentivo CPMCS es
imprescindible pasar por un Proceso institucional de evaluacién del desempefio, como
base de informacién para analizar el cumplimiento de los empleados frente a sus
responsabilidades y objetivos.

La BUG ha conseguido mantenerse en este tramo durante los ultimos afios, debido a sus
excelentes resultados.

Compartir la informacion, el conocimiento y las buenas practicas. La informacion se
comparte a través de las comunicaciones habituales de trabajo y de medios de la BUG y
externos. En cada materia especifica se desarrollan los conocimientos necesarios en el
personal de la BUG, o se pide asesoramiento de personal experto. Todo ello permite la
gestion de la Biblioteca el intercambio de BBPP, y uso de plataformas como Moodle y de
los Sistemas de Gestion Bibliotecaria. Algunos ejemplos de mejora:
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- Gestor documental “Documenta” y las aplicaciones de Google Apps, que permiten el
trabajo colaborativo, compartir documentos, etc.

- Cursos de novedades. Todos los afios, cada vez que hay novedades se organizan sesiones
formativas internas dirigidas a la categoria de personal que corresponda.

- Jornadas de Buenas Practicas de la BUG (desde 2016). Objetivo: presentacion de tareas
o actividades realizadas en las bibliotecas de los Centros, en los Servicios Centrales, los
Grupos de Mejora, etc. que se consideran BBPP, para su conocimiento por todos, la posible
ampliaciéon de su utilizacidn y valoracion para su reconocimiento. De entre las presentadas,
el personal asistente elige las 3 mejores mediante votacién, a las que se les concede una
Mencién entregada por la Directora de la Biblioteca Universitaria. También se presentan
las experiencias de los planes de movilidad de compafieros en estancias en otras
bibliotecas con fines de formacién.

Mads informacién en Fig. A.23, Anexo 3.

Plan de Comunicacion y Marketing de la BUG. Complementan lo anterior el Plan de
comunicacién, en su vertiente interna. Tras la primera autoevaluacion EFQM, se hizo un
estudio de la situacién y de los distintos canales disponibles, a lo que se afiadié la
informacion recogida sobre las necesidades generales de comunicacion de todos los
empleados y las especificas para cada tipo de colectivo. En funcién de este estudio se
elabord un Plan de comunicacién de la BUG. Desde entonces se ha mejorado en funcién
de nuevas necesidades.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

Tanto la cultura de liderazgo compartido y la asuncidn de responsabilidades, como las
actividades para compartir los conocimientos y experiencias de las personas se evalian de
forma continua en funcién de su eficacia y percepcion. Ejemplos:

Autonomia: la percepcion sobre “autonomia para desarrollar mi trabajo” es del 83,14%
(item 10, encuesta de clima).

Objetivos: el 96,07% de los empleados declara que desarrolla su trabajo segun los
objetivos y responsabilidades de su puesto (item 42, Fig. AR.2, Anexo 4).

En cuanto a compartir los conocimientos y experiencias, las Jornadas de Buenas Practicas,
fueron en su dia un ejemplo de innovacion.

Comunicacién. El 94,39% de empleados afirma que su jefe/a le mantiene informado/a de
asuntos que afectan a su trabajo y el 89,32% que existe una comunicacion fluida entre el
personal (items 15y 17, de la encuesta de clima). Ambos han mejorado significativamente.

EVIDENCIAS

Pacto por objetivos y Gestién del desempefio; Organigrama; Organos de direccién y
gobierno; Gestor “Documenta”; Cursos novedades anuales; Reuniones Direccidn-Jefes de
Servicio; Jornadas de Buenas Practicas de la BUG

RESPONSABLE

Direccion BUG. Grupo Personas.

LINKS EFQM

Subcriterios 1.2, 2.3

ENFOQUE

La BUG se preocupa de crear un entorno en el que se favorece el bienestar, seguridad y
salud de las personas.

DESPLIEGUE

Condiciones fisicas de trabajo. La UGR gestiona todas las instalaciones de la Universidad
de forma centralizada, incluyendo infraestructuras, nueva construccién, modificaciones, y
mantenimiento preventivo y correctivo, a través de la Unidad Técnica de Gerencia, Oficina
de Infraestructura y Patrimonio. La BUG trabaja en colaboracion con dicha unidad de la
UGR en todo lo que supone trasladar las necesidades y expectativas del personal de las
Bibliotecas asi como de sus usuarios.

PRL. El Servicio de PRL de la UGR es responsable asesor de los planes de emergencia y
autoproteccién de los Centros de la UGR, y apoya e impulsa la PRL con diferentes
programas preventivos. El Sistema PRL esta certificado por la norma de Seguridad y Salud
en el Trabajo ISO 45001, (OHSAS 18001), como un multi-emplazamiento; cada
centro/servicio certificado independiente y vinculados entre si.
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La BUG ha facilitado, dentro de las directrices de la UGR, el teletrabajo y conciliacién de la
vida familiar y personal durante la actual situacion de pandemia de COVID19.

EVALUACION,

La eficacia de todo lo relativo a entorno de trabajo y facilidades se mide a través de la

REVISION Y encuesta de clima: condiciones fisicas del trabajo, espacio suficiente y condiciones
MEJORA ambientales. A esto se afiade todo lo relativo a registros PRL, y las actividades de
prevencién para mejorar las condiciones de seguridad de los empleados en su puesto de
trabajo y de los usuarios de la BUG.
EVIDENCIAS Plan de Mantenimiento; Unidad Técnica de Gerencia. Oficina de Infraestructura y
Patrimonio; Servicio de PRL de la UGR; Politica de Prevencidon de Riesgos UGR; Plan de
Prevencién UGR; Plan emergencias; Certificaciones.
RESPONSABLE Direccion.
LINKS EFQM Subcriterio 5.5
ENFOQUE La BUG se preocupa de aplicar politicas que apoyen a las personas para que pueden
prosperar profesionalmente.
Apoya a las personas para crear una cultura de liderazgo proactivo y compartido.
Establece planes y actividades para recompensar y reconocer logros de personas y
equipos.
DESPLIEGUE

Estatuto Basico del Empleado Publico. Es la normativa que establece y rige la
remuneracion, contratacion, ascensos, traslados, reconocimientos, beneficios sociales,
etc. En la pagina de Gerencia estan todos los informes sobre la gestion econdmica,
concursos de proveedores, etc.

Acuerdos de Baeza. Los Acuerdos de Baeza se establecieron con el objetivo de equiparar
las condiciones de trabajo del PAS en las Universidades publicas de Andalucia. Fueron
firmados y ratificados por las Universidades Andaluzas y las Organizaciones Sindicales, bajo
coordinacién de Consejeria de Educacién.

Plan de funcionarizacién. El Plan de funcionarizacion en el area funcional AF2 (Bibliotecas)
se ha desarrollado totalmente con participacién de la mayoria del personal implicado en
el proceso. El plan de funcionarizacidn incluye 45 plazas de promocidn interna para el
personal de la AF2 Bibliotecas. Los puestos de biblioteca ocupan niveles altos en la escala
de funcionariado.

La BUG facilita la participacién en concursos y promociones internas: Convocatorias de
nuevas plazas (estabilizacion de empleo y convocatoria libre).

La UGR puso en marcha una nueva RPT en 2019, fruto de la cual ha habido un proceso de
funcionarizacién del personal laboral de la Biblioteca (antiguos TEBAM), integrandose en
el cuerpo de Auxiliar de Biblioteca, grupo C1. Se han incorporado 3 nuevos Ayudantes de
Biblioteca, una promocion interna de grupo A2 a Al e incorporaciéon de funcionarios
interinos de la categoria de Ayudantes de Biblioteca. Igualmente en los dos uUltimos afios
ha habido nuevas contrataciones de personal para servicios especificos (bibliomaker,
desarrollo nueva web) ademas de becarios del programa icaro.

Junta de Personal Funcionario y Comité Empresa. Son 6rganos de representacion sindical
consultivos en los que puede participar el personal

Apoyo a las personas. Motivacion. El apoyo individual y colectivo a las personas es una de
las misiones claves del liderazgo en cada nivel. Es prdactica diaria, aparte de los casos que
requieran alguna actuacion especial. La sistematica de reuniones de los drganos de
direccién y las practicas y métodos de comunicacidn son los principales vehiculos de dicho
apoyo. El liderazgo es el principal motor de la motivacion, el desarrollo personal y, sobre
todo, de los sistemas de participacion y la satisfacciéon de participar en proyectos que
suponen un reto colectivo. Un buen ejemplo de esfuerzo colectivo ha si do el cambio al
sistema de gestion ALMA. Todo ello, ademas de las condiciones de empleo (seguridad,
horarios y otras, en general mejores que en las entidades privadas) contribuye a alcanzar
y mantener un buen clima laboral en la BUG.
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Plena Inclusidon. En octubre de 2016, Plena Inclusién, renueva el convenio con la UGR, bajo
esta nueva denominacién. Desde 2014, han participado en la integracidon de personas en
practicas 11 Bibliotecas de la BUG.

El 29 de marzo de 2017 con motivo del Dia Mundial del Sindrome de Down se celebré un
acto en el que se hizo entrega de un Diploma de reconocimiento a las personas con
Sindrome de Down que realizan prdcticas formativas en la UGR. En este marco, la
biblioteca hizo patente su colaboracion.

Equidad. Igualdad de oportunidades. Se asegura la equidad e igualdad de oportunidades
en aplicacion de la Ley de la Funcién Publica y la normativa interna, de los Estatutos de la
UGR y del Reglamento del PAS. La operativa y la aplicacidn de la mencionada normativa
son gestionadas por el Secretariado de Igualdad y Conciliacidn de la UGR (Vicerrectorado
de Responsabilidad Social, Igualdad e Inclusion). Existe un alto porcentaje de personal
femenino en la plantilla, asi como de puestos de responsabilidad directiva o jefaturas.

Diversidad. La BUG colabora con la UGR en programas de atencién a la diversidad.
Proyecto de insercidn laboral de colectivos desfavorecidos en la BUG: existe un cupo de
plazas reservadas para personas con discapacidad y un sistema de acceso por concurso-
oposicion (segun legislacion vigente). Hay espacios adaptados en las bibliotecas a personas
con discapacidad. Todas las bibliotecas son accesibles a personas discapacitadas.

Existen servicios enfocados a diferentes colectivos, como el Gabinete de Accion Social, la
Unidad de Igualdad, Defensor Universitario, etc. Integracién de personas en practicas
(convenios con Plena Inclusién Asociacidon Granadown, iniciados en 2013 y 2014).

Conciliacion. La BUG apoya las medidas de conciliacidn y teletrabajo. Existe una normativa
aplicable a todo el personal, para poder elegir centro de trabajo y turno, flexibilidad
horaria, dias de asuntos propios y vacaciones. Se gestiona de forma electrdnica y por parte
de los propios usuarios: cambio de dias de asuntos propios completos o desglosados por
horas, que permiten mayor flexibilidad. No es necesario la ausencia durante toda la
jornada laboral si solo se necesitan unas horas para hacer una gestién. Eso se llevo a cabo
a peticion de todo el personal de la UGR.

La BUG ha facilitado, dentro de las directrices de la UGR, el teletrabajo y conciliacion de la
vida familiar y personal durante la actual situacion de pandemia de COVID19.

Servicios y beneficios del personal. Accion Social. Servicios y beneficios del personal BUG

integrados en la UGR:

e Educativos: Estudio de idiomas, ayudas para comedores escolares, para la adquisicidn
de libros, etc.

e Asistencial: Ayudas para la dependencia, minusvalias, tratamientos odontolégicos, etc.

e Desarrollo y bienestar social: Ayudas a actividades deportivas, ludotecas, vacaciones,
etc.

e Econdmicos: Anticipos en situaciones especiales, extraordinarias o imprevistas.

e Otros: Ayudas para deshabituacion del tabaco; indemnizacién por fallecimiento, Premio
jubilacion, etc.

Plan de Reconocimiento. La cultura del reconocimiento en la Bibliotecay en la UGR es una
practica integrada y habitual.

Reconocimiento oral o escrito a personas y equipos por una labor excelente y otras
razones. El Plan de reconocimiento establece los tipos de reconocimiento y el
procedimiento.

Jornadas de Buenas Practicas, como continuidad de las Jornadas de Reconocimiento, en
las que se reconocen las BBPP realizadas por el personal. En octubre de 2016 se modifica
el Plan de reconocimiento de la BUG para sustituir las Jornadas de Reconocimiento por las
Jornadas de Buenas Practicas, como forma de reconocimiento.

Complemento de productividad por mejora y calidad. EIl CPMCS estd orientado a valorar
e incentivar la contribucion del PAS a la mejora continua de los servicios. Esta unido a un
sistema de reconocimiento a las personas implicadas. Constituido por 35 Unidades
Funcionales UGR, incluyendo a la BUG.
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EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La eficacia de todo lo relativo a politicas de personal y liderazgo orientado al apoyo a las
personas se mide en diversos apartados y cuestiones especificas de la encuesta de clima
laboral. La evolucion de los resultados pone de manifiesto que se han producido multiples
mejoras en los ultimos afios.

Se han mencionado en “despliegue” ejemplos de mejoras, como las realizadas sobre
“Plena inclusién”, la modificacion de la convocatoria y actualizaciéon de los temarios de
oposiciones adaptados a las necesidades reales de la Biblioteca y reflejado en las nuevas
convocatorias o la adaptacion de la lista de interinos a las nuevas necesidades de personal.

EVIDENCIAS

Politicas en RRHH; Acuerdos de Baeza; Plan de funcionarizacidon; Convocatorias realizadas
(2018-2020): Convocatoria libre (A2, 3 plazas). Promocidn interna (A1, 1 plaza); Servicios y
beneficios del personal; Estatuto Basico del Empleado Publico; Procedimiento
Complemento de productividad por mejora y calidad (CPMCS); Comité Evaluador;
Normativa y leyes Conciliacién y Plan de estabilidad laboral; Unidad de Igualdad; Estatutos
UGR; Estudio de accesos (Vicerrectorado de Infraestructura); SADDIS; Encuesta de clima;
Plan de reconocimiento; reconocimientos en la UGR y BUG (email, comunicaciones
publicas en medios de comunicacidn); Jornadas de BBPP; Portal COVID19 UGR

RESPONSABLE

Direccion. Grupo de Personas.

LINKS EFQM

Subcriterios 2.1, 2.4

3.3 Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo

1

ENFOQUE

La BUG identifica a los inversores y reguladores clave que poseen un interés financiero,
legal y administrativo en la Biblioteca y analiza sus necesidades y expectativas.

DESPLIEGUE

Los inversores y organismos reguladores de la BUG estan perfectamente identificados.
Son principalmente: la Universidad de Granada, el Gobierno Autondmico y los diferentes
departamentos ministeriales: Ministerio de Universidades, Ministerio de Trabajo y
Economia Social, Ministerio de Igualdad, y Ministerio de Cultura y Deporte.

Las necesidades y expectativas de informacién y rendicién de cuentas de la BUG hacia
estos organismos, estdan marcadas por ley y normativa aplicable, o bien a través de
acuerdos marco o relativos a proyectos concretos. Por ejemplo, la Biblioteca recibe ayudas
de la FECYT para suscripcion de bases de datos, del Ministerio de Cultura y Deporte para
subvenciones en materia de digitalizacién, de la Consejeria de Transformacion Econémica,
Industria, Conocimiento y Universidades para la financiacion del CBUA, contratos de
trabajo del Servicio Publico de Empleo Estatal, ademas del presupuesto asignado por la
Gerencia de la Universidad de Granada.

La Biblioteca cumple con los requisitos de transparencia y rendicion de cuentas
establecidas por la UGR.

Contrato-Programa. El Contrato-Programa contraido con la UGR era anual hasta 2016.
Recogia los objetivos especificos fijados como prioritarios cada afio. En 2017 desaparece
el Contrato-Programa. A partir de ese afio se sustituye por los objetivos anuales incluidos
en el Plan de Calidad de la UGR. En el caso de Biblioteca, dichos objetivos coinciden con
los de los ejes dedicados a Aprendizaje, Investigacion y Sociedad de su Plan Estratégico
que, a su vez, coinciden con las 3 Cartas de Servicios de la UGR en las que interviene la
BUG (Estudiantado, Profesores e Investigadores y Agentes Externos).

Por otra parte, se cumple con todos los requisitos fiscales para poder firmar licencias de
adquisicion de recursos de informacidn en cualquier tipo de soporte.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La identificacion de inversores y reguladores de la BUG y las necesidades de informacion
rendicién de cuentas, estan supeditada por un lado, a los cambios externos a la Biblioteca,
y llega a través de los canales oficiales de las instituciones y, por otro, en funcién de los
acuerdos mencionados.

La percepcion de la BUG como servicio desde la propia Universidad se mide a través de la
Encuesta al equipo de gobierno de la UGR (se mide percepcion sobre propdsito, servicios,
valoracién, excelencia y calificacién, mas comentarios).

EVIDENCIAS

Presupuesto de la UGR asignado a la Biblioteca; Presupuesto asignado al CBUA,;
Subvenciones otorgadas por administraciones (ej. digitalizacién o ayudas de la FECYT);
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Contratos asignados de Plan de Empleo de Garantia Juvenil; Plan Director UGR 2020.
Planes estratégicos de la BUG; Encuesta al equipo de gobierno; Contrato-programa y
cumplimiento.

RESPONSABLE Direccién. Comision de Biblioteca.
LINKS EFQM Subcriterio 1.2
ENFOQUE La BUG trabaja con la UGR y otras instituciones en la definicion de sus estrategias y
objetivos de mejora y transformacion.
Los vinculos y actividades de colaboracidn, aseguran que las relaciones son mutuamente
beneficiosas.
DESPLIEGUE La BUG pertenece a la Universidad de Granada, y esta por tanto es la principal institucion

reguladora de la Biblioteca. Como servicio integrado en la UGR, la BUG contribuye a la
consecucién del propésito de la Universidad, a través del alineamiento con sus estrategias
y objetivos.

La UGR dispone de un Plan Director anual. En el PD de 2020, la Biblioteca estd reconocida
como un servicio de valor para la UGR y los objetivos a conseguir estan encuadrados en la
Linea Estratégica XI.2, (Servicios a la comunidad universitaria), Ob. XI.2.2 Dinamizar la
Biblioteca UGR para su contribucion a los procesos de creacion de conocimiento, con 11
acciones especificas.

Ya se ha mencionado en otros subcriterios la colaboracién de la BUG con otros servicios
de la UGR, con los que comparte objetivos y proyectos comunes. También se han
mencionado las vinculaciones y actividades conjuntas con partners clave, como REBIUN y
CBUA entre otros, y que el Plan estratégico de la BUG persigue objetivos similares o
compatibles con los de dichas asociaciones.

En todos los casos, se trata de relaciones mutuamente beneficiosas y que generan valor
para los clientes o usuarios de la UGR, de la BUG y de dichas instituciones.

EVALUACION,

Las actividades de relacion y colaboracion de la BUG, al igual que en el apartado anterior,

REVISION Y estdn supeditadas por un lado, a los cambios externos a la Biblioteca, que llegan a través
MEJORA de los canales oficiales de las instituciones y, por otro, en funcidn de los acuerdos
mencionados.
EVIDENCIAS Evidencias documentales: las mismas que en 3.3.1
RESPONSABLE Direccion BUG
LINKS EFQM Subcriterios 1.2, 1.4
ENFOQUE La BUG mantiene sistemas y desarrolla informes que aseguran la transparencia a través de
informacion accesible y rendicién de cuentas, con el objetivo de mantener informados y
generar un alto nivel de confianza en las personas y organizaciones que los utilizan.
DESPLIEGUE La BUG, como institucién publica, estd condicionada por la legislacion de la propia

universidad, autondmica, estatal y europea que le afecta y ha de rendir cuentas ante la
ley. En lo relativo a la rendicidn de cuentas a los érganos de gobierno y representacion de
la UGR, la BUG proporciona:

e  Comision de Biblioteca

e Informes de gestidn anuales

e Informes de rendicidn de cuentas por la oficina de control interno

e Informes de la gestion del buzén de quejas, sugerencias y felicitaciones

Ademas, la Biblioteca proporciona datos estadisticos a distintos organismos de la UGR.
También estd sometida a auditorias con regularidad.

Por otra parte, la BUG incluye y mantiene en su web un amplio abanico de informacion de
acceso publico. También la informacion enviada a REBIUN, que supone una comparativa
de resultados de las Bibliotecas Universitarias publicas, es de acceso publico.

EVALUACION,

Los sistemas de acceso a la BUG, asi como la informacion contenida en los mismos, en

REVISION Y informes y de cardcter publico, estan supeditados a las necesidades que imponen la ley y
MEJORA normativa al respecto y en funcidn de los acuerdos mencionados.
EVIDENCIAS Memorias y Anuarios de la BUG; Informes de gestidén presupuestaria y de otra indole;

Pagina web de la BUG; Informacidn de resultados: la biblioteca en cifras, etc.; Encuesta al
equipo de gobierno. Los resultados de percepcién de la encuesta al Equipo de Gobierno
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de la SGR también puede servir de guia para posible analisis e investigacion de la idoneidad
la informacién de la BUG a disposicidon de la Institucion y su mejora.

RESPONSABLE

Direccién

LINKS EFQM

Subcriterios 5.4, 7.1

3.4 Sociedad: Contribuir a su desarrollo, bienestar y prosperidad

1

ENFOQUE

La BUG considera y desarrolla su contribucion a su comunidad y a su ecosistema desde su
propia visién y estrategia.

DESPLIEGUE

Vision. La BUG incluye como parte de su visidn ser una biblioteca innovadora, socialmente
responsable, comprometida con el acceso abierto, y constituir un entorno dindmico en el
que se integren todos los materiales que dan soporte al aprendizaje, la docencia y la
investigacién. Esta es una vision con un claro componente social.

La BUG considera las Politicas de apoyo al acceso abierto a nivel europeo y mundial una
de sus oportunidades (DAFO 2020).

Estrategia. La aportacion a la sociedad siempre ha estado presente en las estrategias de la
BUG. El Plan estratégico 2020-2023 incluye en su Eje estratégico 5: Llevar a cabo acciones
de cardcter solidario y prestar nuestros servicios de forma sostenible. Esto se materializa a
través de sinergias con el Vicerrectorado de Igualdad y de Responsabilidad Social de la
UGR, la realizacion de actividades solidarias a nivel de la biblioteca, y el desarrollo de
competencias del personal de la BUG para interactuar adecuadamente con miembros de
los colectivos con necesidades especiales.

El PE 2020-2023, también incluye fomentar la presencia de la BUG en los diferentes foros
nacionales y extranjeros, y en el conjunto de la sociedad (acuerdos, alianzas y
cooperacién), asi como fomentar y potenciar las actividades de difusién de nuestro
patrimonio bibliografico.

Apoyo a la investigacion y Repositorio. Por otra parte, su contribucion al ecosistema
educativo mundial es patente con su gestién y apoyo al enriquecimiento de la
investigacién llevada a cabo en la UGR, a través de su repositorio institucional.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

Como se ha comentado, la aportacidn a la sociedad se ha contemplado siempre en la vision
y la estrategia de la BUG, como actividades de extensidn universitaria. La evaluacién y
revisién se realiza en cada experiencia y en el conjunto de actividades llevadas a cabo en
cada afio académico, su repercusidn y su nivel de éxito o valoracion por parte de los
asistentes o beneficiados.

La BUG mantiene activo un grupo de mejora orientado a sociedad: Grupo de Etica y
Responsabilidad Social, dedicado al estudio de proyectos que contribuyan al bienestary la
prosperidad de la Sociedad.

EVIDENCIAS

Visidn de la BUG; Planes estratégicos; Repositorio institucional y posicion en el ranking
mundial; Documentacién generada por el grupo de mejora de Etica y Responsabilidad
Social; Percepcion de las actividades orientadas a la sociedad.

RESPONSABLE

Direccién. Grupo Etica y Responsabilidad Social.

LINKS EFQM

Subcriterios 1.2, 1.4, 6.4

ENFOQUE

La BUG establece y mantiene una relacion con los grupos de interés de la sociedad, que en
la mayoria de los casos producen beneficio mutuo.

Organiza, promueve y participa en actividades de interés para la sociedad y utiliza canales
que facilitan la interaccion y la obtencidn de retroalimentacion.

DESPLIEGUE

La Biblioteca es consciente y sensible a las necesidades del entorno mds cercano y se
implica en contribuir a su mejora. Para ello, tiene establecidas varias formas de relacién
con grupos de interés de la sociedad, en que implica personal propio y colaboradores
externos: colaboraciones con entidades sociales y participacién en actividades y
proyectos, servicios orientados a la toda la sociedad, exposiciones y actividades culturales
abiertas a toda la comunidad

51




MEMORIA EFQM 2021 Biblioteca Universitaria de Granada

EJECUCION

En todos los casos, el beneficio es mutuo: las personas y organizaciones sociales disponen
de esos servicios, mientras la BUG extiende su propdsito y el de la UGR, y gana en
notoriedad, prestigio e imagen publica.

Ejemplos:
Servicios y actividades orientadas a la sociedad

Difusién y promocién de fondos bibliograficos en beneficio de la Sociedad: Repositorio
Institucional, Bibliotesoros...

Visitas a la BUG. Exposiciones y publicaciones. Se realizan visitas guiadas de
organizaciones diversas y se atiende a visitas de personalidades nacionales e
internacionales. Ademas, existe una visita virtual a la Biblioteca del Hospital Real,
accesible en la web.

Se realizan exposiciones, conferencias y una serie de actos de diversa indole en que
el personal de la BUG participa muy activamente, siendo portador de la imagen
institucional.

Colaboracion con la UGR y participacion voluntaria en Jornadas recepcion de alumnos
UGR y formacion, talleres, cursos, etc.

Centro Penitenciario de Albolote. La BUG genera bienestar en la poblacion reclusa
mediante la adquisicién y envio de obras literarias que las personas internas proponen
lo que permite actualizar la propia biblioteca del Centro Penitenciario. Ayuda a las
necesidades puntuales de los Clubes de Lectura existentes en el Centro Penitenciario.
Sancion solidaria en colaboracidon con ONGs locales, iniciativa pionera de la BUG en
Bibliotecas Universitarias, con que extiende a sus usuarios la posibilidad de realizar
aportaciones en beneficio de la sociedad.

Club de lectura Leyend@. Club de lectura virtual de acceso abierto. Cada mes, se elige
un libro para una lectura compartida, y se adquiere un ejemplar para cada biblioteca
para un “rincén de lectura” en cada una. Inaugurado en abril de 2015, Dia del Libro.
Participan personas de diferentes paises: Espaifa, EEUU, UK, Méjico, Alemania, Rusia,
Colombia, Argentina y Francia.

Recogida de ropa y calzado en colaboracién con otra ONG local.

Olimpiada Solidaria de Estudio (OSE). Organizada por “Cooperacién Internacional”
(ONG) orientada a cooperacién al desarrollo. Lema: “Si estudias cooperas”. Durante
un mes (5 nov-5 dic.), los estudiantes pueden acudir a salas de estudio adscritas y
donar horas de estudio. Por cada hora, un patrocinador dona 1€ a un proyecto
educativo en el Sur. Se realiza una difusidn por varios medios (RRSS, Ideal, ABC...).
Campafia/exposicion de “Libros maltratados”, con carteles para concienciar a los
alumnos sobre el cuidado de los libros de la Biblioteca: “Respeta los libros de la
Biblioteca. También son tuyos”.

Sala de lectura infantil y juvenil de la Biblioteca de la Facultad de Ciencias de la
Educacion.

La BUG participa en actividades como La Noche de los Investigadores y la Semana de
Acceso Abierto

La Biblioteca promueve la cultura de la integracidon de colectivos con capacidades
diversas. SADDIS. Biblioteca accesible.

Plena Inclusién. Convenio con la UGR; colaboracion de las Bibliotecas de la BUG para
la integracion de personas en practicas. Entrega de un Diploma de reconocimiento a
las personas con Sindrome de Down que realizan practicas formativas en la UGR. En
este marco, la biblioteca hizo patente su colaboracién (Dia Mundial del Sindrome de
Down).

«Stress-less: take my paws» (Sin Estrés: coge mis patas), para promover el bienestar
del alumnado de la Universidad de Granada a través de la intervencidn asistida con
perros. En colaboracién con la asociacion para la defensa animal “Por patas”.

Desde 2014, la BUG participa de manera oficial en la Staff Training Week (Semana
Internacional del PAS) con resultados excelentes.

Recursos-e. La BUG apuesta definitivamente por los recursos de informacion
electrénica, con lo que se alinea con un entorno mds sostenible: la mayor parte del
presupuesto va dirigido a la adquisicidon de recursos-e.
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e Licencias de recursos. Licencias de Trials a nivel individual y a través del CBUA donde
se han llegado a acuerdos con proveedores para apertura de recursos, asi como
formacién online de los mismo, sin coste alguno, durante el confinamiento debido al
COVID-19.

e Noche en Blanco: Granada abierta. Ofrece manifestaciones culturales gratuitas en
diferentes espacios de la ciudad para difusion de la cultura en todas sus
manifestaciones y de reivindicacién del derecho de la ciudadania a expresarse a través
de la cultura. La BUG participé con actos culturales. La BUG es pionera en estas
iniciativas. No se han identificado actividades similares en otras bibliotecas
universitarias de referencia.

Mads informacion en las figs. AR.4 y AR.5, Anexo 4.
Repositorio institucional. Como ya se ha comentado la BUG mantiene el repositorio
institucional como ventana Unica de acceso abierto a la produccion digital de la

Universidad.

Objetivos de Desarrollo Sostenible. Ver 1.3.1y 2.1.3.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La apuesta estratégica, creacion de iniciativas e implicacion de la Biblioteca y su personal
hacia la sociedad ha sido una constante a lo largo de los afios. La puesta en valor de dichas
actividades se realiza en funcion de la percepcion de los grupos de interés implicados y de
los volumenes de actividad registrados. Muchos de los ejemplos indicados anteriormente
se han producido a lo largo del tiempo como consecuencia de iniciativas, propuestas de su
personal y captacion de oportunidades, adelantdndose y creando precedentes en muchos
€asos.

En 2017 se crea en Facebook el Grupo de Lectura del Club Leyend@, con el fin de dar mas
visibilidad al mismo y de fomentar y extender la participacion.

La opinidn interna sobre la participacion orientada a la sociedad es muy positiva: el 85,4%
de los empleados asegura participar en actividades solidarias de la BUG.

EVIDENCIAS

Anuario de la Biblioteca; documentacién generada por el grupo de mejora de Etica y
Responsabilidad Social; documentacion y registros de actividad y participacidon de todas
las actividades mencionadas;

RESPONSABLE

Direccién. Grupo de Etica y Responsabilidad Social.

LINKS EFQM

Subcriterios 1.2, 1.4, 6.4

ENFOQUE

La BUG tiene implantados sistemas accesibles que aseguran la transparencia a la sociedad
a través de la informacién, y generan un alto nivel de confianza.

DESPLIEGUE

A través de sus iniciativas y colaboraciones en actividades orientados a la sociedad, la BUG
mantiene una imagen de servicio publico, de preocupacién por el apoyo a la cultura,
generando la confianza de que hace el mejor uso de su patrimonio histdrico y de
conocimiento en beneficio del ciudadano.

Ademas, comparte una amplia variedad de informacidn, que se hace publica a través de
su web, de los servicios accesibles a todos y de las redes sociales.

La BUG recoge, cataloga y conserva donaciones documentales de entidades publicas y
privadas y de particulares.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

Mismos comentarios que en 3.4.2.
Actos con motivo del Dia Internacional del Libro (23 de abril) 2019: Inauguracion de la
cuenta Instagram: Biblioteca UGR con el concurso Portadas de museo.

DIGIBUG, el Repositorio Institucional de la UGR, en consonancia con los principios y
objetivos del proyecto OpenAlIRE, incrementa la accesibilidad y visibilidad de la ciencia
producida por la Universidad de Granada. Es por tanto una herramienta que contribuye
notablemente a aumentar el valor publico de la Institucidn. Entre los avances del
repositorio cabe destacar la publicacién de su Primer Plan de Gestidon de Datos. Se ha
afiadido una nueva revista editada por la UGR (International Journal of Racket Sports
Science) con lo que se alcanza los 31 titulos de publicaciones periddicas propias de la
Institucion.
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3 EVIDENCIAS

Evidencias documentales: las mismas que en 3.4.2 mas la pagina web, Digibug y los
perfiles en las redes sociales.

3 RESPONSABLE

Direccion. Grupo de Mejora de Redes Sociales, Marketing y Comunicacidn. Servicio de
Documentacidn Cientifica.

3 LINKS EFQM

Subcriterios 1.2, 5.4

3.5 Partners y proveedores: Construir relaciones y asegurar su compromiso para
crear valor sostenible

1 ENFOQUE

La BUG tiene identificados, clasificados y segmentados a sus partners y proveedores
clave de acuerdo con el propdsito, visidn y estrategia de la Biblioteca.

1 DESPLIEGUE

La gestidn de las alianzas ha estado siempre presente en las estrategias de la BUG. En el
PE 2020-2023, promover contactos y convenios con asociaciones o colectivos para llevar
a cabo actividades conjuntas y participar activamente en grupos de trabajo de REBIUN y
CBUA, estan incluidos en el Eje estratégico 5.

Los tipos de colaboradores se identifican, diferencian y segmentan en funcion del
proposito y beneficios de las colaboraciones. La BUG tiene estructurado y actualizado un
Mapa de Alianzas (fig. A.9, Anexo 1).

La estrategia de alianzas de la BUG es muy amplia y activa, y tiene varias finalidades
dependiendo de los recursos, los conocimientos y experiencias y el apoyo a los servicios
de la Biblioteca, que complementan nuestras capacidades.

En el caso de los proveedores y empresas de servicios, se realiza una cuidadosa seleccién,
pues son fundamentales para el nivel de calidad que la BUG persigue. Se intenta que los
proveedores respondan a criterios empresariales acordes con los valores de la institucion,
comprometidos con el medio ambiente, con estandares de calidad y que sean
responsables socialmente. En cuanto a la localizacién se prefiere que sean empresas
locales, siempre que retnan los requerimientos. La seleccion de los proveedores de los
recursos electrénicos se realiza mediante el procedimiento de concurso publico.

1 EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

El Mapa de alianzas se mantiene actualizado en funcién de los cambios que se produzcan
en los acuerdos. En la mayoria de los casos, (salvo proyectos puntuales), las relaciones son
muy estables con las instituciones u organizaciones. Se hace un seguimiento de los
convenios.

En cuanto a proveedores, la revisidn se realiza en funciéon de cémo responden a los valores
que la BUG propugna: calidad en entregas, servicio, y compromiso con el medio ambiente
y la sociedad.

1 EVIDENCIAS

Mapa de alianzas; Planes estratégicos BUG; Convenios; Documentacion relativa a gestion
de los proveedores; Encuesta a proveedores y acuerdo marco; Informes de evaluacion de
proveedores;

1 RESPONSABLE

Direccion. Servicio de Adquisiciones, Gestién Econédmica y Préstamo Interbibliotecario.
Servicio de Recursos Electrdnicos.

1 LINKS EFQM Subcriterios 1.2, 6.4

2 ENFOQUE Los procedimientos y practicas de la BUG en su relacidon con partners y proveedores
aseguran la transparencia, integridad, confianza y responsabilidad mutua.

2 DESPLIEGUE Las colaboraciones son estables a través de la participacion activa de personas de nivel de

la BUG en grupos de trabajo externos: REBIUN, GEUIN, CBUA, RECOLECTA, etc.

Dada la orientacion hacia objetivos compartidos y beneficio mutuo, la transparencia es
imprescindible para la relacidn, y la toma de decisiones es mancomunada en aras de la
confianza y la sostenibilidad.

La relacién con los partners, estd sujeta a convenios de colaboracidn, y estrategias,
proyectos o actividades comunes. En todos los casos, existen compromisos firmes y
objetivos compartidos, que dan lugar a programas de trabajo en grupos, jornadas y
actividades de desarrollo y seguimiento de proyectos.
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Ejemplos de relaciones y convenios con asociaciones, redes profesionales y otras

entidades

REBIUN: Organismo dependiente de la CRUE. Estan representadas todas las bibliotecas

espafolas.

CBUA: Organismo para potenciar la cooperacidn entre bibliotecas andaluzas. Se refuerza

el liderazgo BUG en un concurso consorciado para la adquisicion de una plataforma de

gestién de sistema bibliotecario, ademas de la coordinacién del proyecto de migracion. La

BUG mantiene una alta participacién activa en los Grupos de Trabajo del CBUA.

Catalogo Colectivo del CBUA. La BUG lleva la administracidon del Catalogo Colectivo CBUA

y coordina el grupo de Normalizacion y Catalogo Colectivo. Colabora en el andlisis del uso

de los recursos del CBUA, en la seleccién de nuevos recursos de informacion y propuesta

de nuevas adquisiciones, y se encarga de su actualizacion y mantenimiento. Ademas del
informe de recursos consorciados, cada afio, si hay propuesta de nuevos recursos, la BUG
asesora para la decision final.

La aportacion de volimenes de la BUG al Catdlogo Colectivo es muy notoria en

comparacién con otras Bibliotecas del CBUA. En cuanto al Préstamo CBUA, la BUG se

mantuvo cada afio en primera posicidon en n2 de volumenes enviados a peticién. También
se posiciona muy favorablemente en consultas y descargas de recursos electrénicos CBUA.

Convenios con OCLC, Dialnet. Orientados a potenciar el uso de fondos de la BUG en el

marco de proyectos de investigacién conjuntos, la difusién de nuevos fondos y el acceso

mas eficiente a los recursos bibliograficos.

e Consorcio OCLC. Contribuir con los registros de la coleccién impresa al WorldCat de
OCLC, e integrarse su red de Préstamo interbibliotecario, supone para la BUG formar
parte de la mayor red bibliotecaria a nivel mundial. La participacidon en WorldShare ILL
facilita la gestion del préstamo interbibliotecario entre miles de bibliotecas adheridas
a este programa.

e Dialnet. La BUG incorpora la produccidn cientifica de la UGR a la base de datos Dialnet,
una de las mas utilizadas por estudiantes e investigadores espafioles. Percepcion muy
positiva de usuarios. En la UGR se realizan cerca de 10.000 consultas al mes a Dialnet.

Otros: GEUIN, RECOLECTA, Junta de Andalucia, BVMC, Biblioteca Virtual de Andalucia,

UGR, Proyecto IMPACT

Mads informacién en la fig. A.9, (Anexo 1).

Proveedores. La relacién de la BUG con sus proveedores esta sujeta a la normativa legal:
ley de contratos y seleccién mediante concurso publico. La aplicacion rigurosa de esta
normativa y el seguimiento, garantizan la confianza, transparencia y el respeto mutuo en
las relaciones. En lo relativo a compensacién, estd implantada la plataforma FACe para la
presentacion de facturas por via electrénica, lo que proporciona seguimiento y
transparencia total. La BUG promueve la agilidad en la gestién econdmica lo que facilita
las relaciones de confianza con los proveedores.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

Mismos comentarios que en 3.5.1.

Anualmente se lleva a cabo una evaluacién de la coleccién electrdnica suscrita por CBUA,
orientada a optimizar el uso de sus recursos electrénicos.

Encuestas a proveedores. La primera encuesta a proveedores por parte de la BUG, se
realizd a raiz de su papel como organizadora de la XXVII Asamblea REBIUN en 2019. La
experiencia supuso interacciones con estos agentes en un contexto diferente e incrementé
el interés por conocer sus opiniones y necesidades de forma directa.

A finales de 2020, se realiza una segunda encuesta a proveedores con la intencién de
recabar la opinion de las empresas con las que trabajamos, bajo el titulo “Ayddanos a
mejorar”, para asi desarrollar posibles mejoras.

EVIDENCIAS

Gestién de proveedores, Alianzas, convenios; Mapa de alianzas; Informe evaluacién de
recursos-e y proveedores; CBUA Catdlogo colectivo; Anuarios; Documentacion de
proyectos; Dialnet, Convenio OCLC; Coordinacidn CEBUA de la BUG; Sistema de gestién
bibliotecaria; Informes evaluacién proveedores; Plataforma FACe

RESPONSABLE

Direccion. Centro de Coordinacidn y Gestion del Sistema. Servicio de Adquisiciones,
Gestion Econdmica y Préstamo Interbibliotecario. Servicio de Recursos Electrdnicos.

LINKS EFQM

Subcriterio 1.2
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ENFOQUE La BUG establece relaciones con los partners y proveedores clave, y aporta y saca partido
de las capacidades conjuntas, con el objetivo de crear valor sostenible, apoyar la
prestacién de servicios y alcanzar un beneficio mutuo.
DESPLIEGUE La BUG mantiene un amplio abanico de actividades de colaboracién con partners externos

en proyectos de interés comun. Los acuerdos y alianzas establecidos por la BUG, se
orientan a la colaboracidn en la prestacion de servicios, al intercambio de experienciasy a
la participacion en desarrollos y mejoras.

La biblioteca ha coordinado el cambio tecnoldgico a nivel regional que ha supuesto la
migraciéon al Sistema de Gestidon Integrada Alma, siendo también referente a nivel
nacional.

Aparte de los mencionados en 3.5.2, la BUG mantiene alianzas estratégicas con Expania,
participa en ARQUS European University Alliance (Linea 6.2 Openness; Citizen Science),
European Open Science Cloud (EOSC).

En 3.5.2 se han mencionado algunos de los servicios mas importantes en relacion con las
alianzas mencionadas.

Mads informacion en Mapa de Alianzas (fig. A.9, Anexo 1).

Colaboraciones con la UGR. La BUG colabora con grupos de investigacién de la UGR para
la puesta en marcha de productos y servicios, y con Vicerrectorados y servicios en
diferentes actividades: grupo Secaba; Jornadas recepcién del estudiante; Servicio de
Informatica; empresas de distribucion de informacion electrénica, UGRInvestiga, etc. Se
consolida la cooperacidn en investigacidon con la Oficina de Proyectos Internacionales y con
la Escuela Internacional de Posgrado.

Gestion de proveedores. Como parte del Sistema de Calidad, existen procedimientos
especificos para la homologacion y evaluacién de proveedores, y una valoracién anual
segun criterios de tiempo de respuesta, servicios de valor afadido, coste, cancelaciones,
etc. Los beneficios son mutuos: para los proveedores, la continuidad de contratacién, para
la BUG, descuentos segun pedido, licencias de uso de recursos electrénicos, etc.

Se siguen las pautas dadas a nivel nacional por Rebiun y de la Conferencia de Rectores
(CRUE) en la contratacion de recursos de determinados editores en funcién de los
acuerdos transformativos que se negocian a nivel nacional.

Existe un acuerdo marco regulatorio que apoya la economia local.

Aportaciones de proveedores: formacién impartida por los proveedores sobre sus
productos, y patrocinio de algunas actividades de la biblioteca.

En las licencias que se firman se establecen los acuerdos orientados a una politica de
transparencia. Las relaciones de confianza permiten solicitar en todo momento soluciones
a problemas inmediatos.

Trials abiertos en la fase de confinamiento por el COVID-19 con la apertura de numerosas
plataformas de recursos de informacién electrénica. Agilidad con proveedores de
mantenimiento de software para el equipamiento de la Biblioteca.

EVALUACION,

Mismos comentarios que en 3.5.1.

REVISION Y Con respecto a proveedores, ya se ha mencionado en base a qué criterios se evalua a los
MEJORA mismos. Ademas, la Biblioteca hace un analisis anual de proveedores y otro de recursos
electrénicos suscritos.
EVIDENCIAS Evidencias documentales: las mismas que en 3.5.2
RESPONSABLE Direccidn. Servicios centrales.
LINKS EFQM Subcriterio 1.2
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4. Crear valor sostenible

RESUMEN CREAR VALOR SOSTENIBLE

Las caracteristicas de valor que responden a las
necesidades y expectativas de los Grupos de interés, en
particular de los clientes, giran en torno a la obtencién
de una forma sencilla y practica de toda la informacién
y apoyo que necesitan para el desarrollo del
aprendizaje, la docencia y la investigacion.

La BUG promueve la implicaciéon de los usuarios y el
apoyo de los partners y proveedores clave, como
absolutamente necesarias para la creaciéon de valor.
Esta dindmica, ha resultado en avances de la BUG en |la
ultima década, que la situan en el grupo de cabeza en
innovacién, amplitud y excelencia de sus servicios, en
comparacién con los mejores del sector.

Los servicios que la BUG ofrece a sus clientes, se
sintetizan en: referencia e informacién, formacion de
usuarios, consulta de los recursos de informacion,
lectura en sala, biblioteca electrénica, préstamo,
espacios de creacidén, reproduccidon o adquisicion de
documentos y actividades de extensidn. Asi mismo, la
BUG ofrece servicios de apoyo a la investigacién,
desarrollo e innovacién, y creacion y difusion de la
ciencia. Ademas, la BUG ofrece herramientas de acceso
y gestion, Guias tematicas, anti-plagio, dispositivos
electrénicos, Tecnoteca, novedades bibliograficas,
servicio La Biblioteca Responde; Bibliografia
recomendada, apoyo documental a personas con
discapacidad, etc.

4.1 Disenar el valor y cdmo se crea

Las Cartas de Servicios establecen los compromisos de
calidad con los usuarios: Carta de Servicios Académicos
al Estudiantado, Carta de Servicios Académicos y de
Investigacion al PDI y Carta de Servicios a Agentes
Externos. Desde enero de 2018, estdn integradas en las
Cartas de Servicios de la Universidad de Granada.

La BUG cuenta con multiples medios para realizar
campanas de promocion de sus servicios, sesiones de
informacién y formacién, comunicacion de novedades
en redes sociales, etc.

La gestidon de los servicios bibliotecarios se realiza
teniendo en cuenta el ciclo institucional del usuario,
incluyendo su renovacién continua, la innovacion y las
nuevas tecnologias, y asegurando su sostenibilidad y
nivel de calidad.

La crisis del COVID-19 se ha convertido en una
oportunidad para cambiar y potenciar la forma de
hacer llegar la informacidn a nuestros usuarios. La BUG
ha gestionado con proveedores y reguladores la
ampliacion de la oferta de recursos de informacion de
forma gratuita para los miembros de la Comunidad
Universitaria, ademas de posibilitar la formacion online
y las renovaciones sin subida econémica.

La BUG realiza comparaciones continuas de datos clave
de la Biblioteca y los relativos a la prestacion de
servicios, y un intercambio de experiencias y buenas
practicas con otras Bibliotecas, ademds de participar en
proyectos comunes. Como consecuencia de ese trabajo
conjunto, se desarrollan innovaciones en productos,
servicios y medios, y formacidn interna y a usuarios.

1 ENFOQUE La BUG conoce las caracteristicas de valor que diferencia a sus servicios de los tradicionales
de biblioteca, y potencia dichas caracteristicas como parte esencial de los mismos.
La BUG implica a sus grupos de interés clave en el proceso de desarrollo y mejora de sus
servicios con el fin de crear y maximizar el valor conjuntamente.

1 DESPLIEGUE Caracteristicas de valor. Las caracteristicas de valor que responden a las necesidades y

expectativas de los Grupos de interés, en particular, de los clientes, se detectan y
comprenden a través de los canales de informacidn y comunicacién establecidos por la
BUG, que se explican en el subcriterio 1.2. Sus necesidades giran en torno a la obtencidn
de una forma sencilla y practica de toda la informacién y apoyo que necesitan para el
desarrollo del aprendizaje, la docencia y la investigacion.

Pero su aportacion a la sociedad en general es también de gran valor. De acuerdo con sus
estrategias, el servicio de la BUG ha evolucionado tan positivamente que se ha convertido
en un producto de acceso abierto de calidad para toda la sociedad.

Gracias a las herramientas que utiliza la BUG para identificar las necesidades implicando
sus grupos de interés en el desarrollo de los servicios, la biblioteca ha sido en varias
ocasiones la primera en su dmbito en realizar compra de nuevos recursos, herramientas y
tecnologias.

Ademas del estudio anual de rentabilidad, se hacen valoraciones de forma flexible ante
peticiones y/o identificacién de necesidades.
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La biblioteca electrénica es una propuesta de gran valor para el presente y futuro, cuya
sostenibilidad se evalta de forma continua.

Para que sus productos sean sostenibles, la biblioteca mantiene convenios y participa en
redes que proporcionan medios complementarios.

Implicacion de los grupos de interés. Dado que los servicios se disefian para responder a
las necesidades y expectativas de los usuarios, es imprescindible y de gran valor implicarles
para identificar necesidades, oportunidades y mejorar los servicios.

Asi mismo, la implicacién y apoyo de los partners y proveedores clave es necesaria ya que
aportan conocimientos, productos y servicios. Las propuestas de proveedores que se
consideran interesantes, se testan con un grupo especializado.

En el Criterio 3 se han desarrollado ampliamente las actividades de relacién e implicacion
de los distintos grupos de interés que mantiene y potencia la BUG. Es bastante evidente
como todos los descritos (en clientes, personas, prescriptores (UGR), partners vy
proveedores) sirven al propdsito ultimo y primordial de la Biblioteca y a sus objetivos en
materia de docencia, gestidn, estudio, investigacion, transferencia y extensién
universitaria, y a su finalidad principal de facilitar el acceso, el mejor aprovechamientoy la
difusiéon de dichos recursos.

Los avances de la BUG en la ultima década, la situan en el grupo de cabeza en innovacion,
amplitud y excelencia de sus servicios, en comparacién con los mejores del sector, como
lo demuestran los resultados de calidad de los servicios y niveles de percepcidn.

Mas informacidn en la Figs. A.7 (Grupos de interés de la BUG, Anexo 1).

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La evaluacion de las caracteristicas de valor de los servicios de Biblioteca se realiza a través
del anadlisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion y opinidn realizadas a la
comunidad universitaria. Complementariamente, como parte de las actividades de gestidon
y resolucién de quejas y sugerencias, se establecen analisis de correlacion con los
resultados de satisfaccidon para identificar las caracteristicas que necesitan ser reforzadas
o ampliadas y se establecen acciones de mejora.

También se analiza en funcién de las comparaciones de resultados y de buenas practicas
con otras bibliotecas universitarias (REBIUN, CBUA).

La evaluacion de la implicacién de los grupos de interés para crear valor se realiza como
parte de las propias dinamicas de las actividades en cada caso, y en funcion de la eficacia
de las mejoras implantadas.

Los procesos de gestion de los productos y servicios de la BUG estan auditados y evaluados
por la norma ISO 9000.

EVIDENCIAS

Reglamento BUG; Mapa de G.l.; Grupos Focales; Encuestas de satisfaccion de usuarios;
gestion de Q y S; Resultados de Auditorias; Autoevaluaciones; Comparaciones e
intercambio de buenas practicas; Grupos de mejora;

RESPONSABLE

Comité de Calidad. Direccion.

LINKS EFQM

Subcriterios 1.2,3.1a 3.5

ENFOQUE

La BUG tiene desarrollada y mantiene actualizada una oferta de servicios de acuerdo con
su proposito, que responde a las necesidades y expectativas, actuales y futuras, de sus
usuarios actuales y potenciales.

Asi mismo, disefia la propuesta de valor, asegurando un impacto negativo minimo o nulo
en la salud, seguridad publica y medio ambiente.

DESPLIEGUE

Clientes y oferta de servicios. Los principales grupos de clientes de la BUG son los usuarios
actuales y potenciales de sus servicios. Estan identificados y segmentados y existen
multiples sistemas, canales y actividades de captacion de sus necesidades y expectativas.
En funcidn de éstas, la BUG cuenta con una cartera de servicios y productos, que ofrece
en general o adaptados a las necesidades especificas.

Los servicios estan fundamentalmente relacionados con el acceso y la difusiéon de todos
los recursos de informacion a la Comunidad Universitaria y otros usuarios. Se resumen en
la Informacidn Clave 4, y se recogen en las Cartas de Servicios. Estdn identificados en la
pagina web de la BUG y estan accesibles de forma directa o a través de los medios
disponibles. El catdlogo de la Biblioteca incluye también todos los productos adquiridos a
proveedores.
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Se realiza la digitalizacion y creacién de metadatos de fondo antiguo por parte de
empresas especializadas.

Servicios de la BUG. En Informacion clave, apartado “Mercados, clientes y productos,
servicios y soluciones”, se indican los servicios que ofrece la BUG a sus clientes, que se
sintetizan en: Referencia e informaciéon; Formacién de usuarios; Consulta de los recursos
de informacion; Lectura en sala; Biblioteca electronica (bases de datos, revistas
electrodnicas, libros, diccionarios y enciclopedias electrdnicas y guias tematicas); Préstamo
de documentos; Adquisicién de documentos; Reproduccién de documentos; Actividades
de extensidn (exposiciones, recepcion de estudiantes, visitas a la biblioteca y otras
actividades culturales).

Ademas de estos, la BUG ofrece: herramientas como Gestores bibliograficos; Programa
anti-plagio; Préstamos de dispositivos electrénicos; Tecnoteca; BookCrossing; Informacién
sobre novedades bibliograficas; La Biblioteca Responde; Bibliografia recomendada en
Granatensis; peticion para adquisicion de libros; SADDIS (apoyo documental a personas
con discapacidad).

Algunos ejemplos de servicios especificos:

a) Publicacion de materiales en acceso abierto en Digibug: Repositorio Institucional de la
Universidad de Granada.

b) Formacidn especifica de bases de datos a los Servicios Juridicos de la UGR.

Servicios a la investigacion, desarrollo e innovacidn, creacion y difusion de la ciencia. La
BUG ha tenido establecidos la Docenciay el Aprendizaje como Ejes estratégicos en su Plan
estratégico 2016-2019: EE 1: acciones encaminadas a orientar, facilitar y contribuir al
proceso de ensefianza y aprendizaje de docentes y estudiantes, y EE 2:dedicado a
Investigacion y Transferencia del Conocimiento: realizar aquellas acciones destinadas a
ayudar y orientar en el proceso de investigacion, desarrollo e innovacion y facilitar los
recursos informativos, posibilitando la creacion y la difusion de la Ciencia en la UGR. Estos
objetivos se han traducido en acciones operacionales dirigidas al diseio y realizacién de
sesiones formativas encaminadas a presentar a la comunidad universitaria todo un
abanico de servicios, recursos, tutoriales, guias y actividades que permitan aprovechar el
gran potencial que tienen a su disposicion.

Ambos objetivos siguen potenciandose en el Plan estratégico actual.

Catdlogo de la BUG. Recoge todo tipo de documentos descritos a los que puede acceder
el usuario: libros, revistas, discos, mapas, videos y recursos electrdnicos.

Nuevas guias temadticas. Bajo este nombre se agrupan todos los recursos electrénicos
disponibles en la BUG, para facilitar su busqueda (libros, revistas y bases de datos).
También incorporan secciones de acceso a otras fuentes de informacién electrénica, de
entidad reconocida, disponibles en la red. Ademas, cada biblioteca de centro tiene un
espacio propio para incorporar aquellos recursos (portales tematicos, documentos en la
red, etc.) que estan de acceso libre en Internet

Gestion sostenible de los servicios. Los servicios de la BUG se proyectan a corto y largo
plazo. Los sistemas implantados y los presupuestos garantizan la continuidad y el apoyo a
los usuarios para el correcto aprovechamiento y uso de los mismos (formacién de usuarios,
investigacidn, suministro de informacidn a alumnos, investigadores y ciudadanos).

Impacto de los servicios de la BUG. El impacto negativo de los servicios de la BUG en la
salud, seguridad publica y medio ambiente, es minimo, y esta asociado fundamentalmente
al uso de los espacios fisicos, los consumos de recursos y el reciclado. De todo ello se habla
en el apartado 5.5.4. En cualquier caso, la agenda 2030 esta presente en el desarrollo de
los valores del Plan Estratégico.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La innovacion y mejora es un proceso continuo que se fundamenta en la dinamica de
evaluacion de los servicios y la aplicacion de cambios y NNTT, con la implicacién de los Gl
clave.
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Algunos ejemplos de nuevos servicios y mejoras en los tltimos afos:

Tecnoteca (préstamo de material informatico), programas y recursos, Moodle, Préstamo
consorciado CBUA, Certamen Literario, acceso a través de la “via dorada” (revistas de
acceso abierto), mejora del acceso a e-libro,

Portal de Apoyo a la Investigacion, Portal “Bibliotesoros” y adaptacién web a la telefonia
movil, préstamo interbibliotecario gratuito para los miembros de la Comunidad
Universitaria, visita virtual a la Biblioteca del Hospital Real, espacios de creaciéon o
makerspaces, nuevas versiones mejoradas de procedimientos y manuales y creacién del
nuevo procedimiento de Difusién de Productos y Servicios.

Protocolo de actuacion ante la recogida de objetos perdidos. En el marco del Sistema de
Gestion Integrado de los Servicios, se detectd la necesidad de establecer una actuacién al
respecto en la UGR. El Equipo de proceso: “Gestion de Espacios y Recursos”, presentd una
propuesta a la Gerencia que se ha traducido en la Instrucciéon de Servicio por la que se
establece dicho Protocolo en la UGR.

Mads informacion en la Fig. A.22, (Impacto de la innovacidn y mejora en los servicios y sus
usuarios, Anexo 3).

EVIDENCIAS Catalogo BUG; Fundamentos de gestion de calidad BUG; Cartas de Servicios, Encuestas
Libqual; Nuevos servicios; Grupos Focales; Q y S, Auditorias, Autoevaluaciones,
Comparaciones; Grupos de mejora; Anticipacion a la Ley de la Ciencia; Granatensis

RESPONSABLE Direccién. Comité de Calidad.
LINKS EFQM Subcriterios 1.2, 3.1, 5.1
ENFOQUE La BUG tiene implantadas herramientas para la investigacién del sector, andlisis de las

referencias clave, realizacion de encuestas a clientes y otros sistemas para obtener
informacion y percepciones del entorno, que tiene en cuenta para desarrollar y mejorar
su creacidn y propuesta de valor.

DESPLIEGUE Informacidn para anticipar e identificar mejoras. La BUG cuenta con multiples medios

para anticiparse e identificar nuevos servicios, basandose en el andlisis de informacion:
Percepcion y necesidades. Contactos directos, “La biblioteca responde”, desideratas
(sugerencia de compra), encuestas LibQual+, encuestas formacion, Grupos focales,
Auditorias, Autoevaluaciones EFQM, andlisis y gestion de Qy S, redes sociales, servicios
interactivos.

Tendencias e innovaciones. Analisis de las tendencias, nuevas directivas europeas y
referencias externas, a través del trabajo con los usuarios y los partners. Cada grupo de
mejora realiza un andlisis para la captacidn de posibles oportunidades de anticipacién a
las futuras necesidades y expectativas de los usuarios.

Andlisis de los servicios. Valoracion de recursos electrénicos en prueba; gestién de los
fondos publicaciones periddicas y recursos-e para garantizar la calidad y la adecuacién de
la coleccidn al interés de los usuarios; elaboracién de las bibliografias recomendadas por
los profesores.

Referencias externas. La BUG proporciona datos comparativos y analiza los resultados
de las estadisticas anuales de REBIUN para identificar los valores que nos diferencian de
otras bibliotecas. La BUG participa en Grupos y Redes de trabajo y colaboracidn y tiene
referentes claros en las bibliotecas universitarias espafiolas y europeas punteras para ver
las tendencias en la creacion, actualizacidn y puesta en marcha de los servicios que
ofrecen.

Mads informacién en la Fig. A.8 (Actividades con grupos y redes externas, Anexo 1).

EVALUACION,

Cada uno de los mecanismos aludidos (percepcién del valor y las necesidades; nuevas

REVISION Y tendencias e innovaciones; calidad de los servicios; referencias externas y buenas
MEJORA practicas) incorporan la evaluacidén revision como parte de sus actividades. Como

consecuencia, se han producido mejoras de las cuales se ha hablado en 4.1.2.

EVIDENCIAS Encuestas LibQual+; encuestas formacién; Grupos focales; Auditorias; Autoevaluaciones
EFQM; analisis y gestion de Q y S; redes sociales; servicios interactivos; participacion en
grupos de trabajo REBIUN, CBUA; proyectos de cooperacion con otras organizaciones e
instituciones;

RESPONSABLE Comité de Calidad. Coordinadora de Calidad.
LINKS EFQM Subcriterios 1.2,3.1a3.5,6.1a 6.5
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4.2 Comunicar y vender la propuesta de valor

1 ENFOQUE La BUG tiene medios para comunicar su propuesta de valor indicando las caracteristicas
atractivas de sus servicios para sus usuarios actuales y potenciales.
Establece estrategias y actividades de difusion de sus servicios para manifestar las ventajas
y animar al uso de los mismos por parte de sus usuarios actuales y potenciales.

1 DESPLIEGUE Cartas de Servicios. Establecen los compromisos de calidad con los usuarios. Contienen:

mision, servicios, compromisos con objetivos medibles, indicadores, derechos usuarios,
horarios y localizacidn, enlaces para Sy R.

Hasta 2016, la BUG tenia su Carta de Servicios propia, cuya ultima edicion correspondia a
2016-2017, y cuya ultima medicidn correspondiente a 2017 evidencid el cumplimiento de
todos los compromisos adquiridos. Mas informacién sobre seguimiento y andlisis del
cumplimiento de los principales estdandares de servicio: fig. AR.10, Anexo 5.

En 2017, la Biblioteca colabord en la elaboraciéon de las nuevas Cartas de Servicios de la
Universidad de Granada, que entraron en vigor en enero de 2018, concretamente en tres
de las siete que tiene la UGR, en las cuales la BUG interviene aportando compromisos:
Carta de Servicios Académicos al Estudiantado, Carta de Servicios Académicos y de
Investigacion al PDI y Carta de Servicios a Agentes Externos.

Acciones de marketing para promocion. La BUG cuenta con multiples medios: noticias en
medios, Catalogo de exposiciones, folletos divulgativos, marca-paginas, anuncios, videos,
cursos de formacién de usuarios, correos-e, campafias, difusiéon de las Cartas de Servicios
(portal web especifico para su difusién) La Biblioteca Responde, visitas guiadas, web,
“pantallas” de Canal biblioteca Plan de Comunicacién y Marketing, etc. Ejemplos de
campanas de promocidn de servicios:

- “Sdcale créditos a la biblioteca”: promocidn de cursos de formacion de usuarios

- Jornadas de Recepcion del Estudiante de la UGR.

- “Cortar y pegar sin citar es plagiar”: promocién del uso de la cita bibliografica

- “Viaja con la imaginacion, viaja con los libros”: promocion de la lectura

- “Las bibliotecas para la sociedad”: promocién de expedicidon de carnés de la Biblioteca
Publica y de la Biblioteca de Andalucia desde la BUG

- “Lee, comparte, participa” y “Dona tu libro y déjalo viajar”: promocién de donaciones
para Bookcrossing

- “Mds libros, mds libres”: promocién de donaciones en el “Dia del libro”

- “La Biblioteca va contigo”: promocion aplicacion de la Biblioteca para moviles

- “¢Te gusta leer?”: promocién del Club de Lectura

- Disefio y venta de objetos promocionales de la Biblioteca. Botellas de cristal, termos,
alfombrillas para ratdn, etc.

Sesiones de informacién y formacion. Se analizan y refuerzan los medios para la difusién
de las sesiones sobre nuevos servicios/cambios, y las formativas: cursos de adiestramiento
a usuarios en manejo y aprovechamiento de los recursos electrénicos, web BUG, correo
electrénico, RRSS BUG, pantallas informativas/carteles BUG, Jornadas de recepcion, y
trasmision directa, el canal mas eficaz, a través de Profesores, compafieros de clase y
personal de la BUG.

Los cursos virtuales y especializados organizados en colaboracion con los proveedores de
recursos electrénicos, despiertan gran interés entre el PDlI y demas miembros de la
comunidad universitaria (por ejemplo Digibug, Turnitin).

Comunicacion de novedades en redes sociales. Publicaciones en Facebook, Twitter,
Pinterest, Instagram y YouTube.

Mads informacién en las Figs. A.13 (Anexo 2), A.18 (Anexo 3), AR.4, AR.5 (Anexo 4).

Potenciacion de la informacion visual. Desde el inicio de la pandemia, la Biblioteca ha
potenciado la publicidad de sus servicios de una manera muy activa a través de redes
sociales para conseguir mantener una canal directo abierto con sus usuarios.

Ademas, la crisis del COVID-19 se ha convertido en una oportunidad para cambiar y
potenciar la forma de hacer llegar la informacidn a los usuarios: gracias a la gestion de la
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BUG con proveedores y reguladores, ha conseguido ampliar de forma gratuita, la oferta
de recursos de informacién para los miembros de la Comunidad Universitaria. Ademds, ha
posibilitado la formacién online y las renovaciones sin coste econdmico adicional.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

Como se ha explicado en “Despliegue”, la BUG ha seguido un proceso de mejora de su
carta de servicios hasta su integracion en la de la UGR y la personalizacién en tres dirigida
a distintos colectivos de clientes, incluyendo agentes externos. Ademas, realiza una
medicién del cumplimiento de todos los compromisos adquiridos en sus Cartas de
servicios. Mas informacion en la fig. AR.10, (Anexo 5).

Asi mismo, la promocién y el Plan de comunicacion marketing y las Redes Sociales,
marketing han sido objeto continuo de mejora en funcién del analisis de los resultados de
uso y percepciones.

Los sistemas y métodos utilizados durante la pandemia también se pueden considerar
innovaciones para poder adecuarse a las circunstancias en materia de contacto con los
usuarios.

EVIDENCIAS

Cartas de Servicios; Plan de comunicacién y marketing; Documentacion sobre actividades
aludidas; carteleria; Encuestas; Indicadores de uso de los servicios; Web accesible a todos;
Exposiciones; Servicios en linea; Redes sociales; Gabinete de Comunicacion: Alertas y
Noticias; Publicaciones en los Medios de Comunicacién; actividades de grupos de mejora;
Numero de recursos abiertos en la época de confinamiento; Numero de formaciones
online; Ampliacidon de licencias suscritas;

RESPONSABLE

Direccion. Grupo de Redes Sociales, Comunicacion y Marketing.

LINKS EFQM

ENFOQUE

La BUG hace uso de sus redes de contactos fisicos y digitales, para potenciar una imagen
positiva de la Biblioteca y de lo mas diferenciador de su propuesta de valor.

Promueve que los empleados de la Biblioteca sean los mejores portadores de su imagen y
reputacion.

Realiza comparaciones con otras bibliotecas universitarias para posicionarse e identificar
y maximizar el valor.

DESPLIEGUE

La BUG ha realizado en los ultimos afios un esfuerzo importante y continuado, a través de
un grupo de mejora, para potenciar la difusién y comunicacién.

La Biblioteca comunica y difunde sus actividades y logros a través de los canales propios,
del Gabinete de Comunicacién de la UGR y de los medios de comunicacién externos.

El Grupo de Comunicacién, marketing y RRSS trabaja en las campanas de difusiéon de
productos y servicios nuevos. Son responsables del Plan de comunicacién y marketing de
la BUG que contempla los diferentes canales, modalidades y receptores de la informacion.
Las redes sociales mantienen una presencia en continua evolucién de la Biblioteca, estan
implementadas, activas, analizadas y de ellas se extraen informaciones para mejoras y
captacion de necesidades de los usuarios.

Otros medios: listas de difusion, divulgacion de servicios, actividades y proyectos,
mensajeria de Alma, pantallas, lista de distribucién de REBIUN, pagina web, etc.

El Gabinete de Comunicacion de la UGR presta asesoramiento técnico a la BUG en
aplicacién y uso de la identidad visual corporativa, edita soportes de comunicacion
institucional, promociona su imagen y divulga informacidon en medios de comunicacion,
publicaciones y web, etc. La imagen institucional se renové en 2017.

Los empleados como portadores de imagen y reputacion. Los empleados de la BUG son
los principales portadores de su imagen de excelencia en los servicios, directamente
asociada a su reputacién frente a los usuarios y colectivos con que interactuan. Ellos son
parte activa en los planes de orientacidon y accidn tutorial a los estudiantes de la UGR y
representan a la BUG con su asistencia y participacidn activa en foros externos, relaciones
con partners, proveedores y con la sociedad.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La BUG suministra datos y realiza una comparacién continua en la prestacion de sus
servicios con las otras bibliotecas universitarias de REBIUN y con otras referencias. Asi
mismo, analiza sus resultados de las encuestas de satisfaccion y compara datos y acciones
con sus bibliotecas de referencia, siguiendo criterios de similitud en magnitudes basicas e
incluyendo aquellas Bibliotecas con alto nivel EFQM reconocido.

45



MEMORIA EFQM 2021 Biblioteca Universitaria de Granada

EJECUCION

Su imagen como “Embajador de la Excelencia” y la amplitud y diversidad de los servicios y
productos que ofrece, posiciona la BUG en linea o por delante de otras bibliotecas
universitarias reconocidas, ocupando un puesto de referencia y niveles de excelencia en
primera linea.

2 EVIDENCIAS Nivel de dultima evaluacion externa EFQM 600-649; Embajador de la Excelencia;
comparaciones REBIUN
2 RESPONSABLE Direccion. Grupo de Redes Sociales, Comunicacion y Marketing.
2 LINKS EFQM Subcriterios 1.2, 5.4
3 ENFOQUE La BUG facilita su relacion con sus clientes, ofreciéndoles el apoyo necesario, para lograr
el 6ptimo aprovechamiento del servicio, su satisfacciéon y su fidelizacion.
3 DESPLIEGUE En horario de apertura, los puntos de servicio de la BUG cuentan con atencion presencial
a cargo de personal especializado, que ofrece a los usuarios todo lo que precisan respecto
a sus necesidades de servicio, con una atencién personalizada.
El personal de la BUG posee conocimientos, competencias y formacién necesarios para
desempefiar su labor en cuanto a sus funciones profesionales y en las relaciones con los
usuarios. La Direccidn y el personal bibliotecario tienen la capacidad de delegacién y las
herramientas para la adquisicion de recursos de informacién y la comunicacidn al usuario.
El apoyo a los usuarios a través de los medios de la Biblioteca electrénica es continuo (24
horas/365 dias). Mas informacién en el apartado 4.3.1
3 EVALUACION, La excelencia en las relaciones presenciales con los usuarios y de los servicios a través de
REVISION Y la Biblioteca electrdnica, se evallian y mejoran mediante las encuestas LibQual, el analisis
MEJORA de quejas, sugerencias, y las propias experiencias de las personas responsables del servicio
directo. En funcidn de esto, se realizan acciones de mejora.
3 EVIDENCIAS Horario de apertura de las bibliotecas; Espacios de estudio; Resultados de encuestas;
Acciones de mejora; Fichas de puestos de trabajo y Formacién de empleados.
3 RESPONSABLE Jefes de Servicio.
3 LINKS EFQM Subcriterios 1.4, 4.3

4.3 Elaborar y entregar la propuesta de valor

1 ENFOQUE La BUG tiene implantados sistemas accesibles, eficaces y sencillos de utilizar para que sus
usuarios actuales y potenciales puedan acceder a su propuesta de valor, de acuerdo con
el propdsito de la Biblioteca.

1 DESPLIEGUE La Biblioteca ofrece un amplio abanico de servicios adaptados a los distintos perfiles de los

miembros de la comunidad universitaria y cuenta con sistemas de informacién accesibles
y de ultima generacidn, disefiados con flexibilidad para adaptarse a las diferentes
necesidades. En 2019 se cambid a un nuevo sistema integrado de gestién bibliotecaria
denominado ALMA, con una parte publica (PRIMO) que ha afiadido nuevos valores y
servicios a los ofertados anteriormente: integracién del formulario de sugerencias de
libros para adquirir, posibilidad de exportar citas bibliograficas, reserva de ejemplares
disponibles, integracién de la bibliografia recomendada de las guias docentes de las
asignaturas en el catalogo, historial de busquedas, acceso a diferentes plataformas desde
un Unico punto (Granatensis).

Repositorio institucional (DIGIBUG). DIGIBUG, el Repositorio Institucional de la UGR,
pretende un doble objetivo: 1) incrementar la accesibilidad a la Ciencia producida por la
UGR, y 2) lograr el aumento de la visibilidad y “valor” publico de la Institucion. Recoge la
produccidn cientifica y facilita la visibilidad y la difusién gratuita cientifica, académica e
institucional. Asegura la integridad y derechos. Gestiona el Depdsito Legal y el ISBN de las
tesis doctorales. Open Access.

Con la puesta en marcha del Repositorio Institucional Digibug en 2009, la BUG cumplia su
objetivo de facilitar la difusién y preservacion de su fondo antiguo digitalizado, que habia
iniciado en el afio 2002 con el Proyecto lliberis.

A mediados de 2018 se pone en funcionamiento una nueva versidon de Digibug, que
presenta una serie de mejoras: ldentificar los autores de la UGR mediante el logotipo de
nuestra universidad; la incorporacion del nimero ORCID a los investigadores de la UGR;
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en la busqueda general de Digibug, permite descubrir otros trabajos segun autores,
materias y afos, relacionados con el término de la busqueda realizada, etc.

Plan de Preservacion Digital. El Proyecto lliberis supuso sucesivos proyectos de
digitalizacién, pero era necesario preservarlos de acuerdo a criterios técnicos segun
estandares internacionales por lo que la BUG elaboré su Plan de Preservacion Digital e
implanté un sistema de preservacion, compuesto de un software y hardware
especializado. Para la eleccién del sistema de preservacién, la BUG realizé un estudio sobre
diferentes soluciones implantadas en bibliotecas de referencia y se decidié contratar la
solucién software de preservacién LibSafe2 y la parte hardware en colaboracién con el
servicio de informatica de la UGR (CSIRC). LibSafe implementa un modelo de preservacion
digital basado en OAIS e 1S014.721 de forma completa, sencilla y sostenible, que nos
permite automatizar los procesos de ingesta, de recuperacion y de diseminacion,
auditoria, andlisis y transformacion.

Con este proyecto, la BUG ha pasado de acumular pequefias acciones gracias a ayudas
externas a apostar por un modelo integral que englobe todo el procedimiento de
digitalizacion, difusién y preservacion de su patrimonio bibliografico.

La BUG participa como miembro en el proyecto de IMPACT Centre of Competence in
Digitisation realizando pruebas con diferentes tecnologias para la digitalizacion del
patrimonio histérico y su preservacion.

Catalogo automatizado. Contiene los registros bibliograficos de todo tipo de materiales
que constituyen los fondos de la BUG. Se renueva cada afio adaptandose a las nuevas
funcionalidades.

Recursos electrénicos. Los recursos electronicos de la BUG integran: bases de datos,
revistas, libros, diccionarios y enciclopedias electronicas. Se mantiene una sistematica
continua de revisidn y adquisicidn. Cada afo, la BUG realiza una evaluacion de los recursos
electrdnicos con el objetivo de valorar su adquisicion o renovacion para el afio siguiente,
segun criterios establecidos (referencia: fig. A.19, Anexo 3).

Proyecto IMPACT (Improving Access to Test). La BUG colabora en el Proyecto IMPACT
Centre of Competence in Digitisation con bibliotecas espafolas y europeas, realizando
pruebas con diferentes tecnologias para la mejora del acceso a textos histdricos
(digitalizacion). Forman parte de este proyecto la Biblioteca Nacional, la Biblioteca de la
UA y otras extranjeras como la British Library o la Biblioteca Nacional de Alemania.
Servicios desde la web. El servicio de la Biblioteca electrdnica se extiende a las 24
horas/365 dias con la informacién en abierto siempre y con la ventaja de no tener que
pertenecer a ninguna comunidad o grupo, y acceder desde cualquier lugar del mundo. Las
guias, tutoriales, La Biblioteca responde, etc. facilitan la labor de los usuarios en la
seleccién y uso de recursos y herramientas. Cumple los requisitos de visibilidad para
personas con discapacidad.

Mas informacién sobre sistemas y herramientas para entrega de los servicios en el
subcriterios 4.1.2.

Redes sociales. La BUG cred en 2014 un equipo de trabajo de RRSS con el objetivo de
utilizarlas como canal de comunicacion externa con los usuarios. Se inicidé con una pagina
en Facebook en 2014. En 2015 el grupo se ampli6 como Grupo de RRSS, Marketing y
Comunicacidn, potencidndose las actividades y proyectos (referencia: fig. A.18, Anexo 3).
Desde suinicio, se han realizado numerosas acciones de mejoray se han consolidado como
otro canal de comunicacion de la biblioteca. El aumento de seguidores en las redes sociales
es constante y la BUG se mantiene como una biblioteca con gran influencia en las redes
sociales. En 2017, se ha ampliado la presencia en las redes abriendo un canal de la BUG en
YouTube y en 2019 con una cuenta de Instagram.

Las RRSS son clave en el apoyo de actividades de la BUG. Ejemplos: multiples publicaciones
en Facebook, Twitter y Pinterest e Instagram, Concurso “Una Gloria de versos”; Campafia
Biblioeco.; Tesoros; Olimpiada Solidaria de Estudio, etc. (ref. fig. AR.5, Anexo 4).

Buzdén de autodevolucion de libros accesible en el exterior del edificio San Jerénimo, que
facilita la devolucién fuera del horario de apertura y de fondos de bibliotecas mas alejadas
del centro (desde 2014).

Situacion pandemia. La BUG ha actuado para minimizar los efectos de la COVID-19 en
relacién con los servicios a sus usuarios: adecuacién de los servicios y productos a la
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situacion de pandemia (tanto en el confinamiento, fases de desescalada y nueva
normalidad).

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

Los sistemas utilizados por la BUG para proporcionar servicios a sus usuarios estan en
continua revisién y mejora, en funcién de su utilizacion y de la satisfaccidn con los usuarios
en sus distintos aspectos.

En el apartado “enfoque” ya se ha explicado la gran ventaja que ha supuesto la
implantacion a finales de 2018 del nuevo Sistema de Gestién ALMA/PRIMO, asi como las
mejoras en DIGIBUG y redes sociales.

La 4gil y rdpida adaptacidn para crear soluciones ante las circunstancias de la pandemia,
demuestra la capacidad de adaptacién de la BUG ante las necesidades puntuales. Otros
ejemplos de mejora de servicios a través de la web: “Apoyo a la investigacion” con
informacion para el PDI, “Calendario eventos”, “Trabajo fin de grado” con informacién util
para estudiantes, Visita virtual Bca. Hospital Real, etc.

Mas alla de la digitalizacién de fondos, la BUG quiso establecer un plan que asegurase la
continuidad de las imagenes digitales en el futuro, con independencia de las versiones de
los programas de gestion u otras contingencias. Durante 2020 se preservaron 1.482
objetos; con lo que al final del afio se alcanzé un total de 7.721 objetos preservados.

EVIDENCIAS

Sistemas y herramientas de la BUG, web; Proyecto IMPACT; Proyecto SUCCEED; Nuevo
sistema de gestién ALMA/PRIMO; Encuestas de satisfaccidon de usuarios; gestiéon de Qy S;
Indicadores de calidad;

RESPONSABLE

Direccién. Servicios centrales.

LINKS EFQM

Subcriterios 4.1, 5.1

ENFOQUE

La BUG entrega sus servicios de forma sostenible y de acuerdo con la propuesta de valor
expresada en sus Cartas de servicios, utilizando los medios y sistemas mencionados.
Analiza los resultados relativos a los servicios, muy particularmente los contenidos en los
compromisos de sus Cartas de servicio, asi como los niveles de percepcion, para asegurar
que se satisfacen o superan las expectativas de sus clientes.

Se asegura que la entrega de sus servicios no produce un impacto negativo en la sociedad
y el medio ambiente.

DESPLIEGUE

En el subcriterio 4.1.2., se ha desarrollado sobre los servicios de la BUG, y mencionado los
sistemas de apoyo a la prestacion de los mismos.

Gestion sostenible. La gestidn de los servicios bibliotecarios se realiza teniendo en cuenta
el ciclo institucional del usuario, incluyendo su renovacidn continua mediante la mejora,
innovacién y las nuevas tecnologias. Los presupuestos y recursos disponibles, mas los
estudios para su optimizacién, permiten asegurar la sostenibilidad y nivel de calidad de los
mismos. La gestion de la coleccién contempla todo el ciclo de vida del material
bibliografico, y concluye con la reutilizacién de los fondos alin en condiciones éptimas o el
reciclado de los materiales deteriorados u obsoletos. En los ultimos afios, se ha potenciado
la adquisicién de recursos digitales en lugar de impresos, lo que refuerza la sostenibilidad
y la facilidad de acceso y uso.

Sistema de sugerencias de libros a adquirir. Los usuarios (alumnos y PDI) pueden
proponer la adquisicion (desideratas) de nuevos recursos por parte de la Biblioteca. El PDI
selecciona para la investigacion y para la docencia, y sugiere los titulos relevantes y los
manuales o bibliografia bdsica y los incluye en las guias docentes. Esto es clave para las
compras de la bibliografia recomendada. Existe una guia en la web, que indica a los
usuarios los pasos a seguir. Se decide su adquisicién en funcién de las politicas existentes
al respecto y el presupuesto, y se comunica su disponibilidad al usuario.

Seguimiento y analisis de resultados. La BUG cuenta con un Cuadro de mando integral
gue contiene un conjunto muy amplio de resultados (ver subcriterio 1.1.4.), entre los que
estan los relativos a la excelencia en la prestacion de los servicios, que miden los
Compromisos de las Cartas de Servicios. Los compromisos en las Cartas de servicios se
tratan como prioritarios y se han cumplido siempre. Referencia: Fig. AR.10, Anexo 5.
Comparaciones con referencias. Se efectian comparaciones continuas de datos clave de
la Biblioteca y los relativos a la prestacion de servicios y productos, asi como un
intercambio de experiencias y buenas practicas con otras Bibliotecas (REBIUN, CBUA,
referencias EFQM y comparaciones internacionales). Como consecuencia del trabajo
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conjunto dentro de estas redes, se desarrollan innovaciones en productos, servicios y
medios, y formacion interna y a usuarios.

Impacto de productos y servicios. El impacto de los servicios de la BUG en la salud,
seguridad publica y medio ambiente, es minimo. La BUG lleva afios promoviendo el
desarrollo de proyectos en los servicios de suministro de informacién en formato
electrénico para fomentar el ahorro de papel, y facilitar el acceso vy la reutilizacién de la
informacion. Asi mismo, promueve la reutilizacién de mobiliario, la cesién de equipos
informaticos obsoletos, etc.

Sensibilizacion en sostenibilidad bibliotecaria. En el subcriterio 2.1.3 se han explicado las
iniciativas de la BUG en materia de sostenibilidad: Campafia BiblioEco y Guia verde de la
BUG. La Guia Verde facilita la integracién de contenidos relativos a la sostenibilidad
bibliotecaria. El documento no propone un programa formativo ni elabora los contenidos
a abordar, sino que expone unas pautas bdsicas sobre como orientar la formacién de los
usuarios en materia de sostenibilidad ambiental.

EVALUACION,

En el parrafo “Despliegue” se ha mencionado el seguimiento y analisis de los resultados.

REVISION Y La evaluacion se realiza a través de mediciones de percepcion y rendimiento (usuarios,
MEJORA adquisiciones, servicios, sostenibilidad), y se constata el impacto de las mejoras e
innovaciones realizadas. Las comparaciones con referencias complementan el analisis de

los resultados para la decisidon de mejoras o cambios.

EVIDENCIAS Resultados relativos a productos y servicios; Cumplimiento de los compromisos de las
cartas de servicios; encuestas a clientes; Comparaciones REBIUN y otras; Politicas de
gestion ambiental, GM Etica y RS; Guia verde, publicacion de estadisticas en el anuario.

RESPONSABLE Jefes de Servicio. Coordinadora de Calidad.
LINKS EFQM Subcriterios 1.1, 4.1, 5.1,6.1, 7.1
ENFOQUE La BUG elabora y mantiene informacion, proporciona guias, e imparte formacion sobre el
uso responsable de la informacidén suministrada y los materiales y medios utilizados en
Sus servicios.
DESPLIEGUE La Biblioteca cumple y difunde los protocolos de seguridad informdatica, de propiedad

intelectual, y proteccién de datos entre nuestros usuarios. Tanto los derechos como las
obligaciones de nuestros clientes se especifican en las Cartas de Servicios.

Los proveedores confian en el uso responsable de los recursos de informacién. Cuando se
detecta un uso indebido de un producto la Biblioteca rapidamente actua sobre el usuario
que no ha utilizado bien los recursos advirtiendo de su mal uso y en ocasiones cortando su
acceso.

Se asesora sobre el buen uso. Se realiza un asesoramiento continuo a los clientes sobre el
uso responsable de los recursos de informacion y de los fondos bibliograficos y de
investigaciéon, a través de documentacidon especifica y acciones presenciales de
informacion, formacidn, guias y tutoriales: uso de los recursos electréonicos, condiciones
de préstamo, uso y cuidados del Fondo Antiguo, de salas y equipos, respeto de la
honestidad académica, etc.). Ademas, cualquier usuario puede comunicar sus dudas o
cuestiones por los medios electrénicos, recibiendo respuesta en un plazo no superior a 1
dia habil. En la pagina web de la Biblioteca se informa de la responsabilidad y el uso ético
de los recursos de informacion electronica.

Declaraciones de compromiso. Los usuarios (profesores, personal y alumnos)
cumplimentan una declaracién en la que se comprometen a utilizar los recursos
informaticos y de comunicacién para uso exclusivo en labores propias de la UGR.
Campana contra el plagio. Promocionamos el uso ético de la informacion respetando los
derechos de autor y desanimando al plagio. Se realizan acciones dirigidas a los estudiantes
de la Universidad, en campafias de comunicacién y con carteles especificos. Hace afios, se
adquirié un programa informatico que detecta el plagio (Ephorus) que en su dia fue
referencia para otras. En 2016 Ephorus fue sustituido por Turnitin, que ofrece mas
funcionalidades y realiza comparaciones en mads fuentes de informacion, ademas de
detectar traducciones del inglés al espafiol.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La revisiéon de toda la informacién, guias, formacion, tutoriales, etc. orientada a los
usuarios para asegurar el uso éptimo y adecuado de los servicios, se realiza en funcién de
los cambios legislativos (por ejemplo Ley de Propiedad Intelectual, derechos de autor,

49



MEMORIA EFQM 2021 Biblioteca Universitaria de Granada

EJECUCION

etc.), asi como dependiendo del uso satisfactorio de los sistemas, medios e informaciones
a disposicion de los distintos tipos de usuarios.

La renovacion se produce en funcion de la posibilidad de mejora del servicio (ejemplo:
Turnitin).

3 EVIDENCIAS Manuales, Guias, Cursos; Autoarchivo, reproduccion de documentos; web; buzén de
sugerencias; Cartas de servicios; Estatutos de UGR, Normas seguridad; Carteles; Campaia
antiplagio; Adaptacion de toda la documentacion a la LOPD con el apoyo de la Oficina de
Proteccion de Datos; renovacion del certificado ISO 9001 y sellos EFQM.

3 RESPONSABLE Direccion. Grupo de Usuarios.

3 LINKS EFQM Subcriterios 5.1, 6.1, 7.1

4.4 Disenar e implantar la experiencia global

1

ENFOQUE

La BUG tiene implantadas y utiliza una serie de medidas para analizar la percepcion de los
grupos de interés clave y conocer la experiencia global de relacién con el servicio de
Bibliotecas.

Como parte de estos procesos de medida y analisis, tiene implantados sistemas de
feedback que le permiten mejorar las distintas etapas de prestacidn de sus servicios.

DESPLIEGUE

Los grupos de interés clave que intervienen directa o indirectamente en el proceso global
de relacion con la BUG son: clientes, empleados, aliados, especialmente la propia
institucién, y proveedores. Los sistemas con que medimos su percepcidn, son:

e Empleados de la BUG: encuesta de clima laboral y grupos focales.

e Clientes: encuestas y sugerencias del PDI, encuestas a usuarios particulares,
encuestas especificas, por ejemplo Bibliomaker, cursos de formacion, edicién
electrénica de tesis, visitas, grupos focales, etc. buzones de quejas y sugerencias
(fisicos y web).

e Sociedad: encuestas a entidades y asistentes a exposiciones o eventos.

e UGR: encuesta a directivos de la UGR

e Proveedores: encuestas a proveedores clave

El conjunto de resultados, tanto relativos a la calidad del proceso de cada servicio, como a
las percepciones de los Grupos de interés, proporcionan una idea global de la experiencia
y nivel de excelencia global del proceso.

Todos los mecanismos de medicion mencionados son también canales para captar el

feedback sobre los aspectos clave del proceso y el nivel de satisfaccién que se deriva de

las experiencias en relacion con la prestacidn de los servicios de la Biblioteca.

Ademds de éstos, la BUG tiene otros medios para captar la percepcidn, opinién vy

sugerencias de los grupos de interés mencionados:

e Losempleados de la BUG: trabajo en equipo, contacto directo, sugerencias, reuniones
de los 6rganos de direccién y gestion.

e Clientes, egresados, sociedad: contacto directo, grupos focales, las redes sociales, los
canales online participativos como “La biblioteca responde”, Bibliotecario online, la
figura del Defensor Universitario e Inspector de Servicios, Comisidon de Biblioteca y
Junta técnica.

e  UGR: participacion de la Biblioteca en los érganos de direccion y gestion de la UGR,
reuniones con los distintos servicios de la UGR.

e Proveedores: participacion en los organos de direccidén y gestion de la Biblioteca,
reuniones con el personal de la Biblioteca.

Estas dindmicas contribuyen significativamente a la innovacién y mejora de los servicios
resumida en la figura A.22, Anexo 3.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

Las encuestas a los diversos grupos de interés se han revisado y ampliado a lo largo del
tiempo, como mecanismos de captacion de opiniones y sugerencias a considerar como
oportunidades de mejora. Ejemplos: las encuestas a usuarios se ampliaron a egresados y
usuarios externos a la comunidad universitaria, las encuestas a empleados se mejoraron
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incorporando al conjunto de cuestiones nuevas preguntas, y las encuestas en eventos
orientados a la sociedad, a los directivos de la UGR y a los proveedores, son de mas
reciente implantacion.

Se han implantado tablets de medicion de satisfaccion.

EVIDENCIAS Resultados de las diversas encuestas mencionadas; Gestion de Q y S; Grupos focales;
Organos de direccidn y gobierno de la UGR; Comisidn de Biblioteca; Noticas en los distintos
medios, carteles, cartas de servicios y cumplimiento de sus compromisos;

RESPONSABLE Comité de Calidad
LINKS EFQM Subcriterios 4.1a4.3,6.1a6.5
ENFOQUE La BUG tiene establecidos mecanismos de seguimiento continuo a lo largo de las
diferentes fases de creacién de valor, que incorporan mediciones relevantes en los puntos
clave del proceso.
DESPLIEGUE El proceso de entrega de valor a los clientes de la BUG se compone de una sucesion de

actividades coordinadas que se suceden secuencialmente o en paralelo de forma continua,
orientadas a ese fin comun. Sintetizando mucho, el proceso comienza con la identificacién
de qué es lo que mas valoran los usuarios, qué es lo que puede aportar la BUG como
elementos diferenciares y avanzados de sus servicios, y ambas cosas se tienen en cuenta
como parte esencial en el disefio de los servicios. El proceso termina con la entrega del
servicio y la medida de la percepcion y satisfaccion del cliente. Estas medidas de
percepcion se realizan tras la entrega del servicio por lo que estdn pensadas para
corroborar que los niveles de excelencia cumplen o sobrepasan los objetivos y
compromisos establecidos por la BUG en sus Cartas de servicios. Sin embargo, lo que
garantiza alcanzar estos niveles de excelencia es la calidad y estabilidad de los procesos,
por lo que es necesario contar con sistemas de seguimiento y medicion de las etapas mas
criticas de los mismos, es decir indicadores de calidad o rendimiento.

Seguimiento continuo. Cuadro de mando integral. EIl CMI (ver subcriterio 1.1.4.) es el
conjunto de indicadores que se utilizan para monitorizar los procesos y los resultados.
Cubre, ademas de los percepcién y otros, todos los indicadores de los procesos y de los
servicios de la BUG, que estan regulados segun la dindmica del Sistema Integrado de
Gestion de la BUG, por ejemplo:

Principales tipos de indicadores: Indicadores clave relativos volimenes de servicios y
actividades, tiempos de entrega, aportaciones de la Biblioteca en servicios
interbibliotecarios, indicadores de uso de servicios y facilidades de la BUG, gestién de
Quejas y sugerencias, tiempos de respuesta a quejas, sugerencias o cuestiones de clientes,
cumplimiento de plazos en la planificacidn de nuevos sistemas o servicios, gestién de los
presupuestos, etc.

El seguimiento de estos indicadores permite la gestion en tiempo real de los procesos o la
rapida reaccion ante una posible desviacion frente a lo previsto o solucién de problema, o
la posibilidad de anticiparnos a la demanda, por ejemplo mediante el analisis de los libros
mas reservados, idoneidad de la suscripcidn de los recursos electrdnicos, renovaciones o
suscripciones de revistas y recursos electrénicos, plazos de devolucién de préstamos,
formacién de usuarios, etc.

Las comparaciones con otras biblioteca universitarias permite posicionar los distintos
aspectos de los procesos e identificar oportunidades y buenas practicas. La BUG es un
referente en el dmbito de las bibliotecas universitarias.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

Los mecanismos de seguimiento estan en constante revisidon en funcion de su capacidad
para poder predecir como sera la calidad del servicio y, como consecuencia, el nivel de
satisfacciéon con el mismo. El CMI se ha mejorado en los ultimos afios en estructura y
gestion. El Comité de calidad y los érganos de direccidn realizan el seguimiento, gestién y
decisidn en funcion de los resultados.

El nuevo sistema de gestion ALMA ofrece una herramienta de analiticas que facilitara
progresivamente la obtencion datos de los distintos servicios en las distintas etapas de los
mismos.
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EVIDENCIAS Indicadores del cuadro de mando; Buzén, La Biblioteca responde; Servicios en linea;
Informe sobre Recursos Electrdnicos; Estadisticas sobre uso de la coleccidon, recursos
electrdnicos, Dialnet; Sesiones organizadas por Gestidon del Sistema; Estadisticas sobre
formacién de usuarios;
RESPONSABLE Direccion. Comité de Calidad.
LINKS EFQM Subcriterios 5.4, 6.1a6.5,7.1
ENFOQUE La BUG aprovecha todas las oportunidades para analizar y actuar en cada experiencia
global de cada grupo de interés clave, y en particular sobre los servicios orientados a los
clientes.
DESPLIEGUE La biblioteca aprovecha el aprendizaje que proviene de las propias actividades que

conforman los procesos, y del seguimiento y analisis de las percepciones y los indicadores
descritos anteriormente, para mejor entendimiento y conocimiento de sus grupos de
interés clave, todo ello dirigido a mejorar el valor de los servicios y soluciones ofrecidos.
La Comisidn de Biblioteca es el érgano colegiado que congrega todos los grupos de interés
y en la que se estudian las propuestas mas relevantes de cambio. Esta labor se
complementa con otros 6rganos o herramientas de gestion como la Junta técnica, el
Comité de calidad, las reuniones de Direccion de las Bibliotecas, y los grupos focales de
usuarios para conocer sus experiencias en relacion a la biblioteca.

Los servicios de la BUG se orientan claramente a las diversas necesidades de los distintos
tipos de clientes. Esto se manifiesta en la personalizacién de las Cartas de servicios:
Estudiantado, Profesores e Investigadores y Agentes Externos.

Los indicadores que miden el cumplimiento de los compromisos en la Carta de servicios,
son parte esencial en esta vision de la excelencia global del proceso.

En lo que concierne a los proveedores clave, la BUG se mantiene en continua relacion y
comunicacion (contratos, acuerdos marco, relaciones de gestidn, etc.) para conciliar las
necesidades oferta-demanda relativos a proveedores vs usuarios finales.

La Biblioteca personaliza con los proveedores los interfaces de acceso a los recursos de
informacion.

EVALUACION,

La diversidad de servicios y su orientacion a los distintos tipos de clientes ha existido

REVISION Y siempre en la Biblioteca. Las nuevas necesidades han significado la creacidén de nuevos
MEJORA servicios o mejora de los existentes en todos los ambitos, muy particularmente en los
ultimos afios en los orientados al apoyo a la docencia e investigacion (servicios al PDI).
La personalizacion de las Cartas de servicios pone de manifiesto una mejora en la claridad
de los compromisos.
En cuanto a los mecanismos de interaccién, andlisis de oportunidades y decisién, la
Comisién de biblioteca, Junta Técnica, Comité de calidad, las reuniones de Direccién de las
Bibliotecas, y los grupos focales se han mantenido, renovado o reforzado en composicién
y sistemdtica para su mayor eficacia.
EVIDENCIAS Cartas de Servicios; Comision de biblioteca, Junta Técnica, Comité de calidad;
RESPONSABLE Comité de Calidad. Comision de Biblioteca. Junta Técnica.
LINKS EFQM Subcriterios 5.4, 6.1
ENFOQUE La BUG se asegura de que sus empleados disponen de los recursos, competencias y
capacidad de decision, para maximizar la experiencia global de sus grupos de interés clave.
DESPLIEGUE Como se ha explicado en el subcriterio 3.2.2, dotar a los profesionales que trabajan en la

BUG de las nuevas competencias integrandolas con las tradicionales es uno de los
resultados esperados del Plan Estratégico.

El Catadlogo de Competencias en Bibliotecas Universitarias, define las competencias
comunes, genéricas, especificas y estratégicas por categorias profesionales de todos los
puestos de trabajo, y los niveles de comportamientos asociados a las mismas.

La Direccion de la BUG se asegura de que cada puesto estd cubierto por personal
competente segun las especialidades en conocimientos y perfiles técnicos requeridos.
Segun necesidades, se busca, selecciona y desarrolla personal con conocimientos

especificos, por ejemplo, para determinados grupos de trabajo.
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En ese mismo subcriterio 3.2.2, se menciona cdmo se gestiona el talento al nombrar a las
personas para el Comité de Calidad, la Comision de Biblioteca y determinados proyectos
que requieren o suponen desarrollo de conocimientos y habilidades profesionales.

La formaciéon continua es un elemento esencial para mantener y potenciar los
conocimientos necesarios. Por ejemplo, el personal de la BUG recibe mensualmente
formacion especifica de desarrollo de ALMA/PRIMO que nos asegura las competencias
para su gestion optima.

Delegacion de responsabilidades. Seglin se explica en el subcriterio 3.2.3, el personal
cuenta con capacidad de decisién, respaldada por una cultura de calidad, liderazgo
compartido, delegacién y asuncidon de objetivos y responsabilidades. Dicha cultura,
respaldada por el Pacto por objetivos y la evaluacién del desempefio, es el motor bésico
para la excelencia en actuaciones y comportamientos.

Recursos. Las personas cuentan con los recursos (sistemas, medios, espacios) necesarios
para el desempeio de su trabajo. El conjunto de medios y sistemas de que disponen se
desarrolla en sus distintas vertientes en el Criterio 5.

EVALUACION,

La evaluacion y acciones de mejora se realizan fundamentalmente atendiendo a los

REVISION Y resultados de las mediciones de percepcién (encuestas al personal y a usuarios, gestion de
MEJORA quejas y sugerencias, etc.), asi como la eficacia de la formacion.
Como consecuencia de la informacion y feedback recibidos, aparte de otras acciones de
mejora, se ha reforzado la formacidn para la mejora de las competencias profesionales,
particularmente en los nuevos sistemas, que influye directamente en la eficacia y
eficiencia en gestién de los servicios.

EVIDENCIAS Reglamento de régimen interno; Catdlogo de Competencias; encuesta de clima, de
formacidén; encuestas de satisfaccion de usuarios, de los cursos de formacién de usuarios;
buzones de sugerencias; manuales internos de trabajo

RESPONSABLE Direccién
LINKS EFQM Subcriterios 3.2, 5.1
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5. Gestionar el funcionamiento y la transformacién

RESUMEN GESTIONAR EL
FUNCIONAMIENTO Y LA
TRANSFORMACION

Uno de los principales aspectos para garantizar la
continuidad de funcionamiento es la gestiéon de los
riesgos. La BUG tiene identificados los riesgos y su
posible impacto, y ha desarrollado planes para
gestionarlos desde varias perspectivas: econdmica,
personas, educativa, operativa, tecnolégica y de
ciberseguridad. Asi mismo, cuenta con un Plan de
Riesgo Reputacional vy aplica los estandares
internacionales mds avanzados en su sector.

Innovaciéon y transformaciéon. La innovacion y la
transformaciéon han estado siempre presentes en las
estrategias y los planes de Ila Biblioteca,
particularmente desde que comenzé a aplicar el
Modelo EFQM como herramienta de autoevaluacion y
recibié informes de evaluadores externos. La BUG tiene
implantada una metodologia que extiende la
observacion y captacion de las necesidades vy
oportunidades a sus grupos de mejora: cada grupo es
un observatorio en su drea. Su Plan de Creatividad e
Innovaciéon asume la innovacién como objetivo,
implicito en la Visidn, y la orientacién continua hacia el
futuro, apoydndose en la creatividad como motor. La
colaboraciéon con otras entidades a través de la
participacion activa de personas de la BUG en grupos
de trabajo externos, ha producido multiples beneficios
en la mejoray en la innovacién.

Tratamiento y utilizacion de datos e informacion. La
BUG cumple con la normativa legal y protege y
maximiza el conocimiento Unico, producto de las
actividades de investigacidn, y la propiedad intelectual.
La BUG cred el Grupo de Mejora de la Propiedad
Intelectual para dar respuesta a las nuevas necesidades
que tienen docentes y estudiantes en todo lo
relacionado con la proteccion de los derechos de los
autores, editores, etc. El grupo generd, dentro de la
web de la BUG, un espacio donde se accede a

5.1 Gestionar el funcionamiento y el riesgo

documentos de interés sobre propiedad intelectual y
un espacio especifico para el acceso al programa para
la deteccion del plagio.

Gestion economica. La estrategia y planificacion
econdmica de la BUG responde al corto y largo plazo.
La BUG es responsable de su propia ejecucion
presupuestaria y cuenta con flexibilidad en la misma, y
con sus propios sistemas de seguimiento y gobierno,
coordinando y consolidando con todos los puntos de
servicio.

Gestion de activos. La gestion de los activos y recursos
vitales ha sido siempre un asunto de importancia
estratégica para la UGR y para la BUG. La optimizacion
de los recursos de la informacion (fondos) consiste en
invertir en los que mas utilizan los usuarios de la BUG,
y en los mejores medios que necesitan para acceso,
busqueda y aprovechamiento.

En cuanto a edificios, equipos, materiales y otros
recursos, el concepto de biblioteca universitaria ha
cambiado desde un espacio de conservacion del saber
en soportes tradicionales, a un centro de recursos para
la investigacion, la docencia y el aprendizaje. La BUG ha
incluido a lo largo de los afios objetivos en sus planes
estratégicos que dieron lugar a nuevos edificios,
mejoras en Bibliotecas y la habilitacidn de salas de
trabajo, tanto individuales como de trabajo en grupo,
distribuidas en distintas dependencias, dotadas de
todos los recursos necesarios. Asi mismo, la BUG quiere
lograr que sus instalaciones, servicios y procesos sean
accesibles a los usuarios que presentan alguna
limitacién funcional, logrando un mayor impacto
positivo de la Biblioteca Universitaria en la sociedad.

La seguridad de activos es de gran importancia para la
BUG no solo en cuanto a edificios, instalaciones vy
equipos, sino también en cuanto a la proteccidn de
fondos muy valiosos que custodia. El traslado vy
centralizacion total del Fondo Antiguo a la Biblioteca
del Hospital Real supuso mayor seguridad en cuanto a
conservacion y mejor difusién para los usuarios
interesados.

1 ENFOQUE La BUG tiene implantado un modelo de gestion que permite gestionar sus procesos,
vinculando estrategias, objetivos y actividades operativas para responder a su propésito,
y medir la entrega de valor sostenible con indicadores y resultados.

1 DESPLIEGUE Sistema de Calidad Integrado. La Biblioteca ha colaborado en la implantacion del Sistema

de Calidad Integrado para todos los Servicios de la UGR, en la elaboracion de la Ficha de
Proceso de Gestion de Recursos Bibliograficos, de Informacién y de Documentacion, en la
que se integra junto con la Unidad Funcional de Archivo. Ha participado igualmente en la
definiciéon de las lineas de actuacién desarrolladas en el Plan de Calidad 2020 de los
Servicios de la UGR, enmarcado también en el Proyecto de Certificacién Unica de todos
los servicios, centros y unidades de apoyo a la comunidad universitaria. Cada afo, se
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realizan auditorias internas y externas a distintas bibliotecas ubicadas en los diferentes
centros académicos. La UGR mantiene la certificacion ISO 9001:2015 para todos sus
servicios, incluida la Biblioteca Universitaria.

La implantacion de este sistema integrado supuso cambios en lo siguiente:

- Mapa de Procesos: la Biblioteca aparece como un proceso estratégico dentro del Mapa
de Procesos General de la UGR, denominado Gestion de Recursos Bibliogrdficos, de
Informacion y de Documentacion, en el que se integran las Unidades funcionales de
Biblioteca y Archivo (fig. A.20, Anexo 3).

- Procesos Clave: cada proceso se desarrolla en su propia Ficha de Proceso. La Ficha que
corresponde a los procesos de la Biblioteca es la FPRB — Ficha Proceso de Gestion de
Recursos Bibliogrdficos, de Informacion y de Documentacion, que recoge los procesos clave
(fig. A.21, Anexo 3). Bajo cada uno de ellos aparecen los procedimientos operativos y las
instrucciones técnicas correspondientes.

- Procedimientos Operativos: se mantienen actualizados todos los procedimientos
operativos de Biblioteca.

- Procedimientos Generales: hay procedimientos generales que pueden ser de aplicacion
o afectar a la BUG

- Manual de Calidad: con motivo de la integracidn, se publicd una nueva version del
Manual de Calidad general para toda la UGR.

- Politica de Calidad: La UGR expresa su compromiso con la calidad en su Politica de
Calidad de la UGR (fig. A.10, Anexo 1), que publicé con dos videos accesibles en la web
para ayudar a su comunicacion y comprension.

ALMA. La implantacion del sistema ALMA ha supuesto para la BUG contar con una
aplicacién especifica y de ultima generacion para su gestion bibliotecaria. ALMA
proporciona datos estadisticos que permiten gestionar el funcionamiento de los
principales servicios de la BUG asi como poder anticipar situaciones de riesgo.

Indicadores de rendimiento. Vinculados a los procesos, miden su eficacia y eficiencia, asi
como la calidad de los servicios. Los objetivos se establecen anualmente, en linea con el
despliegue de los ejes estratégicos. La evaluacion del cumplimiento es continua, a través
del seguimiento del servicio y de las actividades de apoyo (referencias AR.9 a AR.11, Anexo
5).

Certificacion ISO 14001. Todos los servicios de la UGR, incluyendo la BUG, estan
certificados 1SO 14001. Todos tienen indicadores de rendimiento, valores de referencia,
acceso a los procesos y formacion previa sobre cambios

EVALUACION,

Revision. Cada proceso del sistema tiene asignado un propietario. Sus funciones y

REVISION Y responsabilidades estan definidas, incluyendo la revision e identificacion de su eficacia o
MEJORA de posibles mejoras; su asuncidon y cumplimiento se controla mediante el proceso de
auditorias y la revision de los resultados.
Mejoras. Ya se ha mencionado en “Despliegue” la integracién del sistema a nivel
Universidad, el proyecto de certificacidon Unica, y la posterior implantacidon del sistema
ALMA, que ha supuesto una innovacién muy significativa. Este sistema facilitard también
la comparacién con otras bibliotecas que utilizan el mismo sistema.

EVIDENCIAS SIG; Certificaciones; Auditorias Plataforma de la Unidad de Calidad; Cuadro de Mando;
Cumplimiento Carta de Servicios; Procedimientos; Implantacién de ALMA; Estadisticas e
indicadores; Anuarios BUG.

RESPONSABLE Direccién. Coordinadora de Calidad.
LINKS EFQM Subcriterio 1.5
ENFOQUE La BUG sigue una sistematica de revision de los procesos de su sistema de gestidon para

promover mejoras en funcidon de los resultados de los indicadores y de la informacion
recibida de los grupos de interés.

Gestiona los proyectos y mejoras, y realiza un seguimiento de los resultados de su
implantacion efectiva.
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DESPLIEGUE

Revision del Sistema. Hasta 2016, la Revisidn del Sistema se realizaba por la Direccién de
la BUG y el Comité de Calidad, para verificar que el Sistema Integrado de Gestién de la BUG
cumplia con los requisitos necesarios para el cumplimiento de los objetivos y servia de
base para implantar sus estrategias. El Sistema se evaluaba y revisaba mediante auditorias
internas y externas, seguimiento y analisis de los indicadores y objetivos, informacién de
los usuarios del Sistema y de los servicios de la BUG, autoevaluaciones EFQM, etc. Como
consecuencia, se implantaban mejoras e innovaciones con amplia participacién de los
Grupos de mejora.

Tras la integracién en el sistema UGR, la Unidad de Calidad, Innovacién y Prospectiva
(UCIP) es quien coordina las revisiones, y atiende las debilidades detectadas en el proceso
de evaluacién, especialmente aquellas dirigidas hacia la simplificacion administrativa,
definida como el area de mejora prioritaria.

La UGR publica anualmente un Informe sobre el estado de los Servicios de la Universidad,
que se enmarca en el Sistema Integrado de Calidad e intenta dar respuesta a varios
objetivos, entre los que destacan la generacién de una cultura evaluativa en la comunidad
universitaria para potenciar las iniciativas de mejora, y la disponibilidad de la informacién
para garantizar la transparencia y la rendicion de cuentas.

En el documento se revisan las actuaciones relativas al liderazgo y a la planificacion de los
servicios de la UGR, se evalua el desarrollo de los procesos y de las actividades analizando
los resultados de las encuestas de satisfaccion, de los indicadores de eficacia y eficiencia,
de las auditorias de calidad, etc. y se identifican acciones de mejora a abordar en el marco
del Sistema de Calidad.

Mejora continua. Los propietarios/responsables de los procesos realizan analisis de la
situacion de sus procesos a través de indicadores e informaciones de los grupos de interés
implicados o relacionados con cada proceso clave, y promueven reuniones, donde se
estudian propuestas e ideas de mejora. Los Organos de direccién, los grupos de trabajo y
el Comité de Calidad completan esta labor, con la toma de decisiones y apoyo a los
cambios.

Informacidn para la mejora. El conjunto de resultados que se tiene a disposicidn de los
responsables de los procesos y de los grupos de mejora es muy amplio. Cada proceso
cuenta con una serie de indicadores para medir su actividad eficacia y eficiencia, muchos
relacionados con los productos y servicios. Para identificar las causas de los problemas o
bien oportunidades de mejora, se establece una correlacién con los resultados de
satisfaccidn de las encuestas a usuarios, las quejas y sugerencias y las informaciones que
se derivan de La Biblioteca responde, redes sociales, etc. Los resultados y posibilidades de
mejora se analizan de forma segmentada por tipos de usuarios, centro, tipo de servicio,
etc. para poder plantear acciones tanto generales, como especificas.

La participacién activa de los grupos de mejora es clave y se promueve a todos los niveles,
para comunicar y acometer los proyectos de mejora, apoyar su implantacién y hacer un
seguimiento de los resultados para asegurar la eficacia de los cambios.

En caso de cambios que lo requieran, se proporcionan cursos de formacién especificos.

EVALUACION,

El propio planteamiento de este apartado (“Enfoque”), supone la evaluacién y mejora de

REVISION Y los procesos, que se ha descrito en “Despliegue”.
MEJORA

Innovacion. Las bibliotecas universitarias andaluzas realizaron un estudio y eleccién del
nuevo Sistema de Gestiéon de Bibliotecas en funcidn de unos criterios técnicos. La
contratacion del nuevo SIGB ALMA fue liderada por la BUG, habiendo realizado los
estudios previos y comparativos para su implementacién. Decidido el cambio, se planifico
y programé el proceso de migracién desde Sierra a ALMA, creando un grupo de apoyo
técnico con personal de la Biblioteca de distintas areas y niveles profesionales.

EVIDENCIAS Registros de Revision del Sistema; Indicadores, resultados, encuestas, gestion de quejas y
sugerencias, la Biblioteca responde; Implantaciéon de ALMA

RESPONSABLE Direccion. Comité de Calidad.
LINKS EFQM Subcriterio 1.5
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ENFOQUE

La BUG tiene identificados los riesgos y su posible impacto en cuanto a la implantacién de
sus prioridades estratégicas y a la prestacion de sus servicios.

En funcidn de esto, desarrolla e implanta planes para gestionar el riesgo de acuerdo con
su plan estratégico y teniendo en cuenta sus valores. Analiza los riesgos desde diversas
perspectivas y se plantea diversos escenarios de crisis.

DESPLIEGUE

En el subcriterio 1.3.5, se explicé cdmo la BUG realiza estudios para entender futuros
escenarios y los posibles impactos de los cambios en el ecosistema, y establece sus
principales retos y riesgos estratégicos, operativos y financieros. La BUG tiene desarrollado
y mantiene un Plan de Riesgo Reputacional y aplica los estandares internacionales mas
avanzados en su sector. A continuacion se explica toda la actividad de la BUG relativa a
gestion de los riesgos: Plan, seguimiento y resultados.

Riesgos. Teniendo en cuenta la experiencia en la implantacién del Plan Estratégico, se
realizd un nuevo analisis de los riesgos, estructurado de acuerdo con los valores que la
BUG tiene establecidos y relacionado con los objetivos del plan estratégico 2020-2023.

Resumen del andlisis y acciones:

e (Calidad. La continuidad se asegura puesto que estd implicado todo el personal.
Esta previsto el coste econdmico hasta la finalizacion del plan estratégico. Se ha
elaborado un marco de control de procesos, de modo que cualquier cambio en
los mismos no ponga en riesgo la calidad de los servicios.

e Abierta y accesible. Debido a la forma en que se evalla la trayectoria
investigadora del PDI existe tendencia a la publicacién exclusiva en Revistas de
impacto, es necesario acercar la informacion de que eso no excluye su publicacion
en acceso abierto de preprint en la mayoria de los casos. De esta forma la
Biblioteca a través de Digibug ampliara la visibilidad de los investigadores y por
tanto del portal de la Biblioteca y de la UGR. La apertura de la Biblioteca a la
sociedad esta en manos de la labor que realiza su personal. La visibilidad no solo
estd centrada en nuestra ayuda para hacer visible la produccién cientifica de la
UGR, sino también en nuestra imagen hacia toda la sociedad.Durante la crisis
COVID-19 se han realizado buenas previsiones a medio plazo, y adoptado
medidas para que no se vea afectada la accesibilidad tanto a nuestros recursos
como a nuestros espacios, no obstante tenemos que seguir trabajando para
mejorar.

En cuanto a la accesibilidad a los espacios, se estan realizando mejoras.

e Profesional. Los procesos de seleccidn del personal se realizan por Gerencia en
colaboracion con la Direccién de la Biblioteca. Se ha desbloqueado el
estancamiento de la renovacién del plantilla. Los lideres dan ejemplo de
profesionalidad y esto se transmite al personal dada la buena comunicaciéon
existente (Plan de Comunicacién) vy a los clientes, con nuestro trabajo vy
transparencia.

La funcionarizacién del personal laboral da homogeneidad a la plantilla

e Dinamica. La adaptacion a nuevas necesidades es contante en la Biblioteca,
forma parte de la dindmica de funcionamiento. Los servicios y recursos cambian
constantemente, se crean nuevos escenarios.

e Sostenible y solidaria. La accién solidaria de la Biblioteca lleva ya afios puesta en
marcha y cuenta con la participacion de todo el personal: convenios con
asociaciones y proyectos solidarios.

El rico patrimonio de la BUG es uno de los pilares esenciales de nuestra imagen ante la
sociedad, y se han adoptado todas las medidas necesarias para su conservacion (Caja
fuerte, mantenimiento de condiciones éptimas de temperatura, etc.).

Tras este andlisis se plantean distintos escenarios de crisis.

Cambios en la organizacién.

Cambios en la sociedad.

Alerta sanitaria.

Ciberataque a la universidad.

Eall S
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Con todas las empresas proveedoras de software asi como con los diferentes editores hay
servicios de soporte técnico para la solucion de problemas y mejoras. Estos servicios
funcionan generalmente las 24 horas.

Capacidad de reaccién. Dadas las circunstancias derivadas de la pandemia la Biblioteca ha
reaccionado rapida y eficazmente ante las distintas fases del confinamiento y desescalada,
ajustando el Plan de Atencién al Usuario a cada momento. Es un buen ejemplo con que la
cultura de la BUG permite afrontar un riesgo imprevisto con

inmediatez en nuestra implicacion en las medidas tomadas por la UGR

3 EVALUACION, La gestion de los riesgos se realiza en las diferentes vertientes explicadas, de acuerdo con

REVISION Y las dinamicas de dichos procesos. El Plan Estratégico de Riesgo Reputacional se pone al dia

MEJORA con cada edicion del Plan estratégico y cada vez que sea necesario para recoger las
novedades e incorporar nuevas visiones.

3 EVIDENCIAS Planes estratégicos, DAFO; Informes seguimiento y evaluacién del PE; Cuadro de Mando;

Informe sobre el Estado de los Servicios UGR; Plan estratégico de Riesgo Reputacional;
Servicio de PRL de la UGR; Politica de Prevencion de Riesgos UGR; Plan de Prevencién UGR;
Plan emergencias; Certificaciones

3 RESPONSABLE

Comité de Calidad. Direccion.

3 LINKS EFQM

Subcriterios 1.3, 1.4, 3.2

5.2 Transformar la organizacion para el futuro

1 ENFOQUE La BUG realiza actividades para identificar las necesidades y oportunidades de cambio y
transformacion de acuerdo con su propdsito y estrategia, a lo que demanda su entorno, y
orientandose a resultados y a la creaciéon de valor sostenible.

1 DESPLIEGUE Como gestora de la informacién, maneja informacidn puntera para adaptarse con premura

a las transformaciones adelantandose a las necesidades. La idiosincrasia de la Biblioteca la

hace estar a la cabeza en la gestion del cambio y la adaptaciéon a los cambios en las

necesidades de las ciencias y las tecnologias.

La BUG tiene implantada una metodologia que extiende la observacién y captacion de las

necesidades y oportunidades a través de sus grupos de mejora que, aun adaptandose a

nuevas tareas, permanecen en el tiempo: cada grupo es un observatorio en su area. Sus

vias de identificacidon de oportunidades son principalmente el seguimiento de los cambios

e innovaciones en el sector, el uso de tecnologias emergentes y las relaciones con los

grupos de interés clave que nos pueden aportar informacion valiosa.

Promovemos visitas y estancias en paises donde las bibliotecas estan tradicionalmente

mas avanzadas. Posteriormente, el aprendizaje se comparte en los grupos de trabajo y en

las jornadas de buenas practicas.

La innovacién y la transformacién han estado siempre presente en la vida de la Biblioteca,

particularmente desde que comenzd a aplicar el Modelo EFQM como herramienta de

autoevaluacion y recibid informes de evaluadores externos.

No es posible separar las iniciativas de liderazgo compartido explicadas en los Criterios de

“Direccion”, de los trabajos de “ejecucién” que exponemos aqui. Las referencias mas

evidentes, para no repetir lo ya descrito:

La mayoria de lo explicado en el subcriterio 1.2.2 y en la mayor parte del subcriterio 1.3,

proviene de una evolucidn continua en las formas de establecer una visidon estratégica y

de perfeccionar el aprendizaje, la decision y la gestidn de la Biblioteca. En esos apartados

se describe como la BUG:

e Responde a las necesidades y expectativas de sus grupos de interés clave y refleja lo
mas esencial en sus estrategias

e Trata de anticiparse a las posibles demandas

e Lleva a cabo el analisis de su ecosistema y las tendencias, mediante actividades con
diversas fuentes de informacion y como se canalizan las propuestas a través de los
procesos de decision.

Por otra parte, en el subcriterio 2.3 se ha tratado sobre cdmo en la BUG se promueve y

apoya la creatividad, la innovacidon y el pensamiento disruptivo, trabajando en las
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dindmicas de comparacién de resultados, el aprendizaje conjunto con partners clave, y
manteniendo un conocimiento de las tendencias y el “estado del arte”, para implantar
soluciones novedosas e innovadoras (2.3.4).
En los siguientes apartados de este subcriterio se describen las estrategias adoptadas por
la BUG y se ponen buenos ejemplos de innovacidn y transformacién, como consecuencia
y continuacién de lo que aqui se ha descrito.

EVALUACION,

En los apartados citados se explican las dindmicas de evaluacidon y mejora de cada una de

REVISION Y las actividades.
MEJORA
EVIDENCIAS Planes estratégicos; Plan de Innovacién y Creatividad; Plan de calidad de la UGR; Grupos
deinterés, trabajo con redes de bibliotecas y partners clave; Documentacion de los Grupos
de mejora.
RESPONSABLE Comité de Calidad
LINKS EFQM Subcriterios 1.2,1.3,1.4,2.3
ENFOQUE La BUG ha desarrollado e implantado estrategias orientadas a satisfacer las necesidades
futuras, en funcion de los retos y oportunidades identificados.
Implanta una estructura organizativa para servir mejor a su propdsito, visidn y estrategia,
y los adapta cuando es necesario para llevar a cabo la implantacién eficaz y efectiva de sus
estrategias.
DESPLIEGUE La BUG desarrolla Planes Estratégicos que contienen los objetivos y compromisos que

quiere asumir en los préximos cuatro afos y que son fieles a los valores que siempre han
guiado al servicio: tener en cuenta sobre todo las necesidades de sus usuarios y que estén
plenamente alineados con los de la Universidad para, mediante una mejora continua,
colaborar en los procesos de investigacién, docencia y aprendizaje de la institucidon.

Las profundas transformaciones que estan experimentando la ensefianza universitaria, la
investigacién y la comunicacion cientifica, propiciadas por el rdpido avance de las TIC,
unido a un entorno de restricciones econdmicas, hacen que la BUG tenga que elegir muy
detenidamente sus objetivos.

En el Plan Estratégico 2020-2023, los objetivos van orientados a aunar las nuevas
competencias que se requieren con las tradicionales, posibilitando nuevos perfiles
profesionales adecuados al cambio. Contemplan también la adecuacién de los espacios de
la Biblioteca, incidiendo en el aumento de la visibilidad de los investigadores, la innovacion
docente, el aprendizaje auténomo y la creatividad de los estudiantes de la UGR.
Igualmente contemplan la conservacion, preservacién y difusion de nuestro rico
patrimonio, asi como el cumplimiento con su responsabilidad social y con compromiso de
sostenibilidad, solidaridad y mejora continua.

Estructura organizativa. La BUG estd estructurada en puntos de servicio distribuidos por
los distintos centros académicos de la UGR, lo que facilita el acceso a los usuarios y se
amplifica mediante el uso de las nuevas tecnologias y la aplicacion de las nuevas
tendencias y directivas europeas. Tras los cambios llevados a cabo, la BUG cuenta con una
relacion de puestos de trabajo innovadora que ha dado mayor flexibilidad en cuanto a
tareas y localizacion de los trabajadores.

Referencia: Fig. A.2, Anexo 1.

Estudio de cargas. Debido, por una parte, al ajuste de presupuestos y los cambios en la ley
de la funcion publicay, por otra, al incremento en el nimero y en la calidad de los servicios,
la BUG vio la necesidad de realizar un estudio de cargas de trabajo. Como consecuencia,
se redistribuyd el personal.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La evaluacion de la implantacion de los planes estratégicos se realiza anualmente, en
funcion del nivel de cumplimiento de las diferentes acciones. En el segundo semestre del
ano que finaliza se lleva a cabo la evaluacidn total, como parte del proceso de realizacién
del siguiente Plan Estratégico.

Cada Plan estratégico supone la aplicacion de la experiencia y aprendizaje del anterior,
mas todo lo relativo a los cambios acontecidos en ese periodo.

45



MEMORIA EFQM 2021 Biblioteca Universitaria de Granada

EJECUCION

La evaluacion y mejora del modelo de estructura organizativa se realiza en funcién de su
capacidad para entregar sus servicios, cumpliendo con sus compromisos en las Cartas de
servicios, y a través de encuestas a usuarios y Grupos focales, donde se evalian y analizan
las caracteristicas de valor para los usuarios.

2 EVIDENCIAS Planes estratégicos de la BUG

2 RESPONSABLE Direccién.

2 LINKS EFQM Subcriterio 1.4

3 ENFOQUE La BUG ha apostado por la eficacia y la eficiencia desarrollando y utilizando metodologias
de trabajo agiles, compatibles con la prestacion de servicios y gestidn interna estable y
sostenible. Cuando es necesario, la BUG rediseiia la creacion de valor y los procesos
asociados al mismo para responder a las necesidades actuales y futuras.

3 DESPLIEGUE Como gestoras de informacién, las bibliotecas académicas son a menudo precursoras en
cuanto a adoptar tendencias internacionales. La BUG es un servicio pionero en su
ecosistema en llevar a cabo las transformaciones que ayudan a agilizar los procesos, por
ejemplo el uso de la nube, y la videoconferencia como elementos dinamizadores de la
gestion. La Biblioteca se ha adaptado a las nuevas necesidades derivadas de las
restricciones impuestas por las autoridades sanitarias para la UGR a causa de la pandemia
y refuerza su comunicacion y oferta de recursos electrénicos para seguir prestando apoyo
a nuestros estudiantes y PDI.

También ha demostrado su agilidad en la implantacién de mejoras o nuevos productos y
servicios, como el Bibliomaker, Tecnoteca, Turnitin, gestores bibliograficos, modificacién
de la politica de préstamo, etc. o en el cambio de software del cuadro de mando (ICABUG)
para mejorar la agilidad en la gestion de los indicadores.
Asi mismo, ha colaborado en proyectos [+D+i, como: Hospitalis, Proyecto de Innovacién y
Buenas practicas docentes, Stress Less: Take my Paws, Hygea: Salud publica en
perspectiva, cultura, sociedad y devenir contemporanea...
La adquisicion e implantacién de un nuevo SIGB ha sido clave para responder a los
préximos retos y necesidades. La BUG ha jugado un papel de liderazgo en el marco del
CBUA en cuanto al cambio de sistema de gestion (Alma).
3 EVALUACION, La revisidn y mejora viene asociada la labor de los grupos de mejora de los procesos, en
REVISION Y funcién de los indicadores de rendimiento y de las encuestas de los usuarios. En el parrafo
MEJORA anterior, se han citado mejoras.

3 EVIDENCIAS Mejoras en servicios; Fichas de proyectos; Planes escenarios COVID-19; Nuevo software
del Cuadro de Mando: ICABUG

3 RESPONSABLE Direccién. Comité de Calidad.

3 LINKS EFQM Subcriterio 4.1

5.3 Impulsar la innovacién y aprovechar la tecnologia

1 ENFOQUE La BUG planifica lo necesario para proporcionar las capacidades, recursos y herramientas
que le permiten desarrollar y mantener la creatividad, la innovacidn y el pensamiento
disruptivo como parte de su cultura.

1 DESPLIEGUE La BUG ha desarrollado y aplica su Plan de Creatividad e Innovacién (referencia Fig. A.16,

Anexo 2), donde se asume este objetivo, implicito en la Visidn, y la orientacion continua
hacia el futuro, apoyandose en la creatividad como motor capaz de generar la innovacion.
Bajo este planteamiento y guia, la experiencia de la BUG demuestra que la creatividad y el
pensamiento disruptivo, surgen en funcion del grado en que: se desarrollan y utilizan los
conocimientos y capacidades de su personal, se identifica, promueve y aprovecha el
talento, y se crean las bases culturales para promover la generacion de ideas sobre todo a
través del trabajo en grupos internos y externos, en una cultura participativa.

Desarrollo de capacidades y competencias. Dotar a los profesionales de nuevas
competencias (perfiles profesionales adecuados al cambio) es uno de los objetivos
estratégicos de la BUG. En el subcriterio 3.2.2, se desarrolla todo lo concerniente al
Catalogo de competencias, generales y especificas, y la Gestion del talento, asi como la
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movilidad para el desarrollo de los profesionales de la BUG con fines de su formacion en
el extranjero. Este programa contribuye a la diversificacién de conocimientos de las
buenas practicas e innovaciones en bibliotecas muy avanzadas, que se trasmite después a
los empleados de la Biblioteca.

También en 3.2.2. se ha explicado el Plan Plurianual de Formacion del personal cuyo
objetivo es acompasar las necesidades formativas a medio plazo, y en 3.2.3 se explica
cémo la BUG promueve que se comparta el conocimiento y las buenas précticas, y se citan
ejemplos de mejoras en este aspecto para facilitar el trabajo colaborativo.

Trabajo en grupos. La cultura de creatividad e innovacion a través de los grupos de mejora
estd consolidada en la BUG y su actividad y eficacia se ha referido en distintos apartados
(referencia Fig. A.14, Anexo 2)

Colaboraciéon con entidades en la mejora e innovacion. La colaboracién con otras
entidades produce beneficios en la mejora e innovacion. Las colaboraciones son estables
a través de la participacion activa de personas de nivel de la BUG en grupos de trabajo
externos: REBIUN, GEUIN, CBUA, RECOLECTA, etc., con una orientacion hacia objetivos
compartidos y beneficio mutuo. Mas informacién en subcriterios 3.5.2 y 3.5.3, y en la Fig.
A.22, Anexo 3.

Ejemplos de innovacién: La biblioteca cuenta con un espacio disruptivo pionero en
Espafa, que se distingue del pensamiento de otras bibliotecas: Bibliomaker. En este
espacio, se proporciona formacién especifica en nuevas herramientas tecnolégicas como
impresion 3D, cortadora laser, impresion textil, edicién musical, etc.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La evaluacién y seguimiento de la eficacia del Plan de Creatividad e innovacion se realiza a
través de una serie de indicadores de rendimiento (propuestas y proyectos de mejora e
innovacidn, personas implicadas), de percepcion (encuesta de clima, impacto en medios)
y ventajas, mejoras e impacto en los grupos de interés. El Plan se revisa en cada ciclo de
Plan Estratégico.

En cuanto al desarrollo de capacidades del personal para favorecer la creatividad,
innovacién y pensamiento disruptivo, su evaluacion es sistemdtica como parte de los
programas de formacién y de estancias mencionados. La dindmica de trabajo en grupos
internos y externos se mantiene y amolda a las necesidades en funcion de las estrategias
y proyectos en colaboracion.

EVIDENCIAS

Plan de Creatividad e Innovacion; Grupos de mejora; Grupos de trabajo externos;

RESPONSABLE

Comité de Calidad.

LINKS EFQM

Subcriterios 2.2, 2.3, 2.4, 3.2, 3.5

ENFOQUE

La BUG realiza evaluaciones del potencial de las nuevas tecnologias para la creacién de
valor, las mejoras en la gestion y la capacidad de respuesta y flexibilidad de los procesos.
Aprovecha las innovaciones tecnoldgicas para mejorar los procesos, y para la
transformacién en todo lo que presenta una oportunidad.

Identifica, planifica e introduce los desarrollos en tecnologia para maximizar los beneficios
de su utilizacién, tan pronto como le es posible.

DESPLIEGUE

La innovacién tecnoldgica es constante en la BUG, a través de la observacién y analisis de
las tecnologias alternativas y emergentes, y la evaluacion de su posible impacto en la
mejora de los servicios, asi como en la capacidad y la eficacia de gestidn interna y en el
impacto en el medio ambiente. Esta labor se apoya en expertos funcionales como el Centro
de Servicios de CSIRC, la Unidad de Calidad Ambiental, CBUA, y otros.

La BUG mantiene una sistematica de analisis del avance de las TICs y las aplicaciones, y su
posible utilizacién en la mejora de los servicios y la gestién de la BUG. La participacién en
redes de colaboracién facilita esta labor.

El impacto que ha producido el desarrollo de las NNTT afecta de manera especial a las
bibliotecas: en la actualidad la informacidn tiende a almacenarse en formatos electrénicos
y puede ser consultada sin limite de espacio ni de tiempo. La persona usuaria no tiene que
desplazarse hasta la biblioteca. Se han generado nuevos modos de aprendizaje, docencia
e investigacion que suponen a las bibliotecas un reto para permanecer siendo un servicio
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de calidad que dé respuesta a una comunidad propia del siglo XXI. Ejemplos de impacto de
la innovacion en los servicios: fig. A.22, Anexo 3.

La BUG, mas alla de gestionar los recursos de informacidn, custodiarlos y difundirlos, tiene
entre sus misiones fundamentales la de colaborar en los procesos de creacién del
conocimiento (ver 5.3.1 Makerspaces).

Recursos tecnoldgicos. Los principales recursos tecnolégicos de la BUG se concretan en
aplicaciones y recursos informaticos utilizados en la gestidon de los procesos clave y de
soporte, y las TICs puestas a la disposicién de los usuarios para el acceso a los recursos y
servicios de la BUG. La BUG cuenta con un Plan tecnolégico cuyo objetivo es asegurar el
nivel tecnoldgico de los distintos puntos de servicio de la BUG para que puedan hacer
frente a los retos presentes y futuros (referencia fig. A.17, Anexo 3).

Nuevas tecnologias. Innovacidn. Las innovaciones tecnoldgicas se basan en la tecnologia
digital, lo que mejora los tiempos y evita la utilizacion de papel, tanto en gestién como en
servicios. La BUG contempla este aspecto en su Analisis de riesgos y su Plan de Creatividad
e Innovacién. En las innovaciones, cambios y en los desarrollos de nuevas aplicaciones, se
implica a los principales G.I. (alumnos, profesores, partners):

- Servicios: Informacién y referencia, Consulta, Préstamo, Biblioteca digital, Campus
virtual, Reproduccion, Adquisicién de documentos, Camaras de control de aforo, Tablets
de firma digital.

- Todos los recursos en formato electronico y conexién local, wifi o via VPN.

- Manuales en formato electrénico

- Centro de Servicios de Informatica y Redes: planificacidn y seguimiento sistemdticos.

- Aplicacion mavil: aglutina la pagina web y acceso a los principales recursos y servicios de
la Biblioteca. También se accede desde la aplicacidn oficial de la UGR (UGR app).

- Cambio del sistema Sierra a ALMA, con mejoras en la gestion bibliotecaria y en el
buscador, mediante integracion de plataformas. Integracién de recursos electrénicos de
proveedores en la base de conocimiento de Alma, por ejemplo inclusion de la coleccidon
elibro.net, e inclusion en el programa de contabilidad de Gestiéon Econdémica de la
Universidad de un item que contempla los gastos en APCs.

- Nuevo software del Cuadro de Mando: ICABUG.

- Otras aplicaciones y servicios: nueva version plataforma Moodle, Inscripcién automatica
cursos virtuales, Calendario de eventos, consulta Catdlogo desde mdviles, cdodigos QR,
accesibilidad a web (Inclusite), servicio de reservas via web, “Biblioteca responde”, “Mi
cuenta”, aplicacion para gestion de cursos (Curs@ndo), nueva version de Dspace, el gestor
del repositorio Digibug.

Respecto a Curs@ndo, el Observatorio de Buenas Practicas en Direccion y Gestion
Universitaria TELESCOPI ESPANA validé esta Buena Practica presentada por la BUG a la
convocatoria de BBPP en 2017 lanzada por la UPC, coordinadora de la Red Telescopiy sede
de Telescopi Espafia-Observatorio nacional, en colaboracion con el Club de Excelencia en
Gestion.

Mejoras en “Bibliotecario Online”: Acceso mas visible en la pagina web de la BUG.
Ademas, se ha abierto a cualquier persona que desee hacer una consulta, no teniendo que
identificarse como miembro de la UGR.

Plan y sistema de preservacion digital: Reconocimiento institucional por parte del
Ministerio de Cultura a 9 proyectos de digitalizacién del Patrimonio Bibliografico y su
difusién y preservacion mediante repositorios.

Mejora e innovacion de los procesos. Antes de una mejora o innovacién, se analiza el
posible impacto de los cambios y aseguran los recursos necesarios. Cualquier cambio o
innovacién de importancia, se realiza de acuerdo con la Guia para el desarrollo e
implantacién de un proyecto. Los proyectos se documentan en Fichas de proyecto que
describen responsables, fechas, viabilidad, evaluacion, etc. Como parte del proyecto se
desarrollan pruebas piloto y los planes de implantacion.

Las personas implicadas reciben informacién y formacién previamente a su puesta en
funcionamiento.

Mads informacién en mejora de procesos en la Fig. A.14, Anexo 2 y Fig. AR.9, Anexo 5.
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EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La evaluacion de los recursos tecnoldgicos se realiza en funcién de resultados internos y
de los servicios: 1) Cumplimiento de objetivos y proyectos tecnoldgicos; 2) Prestaciones y
la valoracion de usuarios internos; 3) Nivel de uso y valoracion de usuarios externos. Los
items 25 y 26 de la encuesta de clima (recursos materiales suficientes y aplicaciones
informaticas adaptadas a las necesidades) alcanzan puntuaciones del 88,76 y 86,51%
(referencia: fig. AR.2, Anexo 4) y presentan mejoras cada afio.

EVIDENCIAS

Tecnologias de la BUG; Proceso y registros; Visitas web, Encuestas, Registros uso; NNTT
incorporadas; Plan tecnoldgico; Plataforma Moodle; Proyecto makerspaces; Guia para el
desarrollo e implantacién de un proyecto; Plan Innovacién y creatividad; Ficha proyecto
Bibliomaker; Cursos del espacio Bibliomaker; Plan tecnoldgico y Registros de uso de
sistemas tecnoldgicos; Plan de preservacion digital; ICABUG; Proyectos de preservacion
digital;

RESPONSABLE

Direccion. Comité de Calidad.

LINKS EFQM

Subcriterio 2.3

ENFOQUE

La BUG evalla y gestiona el ciclo de vida completo de las tecnologias, teniendo en cuenta
los principios de la economia circular, para beneficio de todos.

DESPLIEGUE

El ciclo de vida de las tecnologias esta practicamente definido desde su creacién y su
reposicion se realiza en funcion de los cambios tanto, del hardware como de su software
asociado, que marca el estado del arte del sector informatico y de comunicacion. Todos
los sistemas y maquinas cuentan con servicios de mantenimiento.

La Biblioteca gestiona el reciclaje de los aparatos tecnoldgicos a través de la Unidad de
Calidad Ambiental.

En el subcriterio 5.5.3 se ponen ejemplos del apoyo de la BUG a la economia circular.

EVALUACION,

El propio plan de uso, cambio y reutilizacién de cada uno de los elementos de tecnologia

REVISION Y y enseres utilizados por las bibliotecas es en si mismo un plan de evaluacién y mejora.
MEJORA
EVIDENCIAS Registros de las actividades mencionadas
RESPONSABLE Direccién. Comité de Calidad.
LINKS EFQM -

5.4 Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento

ENFOQUE

La BUG identifica los datos que necesita para gestionar sus servicios y para apoyar sus
planes estratégicos y de transformacion.

Utiliza sistemas y metodologias sistemdticas para el acceso y analisis de los datos,
incluyendo modelos predictivos, y convierte los datos en informacién y conocimiento, que
respalde la toma de decisiones e identificar oportunidades y crear mas valor sostenible.

DESPLIEGUE

Cuadro de Mando Integral. La BUG tiene un Cuadro de Mando Integral en el que se
definen los indicadores de rendimiento y percepcién, para los grupos de interés, por
ejemplo el de Usuarios cuenta con 23 indicadores diferentes. Recientemente, se ha
mejorado la aplicacion para el uso del CMI. Se cuenta ademas con indicadores de
rendimiento a nivel nacional con REBIUN, indicadores de rendimiento en los recursos
consorciados del CBUA y otros datos comparativos.

Sistemas de informacion. La BUG cuenta con un conjunto de sistemas de informacion

orientados a varios fines:

e Acceso a la informacion y aplicaciones de servicios para los usuarios

e Sistemas que apoyan a una gestion eficaz y eficiente para los empleados

e Acceso y disposicion de la informacion precisa y suficiente (estadisticas e informes)
para alcanzar el conocimiento necesario en la toma de decisiones.

- Sistema Integrado de Gestion (SIG). Gestiona y controla todos los recursos de
informacion. Se mejoré a lo largo del tiempo con el acceso en entorno web y
recientemente se ha implantado el nuevo sistema ALMA de gestion bibliotecaria.
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- Sistema de Calidad Integrado UGR desde 2017.

- Centro de Coordinacion y Gestion: Mantenimiento y desarrollo del SIG, coordinacidn,
normalizacion, difusién y seguimiento de los procesos relacionados.

- Modelo de gestion del conocimiento. Utilizacion de “Documenta”, como gestor de
contenidos que permite un acceso a la informacidn de forma sencilla y una gestion mas
eficaz de la documentacion que se genera.

- Intranet de la Biblioteca

La BUG utiliza la informacién que genera la Oficina de Datos y Prospectiva de la Unidad de
Calidad de la UGR para el analisis de los datos que le afectan.

EVALUACION,

La web, los servicios y los recursos de informaciéon y conocimiento se evaluan con

REVISION Y indicadores de acceso y uso, y las encuestas de satisfaccion a usuarios y al personal, asi
MEJORA como la informacidn que proviene del Buzdn de sugerencias, quejas y felicitaciones.
En el subcriterio 5.3.2, se han mencionado mejoras en la tecnologia y aplicaciones, como
por ejemplo, la migracion del sistema Sierra a ALMA, y la implantacién del nuevo software
del Cuadro de Mando: ICABUG.
EVIDENCIAS Cuadro de Mando Integral; SIG, web, registros; bases de datos; encuesta a usuarios;
encuesta clima; “Documenta”; Informe anual de REBIUN. Informe Anual del CBUA.
RESPONSABLE Direccion. Comité de Calidad.
LINKS EFQM Subcriterios 1.5, 5.3
ENFOQUE La BUG utiliza el conocimiento que tienen sus grupos de interés para promover la
generacion de ideas, la creatividad y la innovacidon para desarrollar servicios de valor
sostenible.
Promueve y participa en desarrollos conjuntos con los partners clave.
DESPLIEGUE La BUG promueve y mantiene una implicacion continua de sus Gl clave en la generacién

de ideas e iniciativas de innovacion, y en desarrollos de nuevos servicios y mejora de los
mismos, de las aplicaciones, en funcion de los conocimientos, experiencias y necesidades
del servicio (informacion, consulta, préstamo, reproduccién, adquisicion, Biblioteca digital,
cursos virtuales, eventos, consulta desde méviles, espacios de creacion, etc.).

La implicacién de los empleados se realiza a través del trabajo diario, la comunicacién, los
érganos de gestidn y los grupos de trabajo incluyendo grupos focales y las Jornadas de
Buenas Practicas y Reconocimiento.

Alos usuarios y la sociedad se les implica a través de los érganos de participacion, Comision
de Biblioteca, grupos focales, contacto directo o a través de medios interactivos, las redes
sociales, desideratas, y recabando informacion sobre sus necesidades, expectativas,
satisfaccidn, quejas y sugerencias.

Las actividades de implicacion de los proveedores vienen asociadas a los acuerdos vy
contratos de suministros y servicios, y son una fuente valiosa de conocimientos sobre las
nuevas tecnologias y aplicaciones para la gestion bibliotecaria y de los servicios de la BUG.

Redes para identificar oportunidad de innovacién. Como se ha explicado en 5.3.1, la BUG
aprovecha la colaboracién con otras entidades en grupos de trabajo externos para la
mejora e innovacion. Se mantienen relaciones y convenios con redes profesionales y con
servicios de la UGR en proyectos relacionados con el conocimiento (CBUA, AAB, REBIUN,
OCLC) y otras como Ministerio de Educacidn, Junta Andalucia, Consejeria de Cultura.

EVALUACION,

La evaluaciéon del potencial y uso de los conocimientos y capacidades de los grupos de

REVISION Y interés clave estd asociada a las propias actividades descritas: érganos de gestién y de
MEJORA participacion, grupos de trabajo, sistemas de captaciéon de necesidades y percepciones,

sugerencias, etc., asi como de los conocimientos especificos, (empleados, proveedores de
tecnologias o aplicaciones, y partners).
La eficacia de las redes de colaboracion en la mejora de los servicios se evalua mediante
el nimero de proyectos y los resultados asociados a los mismos.

EVIDENCIAS Comision de Biblioteca; grupos focales; medios interactivos; redes sociales; desideratas;
en cuestas de satisfaccién; quejas y sugerencias; convenios y proyectos con partners;

RESPONSABLE Comité de Calidad. Direccidn.
LINKS EFQM Subcriterio 1.5, 3.5
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ENFOQUE La BUG se asegura de que se aplica y cumple la normativa legal en el tratamiento y
utilizacion de los datos y la informacién.
Protege y maximiza el conocimiento Unico, el producto de las actividades de investigacion
y la propiedad intelectual.
DESPLIEGUE Proteccidon de la informacion. La BUG aplica el Reglamento y normativa para uso de

recursos informaticos, tanto para uso interno como desde el exterior:

e Intranet: se pide clave de acceso.

e Acceso externo: desde domicilio del usuario a través de conexidon VPN, previa
identificacion.

Cumplimiento de la LOPD. En la BUG existen 2 coordinadores LOPD cuya funciéon es
favorecer la implantacién de las medidas necesarias y el contacto con la Secretaria General
de la UGR a efectos de atender solicitudes o requerimientos que puedan hacer a la
Universidad los propios interesados o la AEPD. El Codigo Etico incluye cldusulas respeto al
derecho de propiedad intelectual y confidencialidad.

Proteccidon de propiedad intelectual. La BUG aplica la publicaciéon en abierto bajo las
licencias creative-commons; la publicacién electrénica de las tesis doctorales con ISBN y
Depdsito Legal. El Programa y campafia anti-plagio de la BUG es referencia para otras
organizaciones.

Grupo de Mejora de la Propiedad Intelectual. Se cred para dar respuesta a las nuevas
necesidades que tienen docentes y estudiantes en todo lo relacionado con la proteccion
de los derechos de los autores, editores, etc. sobre el uso de la informacion, la utilizacién
de la misma y su difusion. Entre otras aportaciones, el grupo genero, dentro de la web de
la BUG, un espacio donde se accede a documentos de interés sobre propiedad intelectual,
y ha colaborado en la redaccion, junto con otras unidades, del Protocolo de la Universidad
de Granada para la utilizacién con finalidad docente o investigadora de materiales objeto
de derechos de autor. También se ha creado un espacio especifico para el acceso a
Turnitin, programa para la deteccidn del plagio. La BUG participa en el Grupo de Estudio
de la Propiedad Intelectual y Proteccidon de Datos de la UGR, y en Jornadas sobre la
Propiedad Intelectual, y orienta en el uso ético de la informacidn a estudiantes y docentes.
En los talleres formativos virtuales de la Biblioteca destinados a los alumnos se incluye
siempre un médulo final sobre el uso ético de la informacidn por parte de éstos.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

La idoneidad de los recursos/aplicaciones de informacion de la intranet se evalla a través
de preguntas en encuesta de clima.

La eficacia y utilizacién del acceso externo se evalla a través de registros de accesos,
utilizacion, consultas y encuestas.

Para medir el cumplimiento de nuestro Cédigo Etico, respeto al derecho de propiedad
intelectual y confidencialidad se han incluido los items 50 y 55 en la encuesta de clima
(grupo Transparencia y confianza), que se valoran 100% y 99,44% respectivamente.

EVIDENCIAS

Indicadores de uso; Encuesta de clima; encuesta Libqual+; Codigo ético BUG; Avisos sobre
proteccidon de datos; impresos/formularios Reglamento de PDCP; Guia basica de PDCP;
Repositorio DIGIBUG; Campaiia antiplagio; Counter5 de editores; Plan de gestidn de datos
de investigacién; impresos/formularios adaptados a la LOPD; Informes, anuarios,
memorias académica y de gestion de la UGR;

RESPONSABLE

Direccion. Centro de Coordinacién del Sistema.

LINKS EFQM
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5.5 Gestionar los activos y recursos

1

ENFOQUE

La BUG utiliza sus recursos econdmicos de manera equilibrada y sostenible para garantizar
el éxito actual y la inversion futura.

DESPLIEGUE

Gestion de los recursos econdmicos y financieros. EI macro-proceso de Gestidon
econdmica esta centralizado en la UGR, y se despliega a unidades y servicios. La BUG
participa en el establecimiento de necesidades presupuestarias, de acuerdo con sus
estrategias y objetivos y en la justificacidn y planificacién de inversiones.

Ha habido una recuperacién del presupuesto tras la caida del 2016. Aproximadamente una
cuarta parte del presupuesto que la Universidad dedica a los Vicerrectorados, Centros y
Unidades es para la Biblioteca. Propuesta anual de presupuesto con indicadores que luego
se revisan y comprueba el cumplimiento.

La estrategia y planificacion econdmico-financiera responde al corto plazo (objetivos
anuales) y al largo plazo (objetivos estratégicos). Se realiza un seguimiento mensual y una
revision anual, y en cada ciclo de plan estratégico.

La BUG es responsable de la ejecucién presupuestaria propia y cuenta con flexibilidad en
la misma, y de sus propios sistemas de seguimiento y gobierno, coordinando y
consolidando con todos los puntos de servicio.

La Biblioteca esta sometida a los controles y auditorias establecidas por la UGR.

Fuentes de financiacion. La BUG tiene un presupuesto anual propio, asignado por la UGR.
Hay otras fuentes en linea con sus estrategias, planes y acuerdos establecidos: Ministerio
de Cultura, convenios con partners, recursos de informacién, presupuestos de otros
centros de gastos, infraestructuras, acciones de mejora del Servicio, Departamentos
Universitarios, etc.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

Las necesidades presupuestarias se evallan con arreglo a de los recursos necesarios para
la implantacion de las estrategias, incluyendo los compromisos con las fuentes de
financiacion. En funcién de esto, se establecen los criterios de aplicacién del presupuesto,
realizando un estudio e informe anual sobre la distribucion del mismo y los criterios de
equilibrio, atendiendo en el caso de inversion en fondos al uso, y al coste.

EVIDENCIAS

Universitas XXI Econdmico; Procesos y registros, Presupuestos; Evaluacién de Inversiones;

RESPONSABLE

Direccion. Comision de Biblioteca.

LINKS EFQM

Subcriterio 1.5

ENFOQUE

La BUG identifica y gestiona los activos y recursos criticos vitales para su estrategia,
funcionamiento y necesidades de transformacidn: activos financieros, activos tangibles y
activos intangibles.

La BUG desarrolla e implanta métodos coherentes e innovadores para lograr el maximo
aprovechamiento de los activos y recursos, de acuerdo con las necesidades cambiantes de
la Biblioteca y de sus usuarios.

DESPLIEGUE

La gestion de los activos y recursos vitales ha sido siempre un asunto de importancia
estratégica para la UGR (Plan Director 2020 UGR - Eje Director XI: Espacios y servicios para
las personas...) y para la BUG, que ha incluido en sus planes estratégicos.

Gestion de los activos financieros. La BUG tiene la capacidad de gestionar su presupuesto,
adaptandolo a los cambios y diferentes coyunturas econdmicas, ajustando las partidas
presupuestarias y, si es necesario, procede a la aplicacidn de recortes, pero asegurandose
de que se cubren las expectativas y necesidades de sus clientes y la implantacién de las
estrategias.

Utilizacidn eficaz y eficiente de los recursos. La utilizacion dptima de los recursos significa,
por una parte, invertir en los recursos de la informacion (fondos) que mas utilizan los
usuarios de la BUG vy, por otra, invertir en los mejores medios para acceso, busqueda y
aprovechamiento.

Adquisicion de material bibliografico y documental. La BUG tiene implantado un proceso
para asignacién de presupuesto a los distintos puntos de servicio para la adquisicion de la
bibliografia necesaria para el desarrollo de las actividades docentes y de investigacion de
la UGR. Los pedidos se realizan a través de la aplicacion Universitas XXI Econdmico para
gestion contable.
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Referencia: Fig. A.19, Anexo 3, Renovacidon en Recursos electrénicos.

La evaluacion de la coleccidn electrénica suscrita por CBUA permite mejorar la rentabilidad
de los productos, conjugando el coste y el uso, para la adquisicion o renovacion de
licencias. Existen acuerdos CBUA para la compra de recursos electronicos basicos para el
apoyo a la investigacién. De este modo, el resto de presupuesto puede usarse para
completar una biblioteca electrdnica de excelencia.

Estrategias y actividades asociadas a edificios y recursos. La mayoria de las estrategias y
gestiones de edificios, equipos, materiales y recursos dependen de servicios de la UGR.
Todos cuentan con procesos sistematizados y certificados.

En lo que atafie a la adecuacién, equipamiento y ordenacion de los espacios, la BUG ha
incluido a lo largo de los afios objetivos en sus planes estratégicos, que dieron lugar a
nuevos edificios para las Bibliotecas, mejoras en Bibliotecas y la habilitacion de salas de
trabajo distribuidas en distintas dependencias: salas para trabajo en Grupo, salas
multifuncién, seminarios o aulas y salas individuales, todas dotadas de los recursos
necesarios: proyector, pizarra digital, pantalla TV, audio, ordenadores, impresoras...
Accesibilidad. La BUG quiere lograr que sus instalaciones, servicios y procesos sean
accesibles a los usuarios que presentan alguna limitacidn funcional, logrando un mayor
impacto positivo de la Biblioteca Universitaria en la sociedad.

En octubre de 2015 se abren las actuales bibliotecas del PTS y la Facultad de Derecho,
siendo ésta la primera biblioteca inclusiva que cumple todos los requerimientos de
accesibilidad e inclusién en nuestro pais. A partir de ese momento se han ido realizando
nuevas actuaciones: adecuacidn de las instalaciones de la Biblioteca de la Facultad de
Ciencias (salas de trabajo en grupo, aula multimedia y aula de formacidn, adecuacién para
ubicar el Bibliomaker); ampliacidon de la Biblioteca Politécnica (E.T.S. de Ingenieria de
Edificacién y E.T.S. de Ingenieria de Caminos, Canales y Puertos) con una nueva sala
dedicada a la Hemeroteca; adaptacion del edificio de Musicologia para la ampliacion de la
Biblioteca de la Facultad de Letras (4 plantas que suponen mas de dos mil metros);
adecuacion de la Biblioteca de Ciencias para personal con discapacidad; nuevos espacios
para trabajo interno en el antiguo edificio de enfermeria.

En la ampliacion o creacidn de nuevas instalaciones siempre se tiene en cuenta la opinion
del personal de Biblioteca y de los usuarios mediante comisiones creadas especificamente
para los proyectos.

Liberacion de espacios. Creacion de una Biblioteca de depdsito. El concepto de biblioteca
universitaria ha cambiado desde un espacio de conservacion del saber en soportes
tradicionales, a un centro de recursos para el aprendizaje y la investigacién. En los ultimos
afios, se ha experimentado una tendencia al alza del nimero de descargas de recursos
electrdnicos, y a la baja del préstamo de libros, mientras se producia un incremento en la
demanda de nuevos espacios en la biblioteca para la investigacion, docencia y aprendizaje.
El objetivo de la BUG "Continuar creando espacios polivalentes destinados a los trabajos
en grupo", (PE BUG 2016-2019), respondia a estas tendencias. Las actuaciones llevadas a
cabo en algunos centros en materia de reubicacién de espacios para nuevos servicios
bibliotecarios estan siendo valoradas positivamente por los usuarios. Las salas de trabajo
en grupo muestran un alto grado de uso, que justifican la inversidn realizada, para lo que
ha sido necesario liberar espacio extra, mediante la distribucion del ya disponible, y la
creacidn de una biblioteca de depdsito, ya que la coleccion fisica es el elemento que mas
espacio ocupa a pesar de que gran parte de ella esta calificada como de bajo uso.

Se llevd a cabo un andlisis exhaustivo del grado de circulaciéon del material impreso de
forma selectiva en funcidn de criterios objetivos, y de la obsolescencia de la coleccién. Las
busquedas realizadas en el sistema dieron como resultado los datos de distribucion por
bibliotecas y categorias.

Mobiliario. La BUG persigue la reutilizacidn de mobiliario y material tecnoldégico entre
distintos puntos del servicio y todas las posibilidades de optimizacidn de los recursos.

No obstante, se realizan mejoras o adquisiciones en funcidn de necesidades.
Mantenimiento de activos. La UGR gestiona el mantenimiento preventivo y correctivo de
todas las instalaciones de forma centralizada. Plan de Mantenimiento, Unidad Técnica de
Gerencia. Oficina de Infraestructura y Patrimonio.
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Seguridad de activos. Es de gran importancia para la BUG la seguridad de edificios,
instalaciones y equipos, y también de fondos muy valiosos: fondo antiguo, incunables,
manuscritos e impresos del siglo XVI y posteriores, etc.

El traslado y centralizacién total del Fondo Antiguo a la Biblioteca del Hospital Real ha
supuesto dos ventajas: mayor seguridad en cuanto a conservacién y mejor difusién para
los usuarios interesados.

Servicio de salud y PRL. El Servicio de PRL de la UGR es responsable asesor de los planes
de emergencia y autoproteccion de los Centros de la UGR, y apoya e impulsa la PRL con
diferentes programas preventivos. El sistema PRL esta certificado como un multi-
emplazamiento; cada centro/servicio certificado independiente y vinculados entre si.

EVALUACION,
REVISION Y
MEJORA

Presupuesto. La BUG realiza un seguimiento continuo de su gestion presupuestaria y
realiza informes, de acuerdo con la rendicidn de cuentas y la transparencia. Como se ha
dicho, la Biblioteca esta sometida a los controles y auditorias establecidas por la UGR.

La implantacion de la plataforma FACe ha supuesto una mayor proteccion del proveedor,
reduciendo las posibilidades de morosidad y un mejor control contable de las pendientes
de pago, lo que contribuye a mejorar la transparencia.

Evaluacion de inversiones. Las inversiones de la BUG se evallan para decisidén en funcién
de sus efectos en la practica docente, investigadora y el auto aprendizaje de los alumnos,
y también para minimizar el impacto ambiental: adquisicién de recursos bibliograficos y
documentales, equipos informaticos, mejora y adecuacién de instalaciones y control de
activos y consumibles, con efecto ambiental positivo.

El presupuesto para las adquisiciones bibliograficas de los centros se revisa anualmente en
la Comisidn de Biblioteca y se reparte bajo criterios consensuados en dicha Comision; se
realizan revisiones de los registros bibliograficos de publicaciones periddicas, fusionando
buena parte de ellos para la racionalizacién de la disponibilidad de los titulos. Asi mismo,
la BUG realiza una evaluacion de los recursos electrénicos con el objetivo de valorar su
adquisicion o renovacion.

La Biblioteca realiza anualmente un analisis de uso y aprovechamiento de los recursos
electrdnicos suscritos y participa en el estudio de los consorciados CBUA.

La mejora en la gestidn de los pedidos de la BUG se produjo con la implantacion de la
Aplicacidn Universitas XXI Econdmico para gestion contable.

Evaluacion de espacios. El item 23 de la encuesta de clima “Cuento con espacio suficiente”,
ha mejorado significativamente hasta un 87,8%; y también lo ha hecho en la encuesta a
usuarios en que se evallua mediante las preguntas del grupo “La Biblioteca como espacio”.
Como se ha explicado en “Despliegue” ha habido una evolucién continua en el acceso, y
en la disposicion, remodelacién y adecuacion de espacios, para todos los usuarios, y para
aquellos que requieren espacios adaptados a su diversidad funcional.

Responsabilidad social y sostenibilidad. Hay varios grupos de la BUG que trabajan en
mejoras y referencias externas: el Grupo de trabajo de REBIUN, (informe sobre la
contribucion de las bibliotecas en materia de responsabilidad social y sostenibilidad
universitaria); el Grupo de Etica y RS de la BUG, y las actividades en colaboracién con el
Vicerectorado de Responsabilidad social.

Gestion ambiental. Los puntos de Servicio de la BUG estan incluidos en el Programa de
Calidad Ambiental de la UGR. La Direccién de la Biblioteca forma parte del Comité
Ambiental de la UGR. La Unidad de Calidad Ambiental de la UGR establece objetivos
anuales para minimizar el impacto ambiental. Se amplia informacién en los subcriterios
2.1.3 (Programa ODS, Agenda 2030 de las Naciones Unidas, colaboraciones con
instituciones y asociaciones, Campafa Biblioeco y Guia verde de la Biblioteca) y 4.3.2
(Gestion sostenible).

EVIDENCIAS

Plan Director 2020 UGR; Planes estratégicos BUG; datos sobre el presupuesto; informes
del CBUA; documentos relativos a ayudas de otras administraciones; Plan Tecnoldgico;
Informe de evaluacion de recursos coste/uso, Plan de Riesgos Reputacionales; Proyecto
de creacién de la Biblioteca de Depdsito; Plan de Prevencién de Riesgos Laborales UGR;
Planes de Emergencias de los distintos edificios; Encuesta de clima; Encuestas a usuarios;;
Politica ambiental UGR; certificaciones ISO 14000; auditorias; declaraciones ambientales,
Guia verde de BUG.

RESPONSABLE

Direccion.

LINKS EFQM

Subcriterios 2.1, 4.3
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ENFOQUE La BUG identifica los activos y recursos que no necesita y los desecha de forma responsable
y siguiendo los principios de la economia circular.

DESPLIEGUE La gestidon de inventarios se realiza integrada en la de la UGR. Los activos se mantienen

actualizados utilizando fichas de equipos. Los recursos que ya no son necesarios, se
desechan de manera responsable, siguiendo la normativa establecida en la UGR.

Apoyo a la economia circular. La BUG ha hecho donacién de escdneres, anti-hurto a la
escuela infantil de educacién especial Jean Piaget, y sigue otros métodos para reciclar
equipamientos que ya no se necesitan. Destaca la derivacion de material obsoleto a la
Oficina de Software Libre de la UGR.

Como parte del expurgo de bibliotecas, se ofrecen materiales al publico, a través de la
empresa Recisur se gestiona el reciclaje de papel y del material informatico obsoleto se
encarga el CICODE. El Mobiliario se reutiliza cuando es posible, entre bibliotecas y hacia
otras instituciones.

Premio a la Biblioteca de UGR-Solidaria: varios puntos de servicio de la BUG, fueron
reconocidos por UGR-Solidaria por su labor con los becarios discapacitados.

EVALUACION,

La evaluacién y gestién de la sustitucion de activos responde a las necesidades de

REVISION Y innovacién que provienen de la vida util de las propias tecnologias o de los cambios en los
MEJORA sistemas o infraestructuras. En el caso de fondos, ya se ha explicado como se realiza el
expurgo.

EVIDENCIAS Plan de reciclaje de la UGR; Colaboracién con el Vicerrectorado de Responsabilidad Social
en campanas de reciclaje; Formularios de baja de equipamientos; Premio a la Biblioteca
de UGR-Solidaria.

RESPONSABLE Direccidn. Jefes de Servicio. Grupo de Etica y Responsabilidad Social.

LINKS EFQM -
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6. Percepcion de los grupos de interés

RESUMEN PERCEPCION DE LOS
GRUPOS DE INTERES

Relevancia y utilidad. Los resultados incluidos en este
criterio corresponden a las medidas de percepcién que
provienen de encuestas y otras mediciones realizadas a
los grupos de interés clave de la BUG. La mayor parte
estdn vinculados a las Cartas de Servicios, y al sistema
de seguimiento de acciones y objetivos que provienen
de la implantacion del Plan estratégico.

Las fuentes de datos son fiables, y se utilizan unidades
de medida adecuadas a cada caracteristica. Cada
indicador tiene definicion y férmula de cdlculo,
frecuencia de medicion, objetivo y responsable. Los
resultados estan disponibles proporcionando la
informacién necesaria y suficiente en apoyo a una
gestion agil.

Segmentacion. La segmentacion es total y es clave para
el anadlisis de resultados y la toma de acciones
especificas. Todos los resultados se segmentan
atendiendo a criterios muy amplios, en cada colectivo.
En esta memoria no se presentan todos los datos de
resultados segmentados por problemas de espacio,
pero estan disponibles para consulta.

Rendimiento. Todos los resultados presentan series
con tendencias, salvo excepciones justificadas. Para el
establecimiento de los objetivos, se tienen en cuenta
los estandares adecuados a cada necesidad, los
comentarios y sugerencias, el andlisis de las
tendencias del indicador, las correlaciones con las
actividades de mejora e innovacion y los indicadores
de rendimiento, asi como las comparaciones con las
tendencias de otras Bibliotecas de referencia.

Los resultados tienen una vinculacidén total con las
estrategias, y con los procesos, programas y practicas

6.1 Resultados de percepcidén de clientes

de la BUG, y con las estrategias y mejoras e
innovaciones implantadas. Esto se trata de evidenciar
mediante las referencias cruzadas entre agentes y
resultados. La BUG realiza un seguimiento sistematico
y conoce las relaciones causa-efecto entre las
decisiones y acciones, y los resultados conseguidos en
cada caso. Esta dindmica permite predecir la
sostenibilidad y mejora en los resultados.

1 Titulo del indicador SATISFACCION CON LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS. ENCUESTAS LIBQUAL+
Descripcién del La encuesta LibQual+ la realiza SECABA, grupo que cuenta con el respaldo del MECy de la

indicador CICE de la Junta de Andalucia, y permite la comparacién. Consta de 23 preguntas en tres
apartados: Valor afectivo (9 p.), La Biblioteca como espacio (5 p.) y Control de informacion
(9 p.) mas el item de observaciones.
Objetivos. 6,5 hasta 2016; Valor afectivo y Control informacidn: 7,0 a partir de 2017.
En 2019 se revisan los objetivos y se unifica a 7 para los tres valores.
Escala de valoracién: 1 - 9.
Segmentacion. Andlisis y accion por tipos de usuarios y por centros.
Encuesta 2020-21: N2 de encuestas: 9.587 usuarios (intervalo de confianza del 99%).

Propietario Grupo de usuarios

Enlaces Subcriterios 3.1,4.1a4.4
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Imagen
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Titulo del indicador

SATISFACCION CON LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS. ENCUESTAS LIBQUAL+. Comparacién 1

Descripcion del
indicador

Comparativas con otras universidades de prestigio. Se realiza con datos medidos en la escala
1-9. La BUG se encuentra en general en rangos similares o superiores.

UGR: Universidad de Granada; UL: University of Leicester; SC: Sconul Cohort; UIL: University
of lllinois; UMA: University of Massachusetts Amherst; BYU: Brigham Young University;
SMU: Singapore Management University; RC: Rollins College; THKPU: The Hong Kong
Plytechnic University; ARU: Anglia Ruskin University; UCO: University of Colorado: UOX:
University of Oxford-Bodleian; UBC: UBC Vancouver; UBA: University of Bath; KCL: King's
College London; ARL: American Research Libraries.

Propietario

Grupo de usuarios

Enlaces

Subcriterios 3.1, 4.1a 4.4

Imagen
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Titulo del indicador

SATISFACCION CON LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS. ENCUESTAS LIBQUAL+. Comparacién
2

Descripcion del

Comparativa de satisfaccion global con referencias EFQM

indicador Dado que las encuestas LibQual aplican una escala 1-9, se trata de una comparacién aproximada
ya que todos los datos se han relativizado a escala 1-10 para poder realizar la comparacién con
aquellas que utilizan dicha escala.
Leyenda: BUG: Biblioteca Universidad de Granada; BUAH: Biblioteca Universidad de Alcal3;
BUVA: Universidad de Valladolid; UNIA: Universidad Internacional de Andalucia; USAL:
Universidad de Salamanca.
Propietario Grupo de usuarios
Enlaces Subcriterios 3.1, 4.1 a 4.4
Imagen

10

9
0
BUG BUAH BUVA

n2015 w2016 n2017

en o —a oo

S o e

UNIA USAL
2018 2019 w2020

Titulo del indicador

SATISFACCION RESPECTO A LA ATENCION PERSONAL Y LAS INSTALACIONES

Descripcion del

Satisfaccion respecto a la atencidn personal y las instalaciones recogidos en tablets instaladas

indicador en 2019 en todos los puntos de servicio (con cuatro emojis: Bien; Medio bien; Regular; Mal).
En 2020 se retiraron tras la aparicion del COVID-19.
Total de votos recogidos: 2019: 98.274; 2020: 25.716 (enero a marzo)
Con una valoracién (puntos): Bien: 3; Medio bien: 2; Regular: 1; Mal: 0, la media durante 2020
ha sido de 2,7 sobre 3.
Especial interés habia en recoger las percepciones de los visitantes del Hospital Real por su
carga de visitas a la caja fuerte y sus exposiciones bibliograficas, por lo que el porcentaje de
visitantes satisfechos se incorporé como indicador del Plan estratégico. En 2020, dicho
porcentaje ascendid al 97,28%.
Segmentacion: por centros (21 puntos de servicio).
Propietario Grupo de Usuarios
Enlaces Subcriterios 3.1, 4.1 a 4.4
Imagen
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Titulo del indicador

SATISFACCION CON LA FORMACION DE USUARIOS. Comparativa

Descripcion del

Niveles de satisfaccion con la formacion de usuarios. La participacion es muy alta

indicador (confianza 99%). La equivalencia entre las encuestas en cursos presenciales y virtuales se
muestra en la fig. AR.1, Anexo 4.
Comparativas. Comparativa de satisfaccidn general con otras referencias EFQM: Bibliotecas
Universitarias de: Auténoma de Madrid, Complutense de Madrid, Universidad de Barcelona,
Universidad de Sevilla y Universidad de Alcald. Los resultados se han relativizado a la escala
1-10 para poder realizar la comparacion. Son favorables a la BUG.
Propietario Grupo de usuarios
Enlaces Subcriterios 3.1, 4.1 a 4.4
Imagen

9
8
1
6
§
4
3
2
1
u -
Universidad de ~ Autonomade  Complutensede Universidad de  Universidad de  Universidad de
Granada Madrid Hadrid Barcelona Sevilla Aleald de
Henares

\ 2016 w2017 2018 #2019 -znzu|

Titulo del indicador

SATISFACCION CON LA EDICION ELECTRONICA DE TESIS

Descripcion del

Encuesta bienal sobre: Accesibilidad, facilidad de localizacion, visibilidad en tu investigacion,

indicador ayuda proporcionada para la tesis, etc. y dos preguntas sobre la BUG.
Objetivo: > 60% de la suma de valoraciones 4 y 5.
Segmentacion: igual que en encuesta LibQual+.
Propietario Jefa del Servicio de Documentacion Cientifica
Enlaces Subcriterios 3.1,4.1a4.4
Imagen

Valoraciones 4+5 (%) Valoraciones 1+2 (%)

Preguntas (puntuacion 1 a 3)

La web de la BUG permite encontrar

2 . I 6857 6250 6439 7302 7647 1744 1000 1096 1428 592
cilmente la informacién

ILa“?“s electrénicas son facilesde ¢, 0 7750 6139 6667 7058 2285 750 959 1428 147
ocalizar y consultar

La visibilidad del texto completodelas o071 7009 7535 7142 8236 1142 1500 685 111 1176
tesis electronicas es

TYEETE R TR NES ST 5999 5000 5343 5397 5882 2571 1750 685 1746 147
encuentro solucion en plazo razonable

I“"!".‘“’:s."’"“’a“ contribuye a aumentar 7., o950 9315 g413 8824 1428 250 274 1111 882
a visibilidad de la investigacion

Conoce el Repositorio Institucional de . )

Ayt Si:91 8250 9452 9400 9420 No:9 1750 548 600 588
En su etapa de investigacion, ¢comole 7, o7 7957 g767 6826 9706 571 750 685 1429 294

ayuda la BUG?
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Titulo del indicador

OTROS INDICADORES DE PERCEPCION DE USUARIOS

Descripcion del

Encuestas llevadas a cabo en 2019 mostraron niveles de satisfaccién muy altos con respecto a

indicador las salas de trabajo en grupo y al programa Book Crossing (escala de valoracién 1-5). Se
recibieron multiples comentarios positivos.
Propietario Grupo de usuarios
Enlaces Subcriterios 3.1, 4.1, 5.5
Imagen

| o

Sala de trabajo en grupo 4,7
Book crossing 4,89

6.2 Resultados de percepcion de personas

1 Titulo delindicador | SATISFACCION DE EMPLEADOS. ENCUESTA DE CLIMA LABORAL. COMPARACIONES
Descripcién del Encuesta voluntaria y trienal desde 2009, cuya ultima version (2021) consta de 55 preguntas
indicador agrupadas en 11 dimensiones. 2021 no se muestra en la figura porque se ha analizado en
esas 11 dimensiones, no comparables con las agrupaciones de los afios anteriores a 2018. El
detalle de las preguntas completas estd en la fig. AR.2, Anexo 4. Una vez mas, se aprecia una
mejora casi generalizada en todas las preguntas. Resultados: suma de porcentajes de las
tres primeras opciones (Muy satisfecho, satisfecho, moderadamente satisfecho).
La participacion es muy alta supera el intervalo de confianza del 99%.
Propietario Grupo Personas. Coordinadora de calidad.
Enlaces Subcriterios 1.2, 1.5,2.1a 2.4, 3.2
Imagen
100
M T 821 &1 12
:: | T A apny R
(0]
m I I I I l i
@
0
0
10
0
1liderazgo  2.Estrategia  3.1Personas 32formacion  4.Recursos 5. Procesos
[ m—2008 w2009 w2012 w2015 2018 - ~Obietivo |
2 Titulo del indicador

FORMACION DEL PAS. Satisfaccién en la transferencia de la formacién al puesto. Cursos
de adecuacion.

Descripcion del

Formacion del PAS: valoraciones al finalizar cada curso.

indicador Sélo se valoran los cursos de adecuacién (obligatorios). (Valoracion: escala 1 - 5)
BUG: Granada; USE: Sevilla; UAH: Alcald; UNIA: Internacional de Andalucia; UJA: Jaén
Propietario Grupo Personas. Coordinadora de calidad.
Enlaces Subcriterio 3.2
Imagen

< COMPARACIONES CON
CURSOS DE ADECUACION BUG REFERENCIAS (VALORACION)

N° cursos asistentes Objetivo  Valoracion (;Josoli) (;JOAOI:) (l:m;':) (lSJ(‘)J(ﬁ)
2016 1 155 >35 312 - 42 45 4,0
2017 7 123 >3,5 2,99 4,09 4,09 37 38
2018 17 245 >3,5 3,74 3,79 - -
2019 8 407 >3,5 3,10 - - - -
2020 8 700 >3,5 3,34 - - - -

Valoracion: escala 1 -5
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3 Titulo delindicador | FORMACION DEL PAS. Eficacia de la formacién
Descripcién del Formacion del PAS: valoraciones pasados 3 meses (encuesta online). Valoracién de la
indicador eficacia de los cursos de adecuacion.
La valoracion de 2015 no fue representativa solo se valoraron 3 cursos de adecuacion y todos
obtuvieron una eficacia media. En 2018, 2019 y 2020, el porcentaje de valoraciones “alta”
aumenta.
Propietario Grupo de Personas. Coordinadora de Calidad
Enlaces Subcriterio 3.2
Imagen
120
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4 Titulo del indicador | FORMACION DEL PAS. Eficacia de la formacién. Comparacién cursos BUG.

Descripcion del

Formacion del PAS: valoraciones pasados 3 meses (encuesta online). Valoracién global segln

indicador el servicio que realiza la propuesta. Los cursos relacionados con el Area de Biblioteca son
normalmente mejor valorados debido a la metodologia orientada a la aplicabilidad al puesto
de trabajo.
Propietario Grupo de Personas. Coordinadora de Calidad
Enlaces Subcriterio 3.2
Imagen
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6.3 Resultados de percepcién de inversores y reguladores

1

Titulo del indicador

Encuesta a directivos UGR

Descripcion del
indicador

La BUG realiza una encuesta dirigida a los responsables de gestion de la UGR. Su finalidad es
conocer su valoracion de la Biblioteca desde las posiciones institucionales. Incluye 5
preguntas sobre mision, servicios, valoracion, excelencia y calificacion, mas comentarios. La
encuesta a Directivos se hace solo a cada equipo de gobierno cuando entra un rector/a
nuevo/a. Datos equipo actual: 96 encuestas recibidas (46% participacion), nivel de confianza
90%. Valoracién: escala 1 - 5.

La BUG es pionera en esta medicién. Hasta esa fecha, era unica en esta iniciativa.
Actualmente, hay otras bibliotecas que la estan iniciando.

Objetivo: 4
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Propietario Organos de direccidn de la Biblioteca.
Enlaces Subcriterio 3.3
Imagen

La BUG cumple con su mision, principios éticos, _ 464

compromisos y objetivos de forma satisfactoria 4,63

Los servicios de la Biblioteca resonden a las _ 4564

necesidades de informacion de la UGR 4,58

Valore la Biblioteca como servicio dentro de la UGR _ Gt

4,73

£Qué opinién le merece la trayectoria haciala _ 4,63

excelencia de la Biblioteca Universitaria? 4,65

En lineas generales, ;como calificaria la Biblioteca _ 4564

Universitaria en su conjunto? 4,69

orn, R 5
4,65

0 1 2 3 4 5 6

m2014 "Equipo anterior” 2016 "Equipo actual” ‘

6.4 Resultados de percepcién de la sociedad

1

Titulo del indicador

Satisfaccion de alumnos en practicas

Descripcion del

La BUG colabora con la Facultad de Comunicacién y Documentacién atendiendo a los

indicador alumnos que realizan practicas durante un cuatrimestre. Asimismo, lo hace con los becarios
icaro colaborando con el Vicerrectorado de Estudiantes, y dotandoles de becas que suponen
ayuda en su formacién y econdémica. Se realizan bajo la tutela del personal de la BUG. Esto
les ayuda a estar mejor preparados y a aportar un beneficio a nuestra sociedad.
Objetivo: > 7 en una escala 1 - 9 (en los sefialados *).
Propietario Coordinadora de Calidad
Enlaces Subcriterios 3.1,3.4,4.1a 4.4
Imagen

N 2 T e
18 21 14 18 12 13

Después de superar estas practicas, ;te gustaria  Si: Si: Si: Si: Si: Si:
realizar este trabajo en el futuro? 100%  100% 93% 89% 5% 92%
& Te ha parecido interesante la realizacion de

estas practicas? (*) 8,56 8,67 8,64 8,39 8,00 8,85

La formacion recibida ha sido la adecuada (*) 8,78 8,76 8,79 8,22 8,00 8,92

El apoyo recibido por parte del personal de la
Biblioteca ha sido adecuado 40 i 0 L e 8,92

iCrees que te resultara util en el futuro? (*) 8,78 8,7 857 8,50 7,83 8,17

Valoracion media 8,78 8,75 8,68 8.45 8,15 8.87

Valoracién (*): escala 1-9
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Titulo del indicador

COLABORACION INTERNACIONAL. Staff training week.

Descripcion del

Organizada por el Vicerrectorado de Internacionalizacién dentro del LLP/Erasmus Staff

indicador Mobility. La BUG participa desde 2014. Recibe cada afio a unos 20 bibliotecarios de
universidades principalmente europeas, los acomoda una semana y les imparte charlas
sobre el trabajo y los servicios de la BUG. Los comentarios valoran muy positivamente los
workshops, la posibilidad de realizar intercambios y las visitas a las bibliotecas.
Comparativa en satisfaccion Servicio de Biblioteca vs UGR (escala 1 - 5).
Afio 2020: no realizada (COVID).
Programa Erasmus. La UGR continua siendo lider en Europa, por delante de muchas
universidades de mayor tamafio (fig. AR.12, Anexo 5).
Las semanas Erasmus Staff no se han realizado en 2020 y 2021 a causa de la pandemia.
Propietario Subdirector de la Biblioteca
Enlaces Subcriterios 3.4, 4.1a 4.4
Imagen

I T ST e I e En Y

Presentaciones 4,6 4.0 400
Servicio Biblioteca
Locutor 4,57 4,86 4,00 nd 478 4
. Presentaciones 423 424 434 39 434 4
Valoracion general
delaUGR Locutor 424 489 AST 427 478 4

] ? 1

Valoracion: escala 1-5; nd: no disponible

Titulo del indicador

LA BUG MOTOR CULTURAL Y SOCIAL. N2 de usuarios externos registrados

Descripcion del

Uno de los objetivos prioritarios de la BUG es potenciar su presencia en la sociedad, como

indicador asi lo recoge en su PE. Supone una colaboracién con la Biblioteca de Andalucia y Publica de
Granada, para compartir recursos y usuarios. El total de usuarios externos ha crecido muy
significativamente.
Propietario Jefe de Servicio del Centro de Coordinacién y Gestién del Sistema
Enlaces Subcriterios 3.4,4.1a 4.4
Imagen

e o e Lo

N° de usuarios externos 544 1.785 1.677

Objetivo >300 >300  >300  >300 >300 >500 >500

Titulo del indicador

Colaboracion con el CP de Albolote. La BUG es referencia en esta actividad

Descripcion del
indicador

Desde febrero de 2013, la BUG se compromete a asesorar a las personas encargadas de los
servicios bibliotecarios del Centro Penitenciario de Albolote, aportar fondos bibliograficos y
apoyar todas aquellas actividades encaminadas a impulsar la lectura y los programas
educativos que se desarrollen en el centro. Se da acceso al servicio de la BUG a reclusos y
profesionales del CP. En enero de 2016, se suma otra via de préstamo a través de la Pastoral
de la Penitenciaria que atiende a los estudiantes reclusos que cursan estudios en la UNED.
En abril de 2017, un grupo de bibliotecarios realizé una visita al CP, para intercambiar
impresiones con los internos y conocer mejor su realidad y necesidades en cuanto a
bibliografia. Se atiende el 100% de la demanda.

La BUG es referencia. Ninguna otra biblioteca universitaria realiza un servicio similar, salvo
la Universidad del Pais Vasco (Servicio de Atencién al Alumnado sélo para alumnos en CPs
extranjeros), que gestiona un vicerrectorado, no la Biblioteca.

Propietario

Jefe de Servicio del Centro de Coordinaciéon y Gestion del Sistema

Enlaces

Subcriterios 3.4,4.1a 4.4

Imagen

mmmmmm

N° de libros solicitados y prestados 138~ 228 1074 410 400
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Titulo del indicador

Fondo antiguo digitalizado

Descripcion del

Desde 2009, DIGIBUG difunde en acceso abierto los resultados de la investigacidn realizada

indicador en la UGR y de su fondo antiguo, con un aumento notable de los fondos disponibles y un
incremento significativo en las visitas (dato acumulativo).
A partir de 2018 todo el fondo antiguo se concentra en el Hospital Real y esta disponible
de forma totalmente unificada a través de Digibug.
Propietario Jefa de Servicio de la Biblioteca del Hospital Real
Enlaces Subcriterios 3.4,4.1a4.4
Imagen

e T A O

Fondo del Hospital Real disponible ~ 13.526  13.715 14.045 14.169 16.342 16.583 16.833

Fondo Antiguo disponible 14.099 14.845 15.038 15.289 16.342 16.583 16.833

Visitas a estos documentos 82.612 87.673 93.302 93.929 95276 100.033 109.913

Titulo del indicador

Actividades culturales y sociales

Descripcion del

Actividades culturales de la BUG abiertas a toda la sociedad: Exposiciones bibliogrdficas,

indicador Visitas guiadas, Publicaciones, Relaciones Institucionales y Relaciones Internacionales,
Jornadas de recepcion de estudiantes, etc. Mas detalle sobre la visitas Fig. AR.3, Anexo 4.
Propietario Coordinadora de Calidad. Grupo de Etica y Responsabilidad Social.
Enlaces Subcriterios 3.4,4.1a 4.4
Imagen

[ e o o e ] e
8 21 18 50 4 4

Exposiciones 4

Visitas 42 33 38 64 35 37 56
Total actividades 48 41 59 82 85 78 60
Objetivo actividades 50 50 50 50 50 50 50
Asistentes 215 306 707 790 424 646 372
Objetivo asistentes 300 300 300 300 300 300 300

Titulo del indicador

Olimpiada Solidaria de Estudio (OSE).

Descripcion del
indicador

En la OSE participan entidades de distintas categorias (colegios, institutos, bibliotecas
publicas, bibliotecas universitarias, etc.). Desde el momento en que decide participar (2014),
la BUG ya alcanza la 22 posicidn en todas las categorias (2014: 7.153 participantes; 67.245
h/€), la 12 entre las bibliotecas universitarias. La BUG crecié muy significativamente,
alcanzando la 12 posicién en Espafia en todas las categorias, que se ha mantenido con cifras
que sobrepasan el doble de la segunda.

Datos BUG: 2018: 130.585 horas/euro y 11.750 participantes; 2019: 108.650 horas/euro y
8.660 participantes.

Percepcion: Excelente percepcidn: noticias en prensa y resultados de la encuesta de
satisfaccidn de la OSE. Datos 2019 BUG: el 31% de los alumnos afirman haber aumentado sus
horas de estudio durante la OSE. El 91% opina que la OSE fomenta el habito solidario y el
100% estarian dispuestos a volver a participar en la OSE o en otros proyectos que se
propongan. Los datos en afos anteriores son similares.

Se ha remitido a cada bibliotecario de sala un certificado de reconocimiento: Diploma de
Voluntariado. Desde 2018 los organizadores no quieren darle un significado competitivo por
lo que no facilitan el ranking. En 2020 la OSE no se ha celebrado para poder seguir los
consejos de las autoridades sanitarias.

Propietario

Grupo de Etica y Responsabilidad Social.
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Enlaces

Subcriterios 3.4,4.1a 4.4

Imagen

Universidadyn°desalas | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | Ranking
habilitadas para OSE | _HE | HE | HE | HE | NP | (017

Granada (21 salas) 67.245 109.697  98.664  122.850 10.245 1
Zaragoza (12) 58.148 55.312 51130 52.524 4.194 2
Deusto (2) 17.830 182405  26.529 23.384 1.733 3
Santgo. Compostela (18) 50.436 33.977 28.663 23.157 1.646 4
Navarra (2) 28.717 258295 22524 19.463 1.500 5
Pontificia de Comillas (2) 14.772 3.927 11.861 16.977 1.154 6
Cantabria (9) 13.462 12.647 13.314 14.304 1.102 7
Burgos (1) - - 3.773 5.313 483 8
Politécnica Cartagena (1) 6.794 - 4171 3.458 937 9
Vigo (1) 6.534 3417 4.136 3.185 122 10
Internacional Catalufia (2) 2.645 2.619,5 4.224 2.573 259 11
Ramon Llull (2) 548 4.029 2.458 2513 273 12
Loyola Andalucia (1) - 388 1.419 2.337 197 13
Europea M. Cervantes(1) - - 891 1.014 108 14
Sevilla (2) 7.487 10.785 - - - 15
Extremadura (3) 4.681 4.466 - - - 16
UNED de Lugo (1) 316 647 - - - 17

H/E: Horas/Recaudacion euros; N° P: Participantes

Titulo del indicador

Percepcion de actividades orientadas a la sociedad

Descripcion del

Resultados de la encuesta que contiene una pregunta para cada una de las actividades

indicador orientadas a la sociedad como exposiciones, book-crossing, sancidn solidaria, las bibliotecas
para la sociedad, etc. y una abierta para comentarios.
La BUG es pionera en algunas de estas iniciativas, que se han implantado posteriormente en
otras bibliotecas. Los comentarios recibidos de los alumnos son muy positivos.
Datos 2019, 2020 y primer semestre 2021.
Propietario Coordinadora de calidad.
Enlaces Subcriterios 3.4,4.1a 4.4
Imagen

ACCIONES Objetivo
media

Bookcrossing 4,89 4
Carnet biblioteca Andalucia 4 4
Sancién solidaria 4.7 4
Leyend@ 5 4
Recogida de medicamentos 5 4
Recogida de ropa 3,76 4
Exposiciones y visitas guiadas 3,39 4
Olimpiada solidaria 4,68 4
Escala 1-5

96



mailto:Leyend@

MEMORIA EFQM 2021 Biblioteca Universitaria de Granada

RESULTADOS

Titulo del indicador

Cobertura en medios. Numero de noticias

Descripcion del

Actividades realizadas por la BUG en la prensa local, radio y TV: nimero de noticias acerca de

indicador la BUG exclusivamente, principalmente en prensa local.
Objetivos: minimo 10 noticias anuales en prensa local; minimo 1 noticia en el resto de prensa.
En la fig. AR.7, Anexo 4, se proporcionan ejemplos de algunas noticias sobre la BUG
Propietario Coordinadora de Calidad
Enlaces -
Imagen

e r— L BT Lt [ 0

Medios digitales

Medios impresos 4 27 9 3 6 7 16

Medios audiovisuales (radio, TV) 4 15 6 4 1 1 6
Total 79 89 46

e mmmmmm

internacional

Medios digitales, impresos y

audiovisuales

6.5 Resultados de percepcién de partners y proveedores

1 Titulo del indicador | Encuesta de percepcién de proveedores
Descripcin del Resultados de la encuesta de percepcidn a proveedores realizada en diciembre de 2020.
indicador Solicitada opinidn a 24 proveedores, de los cuales contestaron 12 (50%).
Propietario Jefaturas del Servicio de Adquisiciones y el Servicio de Recursos Electrdnicos.
Enlaces Subcriterios 1.2, 1.3, 3.5
e _m
Le inspira confianza como cliente la BUG.
Considera adecuados los canales de
s 492
comunicacién con la BUG.
Es eficiente el flujo de trabajo (pedidos,
presupuestos, formacion, acceso a recursos...) 5
con la BUG.
Valoracién: escala 1- 5
2 Titulo del indicador

Encuesta de percepcion a partners de REBIUN

Descripcion del

Datos de la encuesta realizada a los asistentes tras la Asamblea REBIUN organizada y

indicador celebrada en la UGR. Valoracion de la BUG como entidad organizadora de la XXVII
Asamblea REBIUN (escala: 1 a 5). Numero de registros: 23. Suma de valoraciones 4y 5: 21
(91,3%).
Propietario Jefaturas del Servicio de Adquisiciones y el Servicio de Recursos Electrdnicos.
Enlaces Subcriterios 1.2, 3.5
Imagen

. Nimero de .
Valoracion ) %
valoraciones

1 0 0

2 1 4,35

3 1 4,35

4 4 17,39
& 17 73,91
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7. Rendimiento estratégico y operativo

RESUMEN RENDIMIENTO
ESTRATEGICO Y OPERATIVO

Relevancia y utilidad. Los resultados incluidos en este
criterio corresponden a las mediciones de gestion
realizadas por la BUG en todos los ambitos.

Las fuentes de datos son fiables, con unidades de
medida precisas. Cada indicador tiene definicién y
formula de célculo, objetivo, frecuencia de medicion y
responsable. Los resultados estan disponibles
proporcionando la informacion necesaria y suficiente
en apoyo a una gestion agil.

La segmentacidn es total y es la clave del analisis para
la toma de acciones especificas. Todos los resultados se
segmentan atendiendo a criterios muy amplios. En esta
memoria no se presentan todos los datos de resultados
segmentados, pero estan disponibles para consulta.

Rendimiento. Todos los resultados presentan series
con tendencias, salvo excepciones justificadas. Para el
establecimiento de los objetivos, se tienen en cuenta la
capacidad de los procesos de la BUG, los comentarios y
sugerencias, el andlisis de las tendencias del indicador,
las correlaciones con las actividades de mejora e
innovacién y las percepciones, asi como las
comparaciones con las tendencias de otras Bibliotecas
de referencia.

Los resultados tienen una vinculacidén total con las
estrategias, y con los procesos, programas y practicas

de la BUG, y con las estrategias y mejoras e
innovaciones implantadas. Esto se trata de evidenciar
mediante las referencias cruzadas entre agentes y
resultados. La BUG realiza un seguimiento sistematico
y conoce las relaciones causa-efecto entre las
decisiones y acciones, y los resultados conseguidos en
cada caso. Esta dindmica permite predecir la
sostenibilidad y mejora en los resultados.

A partir de la implementacién de ALMA en noviembre
de 2018, algunos datos no se recogen del mismo modo
gue con el anterior sistema. Cuando ya no es posible
recoger una mediciéon se ha optado por la mas cercana
o la mas interesante. Estas variaciones de lo medido
habrdn de tenerse en cuenta para no desvirtuar la
imagen de la Biblioteca.

Indicadores de rendimiento estratégico y operativo

1 Titulo del indicador | Consultas a la pagina web de la BUG

Descripcion del

Consultas realizadas a la pagina web de la BUG.

indicador Hasta 2015 se contaban accesos Unicos, a partir de 2016 se cuentan péginas vistas.
Propietario Jefe del Servicio de Recursos Electrénicos
Enlaces Subcriterios 4.3, 5.3
Imagen
4.000.000
3500000
3.283.806
SHEE 2.969.039 2.783.209
N .
2500000
2.000.000
15000004 445 951
1,000,000
500.000
0
05 016 018 Y 020
mm Consultas al catalogo Objetivo ‘
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Titulo del indicador

Sesiones de consulta al catalogo OPAC

Descripcion del

Sesiones de consulta al catdlogo OPAC desde equipos de la BUG y de externos nacionales

indicador e internacionales.
Con anterioridad a 2018 se median las consultas y a partir de ese afio, sesiones iniciadas
independientemente del nimero de consultas realizadas en casa sesién. El grafico incluye
mediciones desde 2018. Las anteriores (consultas) estan disponibles.
Propietario Jefe del Centro de Coordinacidn y Gestién del Sistema
Enlaces Subcriterios 4.3, 5.3
Imagen 3500000
3.000.000 1.890.633 2825.916
2500000 T
2.000.000
1,500,000
1,000,000
500,000
0
18 "y 0
| mmConsultas al catzlogo OPAC -~ ~Objetivo |

Titulo del indicador

Buisquedas o consultas en bases de datos.

Descripcion del

Busquedas o consultas en bases de datos por parte de los usuarios.

indicador Datos segmentados por BBDD disponibles
Propietario Jefatura del Servicio de Recursos Electrdnicos
Enlaces Subcriterios 4.3, 5.2, 5.3
Imagen
8.000.000
7.000.000 6.809.040
5.817.670
6.000.000
5.000.000 5.447.315
4.000.000 3.407.078  4.396.470
3.000.000
2.000.000 2.720.906
1.000.000  1.441.040
0
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Titulo del indicador

Recursos electrénicos. Descarga de articulos

Descripcion del

Descarga de articulos a texto completo por alumnos e investigadores.

indicador Objetivo: > 2.000.000 hasta 2018, >3.000.000 desde 2019
Detalles disponibles por procedencias.
Propietario Jefe del Servicio de Recursos Electrénicos
Enlaces Subcriterios 4.3, 5.2, 5.3
Imagen 4,000,000
3.500.000 sl
3.000.000
2.500.000
2.000.000
1.500.000
1.000.000
1.038.446
500.000
0 T T T T T T T T T T T 1
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
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Titulo del indicador

CONTRIBUCION A LA INVESTIGACION. Documentos, consultas y descargas de DIGIBUG

Descripcion del
indicador

Numero de documentos, consultas y descargas de DIGIBUG.

Objetivos: N2 de documentos: incremento minimo anual de 1.000; Consultas: > 300.000

El Repositorio Institucional de la UGR (DIGIBUG) se puso en servicio en 2009, para
incrementar la accesibilidad a la ciencia producida por la UGR y lograr el aumento de la
visibilidad y “valor” publico de la institucion. Desde entonces ha crecido constantemente,
estando presente en directorios y registros nacionales e internacionales.

El nimero de consultas a los documentos segin Google Analytics para 2020 fue de
6.007.864. La espectacular subida fue debida al uso que los profesores dieron al apartado
de docencia y otros, a partir de la pandemia. Las cifras de 2021 hasta la fecha, confirman
gue ese crecimiento continua.

Segmentacion disponible.

Propietario

Jefa del Servicio de Documentacién Cientifica

Enlaces

Subcriterios 4.1 a 4.4

Imagen

N de 15989 19425 25551 20.168 32.716 35485 38.664 44.654 46355  52.102

documentos

N°de consultas ~ 81.115 214110 280526 303494 331.803 361.998 365202 373585 404.153 6.007.864

N° descargas
Tesis Doctorales

64.460 170.628 377,395 403.943 458272 489.584 621234 702.079 816.672 -

Titulo del indicador

CIRCULACION. Préstamo a domicilio.

Descripcion del
indicador

Cifras de préstamos a domicilio. Las restricciones de movilidad han impactado
drasticamente en el préstamo a domicilio (2020), mientras que las reservas, obligatorias
durante gran parte del afio, han crecido hasta aproximadamente el doble que en un afo
normal.

Mads informacion en la fig. AR.8, Anexo 5, en que se incluye un ejemplo de tipologia de
usuario y niveles de uso del servicio.

Segmentacion: los datos estan disponibles por centros.

Se mantiene el objetivo a la espera de que todo vuelva a la normalidad.

Propietario

Jefe del Centro de Coordinacidn y Gestién del Sistema

Enlaces

Subcriterios 4.1 a 4.4

Imagen

600.000
o e 452 s SIS
400.000
300.000
00,000 158.252
100.000
0
2015 2016 2017 2018 2019 2020
mmm Préstamos a domicilio  — —Objetivo
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Titulo del indicador

CIRCULACION. Préstamo Interbibliotecario. La BUG como proveedor

Descripcion del

Documentos servidos por la BUG a otras instituciones espafiolas y extranjeras.

indicador La cifra de préstamos servidos desciende debido a la entrada en el acuerdo de préstamos
gratuitos de un importante nimero de nuevas instituciones, y sobre todo por el
incremento de los documentos-e disponibles en red.
Segmentacion: los datos estan disponibles por centros.
Propietario Jefa del Servicio de Adquisiciones
Enlaces Subcriterios 4.1 a 4.4
Imagen

9.000
8.000

7.000
7.142
6.000 ;oo
5.000 / \
4000 4910 \\2.316
3.000

b
2.000 2457
849 —_—
1.000 — " \4i9
0
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Objetivo Total |

1.708

‘ ——Total ——Articulos —e—Libros

Titulo del indicador

CIRCULACION. Préstamo Interbibliotecario. La BUG como proveedor. Tiempos de
servicio

Descripcion del

Tiempo medio de respuesta a peticiones.

indicador Objetivo: 6 dias (por directrices REBIUN), el objetivo BUG es 2 dias
Propietario Jefa del Servicio de Adquisiciones

Enlaces Subcriterios 4.1 a 4.4

Imagen

3 23

05 09 1 13 1,32
1 132 057 057 o048

2000 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Objetivo BUG |

‘ —+—Tiempo de respuesta —&—Objetivo REBIUN

Titulo del indicador

CIRCULACION. Préstamo Interbibliotecario. La BUG como cliente

Descripcion del

Las peticiones de la BUG se mantienen inferiores a los documentos que sirve.

indicador La subida es debida a que desde finales de 2018 y hasta ahora, este servicio ha asumido
las transacciones que se hacian a través del préstamo CBUA.
Objetivo: < 2000 en total. Segmentacidn: los datos estan disponibles por centros.
Propietario Jefa del Servicio de Adquisiciones
Enlaces Subcriterios 4.1 a 4.4
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3.500
3.244
3.000
2.500
2.468
2.000
~
1.500 1.765
1.000
500 703
501
0
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
—+—Total documentos —— Articulos —s—Libros Objetivo Total

10 Titulo del indicador | CIRCULACION. Préstamo de documentos. Servicio Préstamo CBUA. Solicitantes y
prestatarias
Descripcion del Sistema de circulacion integrando los recursos de las bibliotecas universitarias andaluzas.
indicador Actividad comparativa como solicitantes y prestatarias (Ultimo afio de datos disponibles
(2018), por discontinuidad del servicio)
La BUG siempre a la cabeza en suministrados.
Propietario Jefe del Servicio del Centro de Coordinacién y Gestidn del Sistema
Enlaces Subcriterio 3.5
Imagen Biblioteca Biblioteca solicitante Suministrados
prestataia ~ UAL  UCO UGR UHU UA UMA UPO  USE  Totales Ratio
UAL 0 35 65 24 40 88 82 48 382 0.62
uco 69 0 v 37 47 98 71 99 498 0.97
UGR 193 184 0 85 11 204 187 218 122 252
UHU 4 47 59 0 3 7 57 4 349 134
UJA 38 35 k1! 18 0 68 37 39 269 0.70
UMA 105 97 129 K 62 0 90 139 658 077
UPO 105 4 4 30 55 129 0 101 562 0.96
USE 68 4% 1 30 3 108 60 0 428 062
SL(IJIE::::S 619 515 504 260 387 858 584 631 6.434 =
11 Titulo del indicador | CIRCULACION. Préstamo de documentos. Servicio Préstamo CBUA. Aportaciones BUG
Descripcion del Comparativa de aportaciones de volimenes a préstamo CBUA.
indicador El servicio se ha discontinuado. La BUG ha mantenido siempre la 12 posicidn.
Objetivo: > 500.000
Propietario Jefe del Servicio del Centro de Coordinacién y Gestidn del Sistema
Enlaces Subcriterio 3.5
Imagen
Granada 657147 718178  668.075 611.841 663.631
Sevilla 502.456  533.185  503.246
Malaga 356.493 434577 293864
Cadiz 387.802 394975 382975 No disponibles por
Cordoba 264731  271.865 282298 P e
Huelva 163.402 169.687 172 287 datos
Jaén 340318  164.167 175.133
Almeria 140 641 164.279 167.965
P. de Olavide 162287  134.367 1365613
12| Titulo delindicador | CIRCULACION: Préstamo de documentos. Servicio Préstamo CBUA. Cifras BUG.
Descripcion del Evolucion préstamo CBUA en la BUG. El servicio se ha discontinuado. La BUG ha
indicador suministrado siempre mucho mas que ha pedido.
Propietario Jefe del Servicio del Centro de Coordinacién y Gestidn del Sistema
Enlaces Subcriterio 3.5
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2500

2000 1815 1841 1923
1300
1000
500
0

2000 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

| ~4—Documentos Suministrados  ~#—Documentos Solicitados

13 Titulo delindicador | Otros indicadores relativos a préstamos
Descripcion del Otros indicadores relativos a préstamos (indicadores de calidad, 1SO).
indicador Todos cumplen sus objetivos y, en general, presentan buenas tendencias.
Propietario Jefatura del Centro de Coordinacion del Sistema. Coordinadora de Calidad.
Enlaces Subcriterios 4.1 a 4.4
Imagen
N I S
Parcentaje de la coleccion prestable >65% 73,00 73,20 75,69 775 77,771 7917 78,00
& FED L AT <% 131 091 091 084 079 071 034 040
préstamos al mes
Reclamaciones que afirman devuelto <200 69 8 65 59 Dado de baja en 2017
Parcentaje de documentos servidos o
en < 6 dias en periodo lectivo >80% 99,00 100 99,70 93 987 982 974 982
Documentos cbienidos enpréstamo . o5 43 16 015 014 015 020 026 0,18
interbibliotecario por investigador
Elemplares refirados por préstamos g 1 18 017 011 002 003 003 001 02
no devueltos
14 Titulo del indicador | ACTIVIDAD POR USUARIO. Préstamos por usuario
Descripcion del Ndmero de préstamos por usuario.
indicador Comparacién. La BUG mantiene una buena posicién en comparacion de los resultados
con otras bibliotecas y con la media REBIUN, que ha sido de 6 los afios 2018 y 2019 y de 3
en 2020. Se mantiene el objetivo, esperando se vuelva a la normalidad.
Propietario Jefe del Centro de Coordinacion y Gestion del Sistema
Enlaces Subcriterios 3.1,4.1a 4.4
Imagen "
0 883
voIm Im
7
6
5
4
3 2,54
2
1
0
2015 2016 2017 2018 2019 2020
mm Préstamo/Usuario  — —Objetivo Préstamo ‘
15 Titulo del indicador | ACTIVIDAD POR USUARIO. Consultas web y Catalogo por usuario

Descripcion del

Numero de consultas a la web y al catalogo por usuario

indicador Comparacién. La BUG mantiene una posicién similar a los resultados con otras bibliotecas y
a la media REBIUN.
Propietario Web: Jefe del Servicio de Recursos Electrénicos
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Catdlogo: Jefe del Centro de Coordinacion y Gestion del Sistema

Enlaces Subcriterios 3.1, 4.1 a 4.4
Imagen
80
e go47
0 65,06
60 56,77
5 22 At 45,49 45,26 45,02 45,71
,26 45,02 +,
© .35 s D
30
9 176
10
0
2015 2016 017 2018 2019 2020
mm Visitas a la weblusuario mm Consultas al Catalogofusuario
Objetivo visitas web Objetivo consultas

16 Titulo del indicador | ACTIVIDAD POR USUARIO. Consultas a recursos electrénicos por investigador.
Comparativa
Descripcion del Comparativa de consultas a recursos electrénicos por investigador
indicador Objetivo: superar la media de REBIUN y estar entre las primeras posiciones vs bibliotecas
similares. Granada destaca claramente.
Nota: la UCM no ha facilitado datos en determinado afios.
Propietario Jefatura de Recursos Electrénicos. Coordinadora de Calidad.
Enlaces Subcriterios 3.1, 4.1 a 4.4
Imagen
600
500
400
300
200
100
0 |
2015 2016 2017 2018 2019 2020
‘ mmm URG USE ms=UCM —e—NMedia Rebiun
17 Titulo del indicador

ACTIVIDAD POR USUARIO. Articulos descargados por investigador

Descripcion del

Comparativa de articulos descargados por investigador

indicador Objetivo: superar la media de REBIUN y estar entre las primeras posiciones vs bibliotecas
similares.
Propietario Jefatura de Recursos Electrénicos. Coordinadora de Calidad.
Enlaces Subcriterios 3.1,4.1a 4.4
Imagen

400
350
300

250 BEowm B 4
200
150
100
50
0

2015 2016 2017 2018 2019 2020
mm URG USE

UCM =—¢=Media Rebiun
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18 Titulo del indicador | FORMACION DE USUARIOS. Acciones formativas y asistentes.
Descripcion del Acciones formativas a usuarios BUG y nimero de asistentes.
indicador Hasta 2018, el objetivo era llegar al mayor niimero de usuarios posible.
En 2019 la BUG se fijo el objetivo de dar alguna formacion a un 15% de la Comunidad
Universitaria cada afio y en 2020 se midié por primera vez como un porcentaje de personas
atendidas sobre el total de la Comunidad UGR. En 2020 se atendi6 a un 15,85%.
Desde 2016 no hay presenciales con créditos.
Segmentacion. Por centros, por destinatarios, por tipologia, con créditos y sin créditos.
Propietario Grupo de Usuarios
Enlaces Subcriterios 3.1,4.1a 4.4
Imagen
ERENERENENEN
AF A AF A AF A AF A AF A AF A
cCc 1 15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PRESENCIALES
SC 161 5343 141 6168 201 7.741 119 6.318 262 6.505 133 3824
CC 38 2579 39 2940 41 3037 24 1568 47 2323 47 1772
VIRTUALES
SC 36 560 62 1300 36 698 12 479 65 562 93 4231
236 8497 242 10408 278 11476 235 8365 374 9390 273 9827
I OLEL GG 100 - 200 - 200 - 200 - 200 - 200 -
CC: Con créditos; SC: Sin créditos; AF: Acciones formativas; A: N° de asistentes
19 Titulo del indicador | FORMACION DE USUARIOS. Acciones formativas por bibliotecario. Comparativa
Descripcién del Ratio de acciones formativas a usuarios BUG por niumero de bibliotecarios.
indicador Objetivo: superar la media de REBIUN y estar entre las primeras posiciones vs bibliotecas
similares.
Propietario Coordinador Grupo de mejora Usuarios
Enlaces Subcriterios 3.1,4.1a4.4
Imagen
8
7
6
5
4
3
2
1
0
2015 2016 2017 2018 2019 2020
mmURG == UCM ===USE =mmUB —e—Media REBIUN
20 Titulo del indicador | FORMACION DE USUARIOS. Nimero de horas impartidas. Comparativa

Descripcion del

Comparaciones en numero de horas impartidas.

indicador Objetivo: superar la media de REBIUN y estar entre las primeras posiciones vs bibliotecas
similares. Granada destaca claramente.
Propietario Coordinadora de Calidad
Enlaces

Subcriterios 3.1, 4.1a 4.4
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Imagen

3.000
4.500
4.000
3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000

500

4.563

2015 2016 2017 2018 2019 2020
mmUGR wwUCM wwmUSE msmUB —e—Wedia REBIUN

21 Titulo delindicador | Consultas recibidas y tiempo de respuesta
Descripcion del Consultas recibidas a través del Servicio “La Biblioteca Responde” y tiempo de respuesta
indicador El compromiso original en las Cartas de Servicios era que el 85% fueran respondidas en 2
dias 0 menos. En los Ultimos afios se mantiene el estandar de respuesta al 100% en 1 dia.
Propietario Jefe del Servicio de Recursos Electrénicos
Enlaces Subcriterios 3.1, 4.1 a 4.4
Imagen
P E D
Consultas recibidas
% respondidas en 1 dia 100 100 100 100 100 100
22 Titulo del indicador | Consultas recibidas por temas
Descripcion del Consultas recibidas por tematica (%)
indicador Los usuarios también pueden sugerir o proponer la adquisicién de libros a través de “La
Biblioteca responde”. Tanto las consultas como las sugerencias de adquisiciones de obras
son atendidas en su totalidad.
Propietario Jefe del Servicio de Recursos Electrénicos
Enlaces Subcriterios 3.1, 4.1 a 4.4
Imagen
B T T M T T
ﬁ:‘:::f;ﬁ:’t:z:rfop’es'am° 11,11 125 186 8,06 11,42
Catalogo 0 215 13,3 5 17,74 5,71
Fondo antiguo 1] 5 2,65 3 3,22 428
Formacion usuarios 444 7,5 53 3 1,61 5,71
Informacion y referencia 8,89 25 10,6 14 16,12 17,14
Préstamo 22,22 225 21,2 " 6,45 10
Recursos electronicos 16,67 10 18,6 14 20,96 20
Renovacion y reservas 20 175 2,65 17 9,67 8,57
Repositorio 444 25 0 8 0 142
VPN 0 75 0 3 6,45 8,57
Otros 12.22 7.5 13,3 14 9,67 7,14
23 Titulo del indicador

QUEJAS Y FELICITACIONES

Descripcion del
indicador

Numero de quejas y felicitaciones recibidas por correo electrénico o en los buzones fisicos.
Quejas: las resuelven y responden los Jefes de Servicio de forma individual. Se toman
acciones especificas. Felicitaciones: suelen ser por la atencion, trato, la rapidez y la eficacia.
Detalles disponibles en Informes de quejas y sugerencias.

Objetivo: N2 Felicitaciones > N2 Quejas x 2
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Propietario Coordinadora de Calidad
Enlaces Subcriterios 3.1, 4.1 a 4.4
Imagen
¢ 400
30 354
300
208 307
250
200 220
217 195
150
100
52 66
50 37 33 o
o 16
2015 2016 2017 2018 2019 2020
‘ ——Quejas —e—Felicitaciones ‘

24 Titulo del indicador COOPERACION INTERNACIONAL. Consorcio OCLC
Descripcion del Aportaciones y solicitudes de la BUG a OCLC.

indicador Iniciada en enero de 2016. Entre los documentos solicitados a la BUG destacamos las
Universidades de Harvard, Columbia, Yale, Cambridge, Oxford, Duke, Johns Hopkins,
Pennsylvania, Biblioteca del Metropolitan Museum of Art, New York), lo que refleja la
importancia de nuestro fondo bibliografico y la eficacia del servicio.

Propietario Jefatura del Servicio de Adquisiciones.
Enlaces Subcriterio 3.5
Imagen 1000 -
898
900 - "
800
725
700
600 -
500
400 1 36
300 1 14
200
134 131
100 | 104 9% .
0 i T T
2016 2017 2018 2019 2020
| WSuministrados a 0CLC = Pdidos a OCLC |
25 Titulo del indicador

REDES SOCIALES. Facebook y Twitter

Descripcion del
indicador

Impacto en Redes sociales: Facebook y Twitter

Desde la creacion de los perfiles de Facebook y Twitter, los resultados han sobrepasado las
previsiones iniciales.

Comparaciones. Desde mayo de 2018 participamos en un proyecto piloto de recogida de
datos sobre las redes sociales que lleva a cabo la Linea 3 de Rebiun. Como resultado de este
proyecto, Rebiun publica un informe en febrero de 2020 con los datos de mayo de 2018 a
mayo de 2019 que utilizamos de referencia para realizar el benchmarking entre las bibliotecas
universitarias: Informe sobre el piloto de redes sociales
(http://hdl.handle.net/20.500.11967/505).

En el andlisis realizado en dicho estudio se segmentaron las bibliotecas segun el nimero de
"usuarios propios" por lo que la Biblioteca Universitaria de Granada quedaba englobada en
el Grupo 1 con un nimero de usuarios/as superior a 40.000.

Observando las medias resultantes en cada uno de los indicadores analizados, los datos de
nuestras redes se encuentran, en general, por encima de la curva resultante de dicho
analisis. Por ejemplo, en indicadores como la visibilidad en Facebook, el valor medio mas
elevado no llega a 20.000 usuarios en febrero de 2019 mientras que la BUG alcanza los
28.700. Asi mismo, en la influencia en Twitter, el valor medio que refleja el estudio en los
meses de abril y mayo de 2019 no supera las 60 menciones mientras que la BUG supera las
100 menciones en dichos meses.
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Propietario Grupo de Mejora de Redes Sociales, Comunicacion y Marketing.
Enlaces Subcriterio 4.2
Imagen e FACEBOOK TWITTER
edes Soclales
| auts | onts | o7 o | aots | a0 | awts | awts | 2w | s | ams | 2w |
N° Sequidores 3913 5203 5739 6048 6375 6511 1588 2560 3500 4116 4666 5319
N° Publicaciones 5% T8 80 88 625 466 813 890 973 81 714 607
Me GustaPublicac/ Favoritos/ Likes 7517 8367  7.606 5834 3M7 oM 1951 4472 3069 2450
g‘;’i:f:""eyc'id"”egusw 37995 30307 21966 20585 20959 12420 14399 14029 18182 30731 16904 16075
CompartirReits/Repines 1516 2304 2379 1447 651 1414 1541 2316 1425 1030
Comentarios respuestas s 40 o W T 76 81 107 60 109
Impresiones 1.012.966 2481819 1.608.337 526268 197684 471438 650964 877325 819365  793.300
Visitas 6758 8664 6422 52% 183211 23634 20764  28.858 9925 15007

26 Titulo del indicador | REDES SOCIALES: Pinterest, YouTube, Instagram
Descripcién del Impacto en Redes sociales: Pinterest, YouTube, Instagram
indicador El perfil de Pinterest se cre6 en marzo 2015, el de YouTube en 2018 y el de Instagram en
abril de 2019. Los resultados han sobrepasado las previsiones iniciales.
Propietario Grupo de Mejora de Redes Sociales, Comunicacion y Marketing.
Enlaces Subcriterio 4.2
Imagen
Redes Sociales
e e T
N° Seguidores 1210
N° Publicaciones 930 97 834 639 537 373 32 8 32 56 185
Me Gusta/Publicac./
Favoritos! Likes 174 342 106 138 710 3457
'F't‘é‘:)m"“esfc"d‘*'“"g”s‘a* 1038 1879 3801 3532 55% 4468 84 91 25 366 4177
Compartir/Reuits/Repines 218 194 1.851 2755 2.080 84 484
Comentarios/respuestas 3 T2 186
Impresiones 81279 415.045 650.096 1141132 1.034969 13224 45790 17084 83838
Visitas 3578 11444 10322
27 Titulo del indicador

REDES SOCIALES. Noticias o informaciones relacionadas con los ODS publicadas
por la BUG.

Descripcion del

Durante 2020 la Biblioteca publicé 672 noticias o informaciones relacionadas con

indicador
los ODS: 185 en Facebook, 185 en Instagram y 302 en Twitter.
Propietario Grupo de Mejora de Redes Sociales, Comunicacion y Marketing.
Enlaces Subcriterios 1.3, 4.2
Imagen

T T B
7 S . S

0DS2 - Hambre cero 0DS2 - Hambre cero 0DS2 - Hambre cero

0DS3 - Salud y bienestar 21 0DS3- Salud y bienestar 21 ODS3- Salud y bignestar [
0DS4 - Educacion de calidad 133 0DS4 - Educacion de calidad 133 0DS4 - Educacion de calidad 178
0DS5 - lgualdad de género 13 0DSh- Igualdad de género 13 0DS5- lgualdad de género 9
0DS10 - Reduccion de las desiqualdades 46 ODS10 - Reduccion de las desigualdades 46 0DS8 - Trabajo decente y crecimiento econdmico 2
0DS11- Ciudades y comunidades sostenbles 2 0DS11- Ciudades y comunidades sostenbles 2 ODS10 - Reduccion de las desigualdades b1
0DS$12 - Produccion y consumo responsable 3 0DS12- Produccion y consumo responsable 3 (ODS!1- Ciudades y comunidades sostenibles ?
0DS13 - Accion por el clima 5 0DS13- Accion por el clima 5 (ODS12- Produccidn y consumo responsable 2
0DS$14 - Vida submarina 1 0DS14-Vida submarina 1 ODS13- Accion por el ciima 6
0DS15- Viida de ecosistemas terrestres 1 0DS15-Vida de ecosistemas terrestres 1 ODS'4-Vida submarina 2
0DS$16 - Paz, justicia e instituciones sdlidas T ODS16 - Paz, justicia e insituciones stlidas 17 ODS15-Vida de ecosistemas terrestres 2
ODS17 - Alianzas para lograr los objetivos 4 ODSIT - Alianzas para lograr los objetivos 4 ODS16 - Paz, justicia e insfituciones solidas 18
QDS17 - Alianzas para lograr los objetivos /i
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28 Titulo del indicador LA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA. Plantilla
Descripcién del Evolucidn de Plantilla de la BUG (incluye plantilla fija mas interinos)
indicador Casi el 70% del personal es femenino, y el 73% de los Jefes de servicios son mujeres. Casi un
63% lleva mas de 20 afos trabajando en la UGR. Ademds, cada afio trabajan como apoyo
técnico en la BUG becarios, que se han formado en diferentes Bibliotecas de Centros.
Propietario Subdirector de la Biblioteca Universitaria
Enlaces Subcriterio 3.2
Imagen 200
183 13 181 181 134 184 181 181
180
160
140
120
100
80
60
40
20
0
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
29 Titulo delindicador | LA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA. Coste de personal.
Descripcién del Coste de personal (euros)
indicador
Propietario Subdirector de la Biblioteca Universitaria
Enlaces Subcriterios 3.2, 5.5
Imagen
| os | ome | an | aw | & | a
Func. Ay B 2411338 2924803 3252274  3077.705  2.890.801  3.630.846
Func.C,Lab.G.llly |V  4.897.820 6.164.380 6101239 5825728 5830111 5950441
Contratados y becarios  58.325 44314 49.457 11.456 71.249 35.100
Tofal 7.367.481 9.133.507 9.402.969 8.914.889 8.792.161 9.616.387
30 Titulo del indicador | Cursos ofertados por Formacién del PAS realizados por personal de la BUG

Descripcion del
indicador

Numero de cursos ofertados por Formacidn del PAS realizados por personal de la BUG segun
tipologia: adecuacién (obligatorios), y perfeccionamiento (de libre eleccion). Las cifras
muestran el total de: virtuales + semipresenciales + presenciales

Objetivo: >100 asistentes al afio

Mas detalles en fig. A.12, Anexo 2.

En la Fig. A.13, Anexo 2, se indican las acciones formativas organizadas desde la BUG en
colaboracion con proveedores TIC, relacionadas con dreas de trabajo, cambios,
herramientas y aplicaciones.

Propietario

Grupo Personal. Subdireccion de la BUG.

Enlaces

Subcriterio 3.2

Imagen

Cursos  Asistentes Cursos  Asistentes  Cursos  Asistentes

.

119 2 7 5 126
13 259 11 204 24 463
13 170 12 42 25 212
26 276 30 97 56 373
24 358 23 27 51 456
8 700 20 158 28 858
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31 Titulo delindicador | Ratios de usuarios por personal
Descripcion del Las ratios de alumnos de 12 y 22 por personal BUG y de usuarios potenciales por personal
indicador BUG se mantienen relativamente altos en comparacién con otras Bibliotecas.
Propietario Subdirector de la Biblioteca Universitaria. Coordinadora de Calidad.
Enlaces Subcriterio 3.2
Imagen 0
B . —
30 353 Wi M8 33
300 -
429
0 975 2 " 7
200 - 245
150 -
100 -
50
0
2015 2016 7 2018 2019 2020
—+—Relativo a alumnos Grado ~ —e—Relativo a usuarios potenciales
32 Titulo del indicador Participacién activa.

Descripcion del
indicador

La BUG realiza encuestas (Informe: Andlisis de participacion del personal) sobre la
participacion de su personal en los distintos érganos y proyectos.

Imagen: resultados de las medidas por tipos de actividad. El alto porcentaje de
participacion en proyectos (*) se debe a que hay personas que participan en varios.

En algunos de ellos participa casi toda la plantilla.

Objetivo: N2 de participantes > N2 de personas en plantilla

Mads detalle en la Fig. A.15, Anexo 2: tipos de actividad.

Se mantiene alta la participacion en 6rganos de la UGR y gran implicacidn en proyectos
BUG y en los propuestos por otros servicios UGR. Las actividades solidarias que organiza la
BUG tienen una excelente acogida por el personal.

Propietario

Grupo de Personal. Coordinadora de Calidad

Enlaces

Subcriterios 2.1a 2.4, 3.2

Imagen

Participacion activa en mm 2016-2017 2018-2019 2019-2020
Organos / Proyectos
N % N % N % N % N %

Comision de Biblioteca 9 75 5 347 5 54 3 316 3 447
Junta Técnica 8 666 6 417 3 32 5 5% 4 55
Comité de Calidad 17 1416 12 83 12 12,9 11 1158 9 125
Crupos de Mejora/Equipos. 43 3583 31 2153 29 312 29 305 25 347
de trabajo
Proyectos de Biblioteca 53 4416 83 5764 177 1903(*) 206 100 156 100
et R ) 25 27 1875 26 28 23 421 24 333
externo
Actividades culturales 31 2583 30 2083 24 2538 20 211 19 264
e 20 29 2014 68 73,1 M 3263 2 308
estudiantes
Otros 2 166 8 5% 3 32 ND ND 1 139
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33 Titulo delindicador | Participacién y colaboracién externa
Descripcion del Participacion externa del personal de la BUG con asociaciones, instituciones profesionales y
indicador administrativas, en jornadas, foros, etc.
Objetivo: 1 persona al menos representante cada afio en una actividad.
Objetivo global participacion anual: 30
Mas informacidén en Fig. AR.6, Anexo 4. Las Figs. AR.4 y AR.5, Anexo 4, incluyen ejemplos de
otras actividades sociales realizadas por la BUG.
Propietario Coordinadora de Calidad
Enlaces Subcriterios 2.1a 2.4, 3.5
Imagen
:: . 0 2
%
2
" 16 L 15 44 15
: ﬁaﬁisg | | |
§ 1T FPRER
a1 g | &
0
W45 N6 MET 0148 201849 20190
1 Asociaciones, colegios profesionales H Congresos
 Publicaciones Colahoracion con ofras bibliotecas
1 Grupos de trabajo
34 Titulo delindicador | Participacién en encuesta de clima laboral.
Descripcién del Participacion voluntaria del personal en la encuesta de clima (%)
indicador Objetivo: 90%
Propietario Grupo Personas. Coordinadora de Calidad
Enlaces Subcriterios 2.1 a 2.4, 3.2
Imagen
100,00% 96,79% g 94,05png 95,69%
90,00% 82,5%% 81,76%
80,00% ;
10,00%  g3845;
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
2008 2009 2012 2015 2018 201
35 Titulo del indicador | Ayudas en Accién Social a empleados
Descripcion del Ayudas en Accion Social a empleados
indicador
Propietario Coordinadora de Calidad
Enlaces Subcriterio 3.2
Imagen

o o

Anticipos reintegrables (€) 2400 2400 2400 2400 2400 2400 2400
Ayuda vivienda (€) 5000 5000 5000 5000 5.000 5000 5000
Ludotecas verano (plazas) 344 420 S | S 340 337 330

Indemnizacién fallecimiento (€) 8500 8500 8500 8.500 8.500 8500 6.010

Ayuda Comedor escolar infantil (€) 600 600 600 600 600 600 -

Ayudas a familias con hijos : 1,000
menores de 18 arios (€) ’
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36 Titulo del indicador | RESULTADOS ECONOMICOS. Presupuesto asignado a la BUG. Financiacion
Descripcién del Imagen: Presupuesto asignado a la BUG por la UGR.
indicador La bajada en 2016 debida a la crisis, se recuperd en parte. La BUG realizé los analisis y tomé
las decisiones para asegurar la sostenibilidad en la adquisicion de los recursos necesarios
para el aprendizaje, investigacion y docencia.
Financiacidon CBUA. Las actividades del CBUA se financian con las aportaciones de las propias
universidades, de la Junta de Andalucia y con fondos de la UE. La BUG recibe cada afio una
parte muy importante del total de CBUA: 2.462.500 de un total de 10.632.00€ en 2020
Ministerio de Cultura. Los afios 2009, 2010 y 2011, la BUG recibié ayuda del Ministerio de
Cultura para la Digitalizacién del Patrimonio Bibliografico. De nuevo la BUG recibid este tipo
de ayuda en 2017: 10.264 €, en 2018: 23.837€ y en 2019 25.725¢€.
En 2020 no se da la posibilidad de solicitar ayudas al ministerio.
Propietario Subdirector de la Biblioteca
Enlaces Subcriterio 5.5
Imagen 4.000.000
3.600.000
3.500.000
2.969.098 3.105.293 3.096.086 3071 g8
3.000.000
2,500,000 2.470.000
2.000.000
1.500.000
1.000.000
500.000
0
2015 2016 2017 2018 2019 2020
37 Titulo delindicador | |nversiones y gastos realizados a cargo del presupuesto asignado a la BUG por la ugr
Descripcion del Inversiones y gastos realizados a cargo del presupuesto asignado a la BUG por la UGR.
indicador
Propietario Jefa del Servicio de Adquisiciones
Enlaces Subcriterio 5.5
Imagen

Monografias bibliotecas Centros 661.673  581.507  565.909 485.647  408.892,07 363.270,73
Revistas en papel centralizadas 168.498 122304  173.576 139.338  137.149,53  125.614,19
Publicacicnes periédicas electrénicas 1.270.524  915.017  747.179 1.357.728 1.242.435,16 1.404.859,80
Bases de datos (BBDD) 546.587  611.382  577.970 608.280 755.155,28  821.512,98
Material informético (mantenimiento y renovacién) 327.305 123.950 145.609 196.144 68.772,73 39.588,50
Encuadernacion y conservacion 71.049 63.869 52.381 45476 52.642,27 39.287 46
Gastos de funcionamiento 28.494 27134 35322 54100 54.378,52 4441543
Otros 251.084  208.599 44313 112708 155.908,08 99.319,25
Becas de apoyo y trabajos técnicos 478.346 203.484 176.463 86.765 14092588  129.593,31
Edicién y marketing 61.517 26.316 17.352 21.483 19.449.41 15.633,80
Total 3.865.077 2.883.563 2.518.722 3.109.687 3.035.708,93 3.085.11543
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38 Titulo delindicador | |nversiones en recursos de informacién con cargo al presupuesto de UGR y CBUA
Descripcion del Evolucién del gasto en informacion bibliografica: inversiones en recursos de informacion
indicador correspondientes a los presupuestos de la UGR y del CBUA.
Propietario Jefa del Servicio de Adquisiciones
Enlaces Subcriterio 5.5
foqisciones de MONOOKAES  ggq 673 5e1507 565900 485647 408892 363270
S‘és;”p""’”es a revistas papel  y5g408 122304 173576 139338 137150 125614
Informacion electrénica UGR 2.108.232 1.695.225 1.731.869 1.966.008 1.997.5¢0 2.226.373
Informacion electronica CBUA 1.107.786 2.107.786 2.107.786 2.201.616 2.342.718 2.462.500
Total 4.046.189 4.416.081 4.488.399 4792609 4.886.350 5.177.758
39 Titulo del indicador Gasto por usuario.
De?ﬁﬂﬂ:'gzrde' Gasto por usuario (€). Valor subordinado a la variabilidad del total del presupuesto anual
qgue en 2016 sufrié un descenso. Debido a esta variabilidad, se decide disminuir el estandar
a un valor de 30€ por usuario en 2017, pero en 2019, viendo que fue fruto de una crisis
puntual se decide volver al estandar de 40€.
Propietario Jefatura de Adquisiciones. Coordinadora de Calidad
Enlaces Subcriterio 5.5
Imagen
¢ 0 558
50 ez ¥ e mw
40 39'2,9
30
20
10
0
2015 2016 2017 2018 2019 2020
mmm Gasto en adquisiciones por usuario Objetivo
40 Titulo del indicador | |nversidn en recursos electrénicos.

Descripcion del

Gasto en recursos -e vs total (%).

indicador La inversidn en recursos electronicos ha aumentado considerablemente, confirmando la
apuesta de la BUG en apoyo al [+D+i.
Propietario Jefa del Servicio de Adquisiciones
Enlaces Subcriterios 4.3, 5.5
Imagen

90

753 8199
80 T304 75,88

1212 M4 707 794
60,76
92,14

Ll
]
30
2
10
0

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Objetivo

mmm Gasto en recursos electronicoshotal
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41 Titulo del indicador | DESARROLLO DE LAS COLECCIONES. Registros bibliograficos y de ejemplares (hasta 2017)
De?;;'i'z;'ggrdel Evolucion de los registros bibliograficos y de ejemplares incluidos en la Base de datos del
Catdlogo informatizado de la BUG: Monografias (sin ejemplares electrdnicos), Publicaciones
seriadas (en publicaciones periddicas se han computado los registros de fondos), Tesis, Fondo
antiguo, Vaciados.
Esta clasificacion es la que hacian los productos Innovative. La BUG ya no trabaja con ella,
por lo que los datos se presentan solamente hasta 2017.
Exclusividad de la coleccidn por centros. Hay titulos especificos que sélo estan ubicados en
ciertos centros, para responder adecuadamente a las necesidades de los alumnos y de los
investigadores. Disponibles detalles por tipos de material y ubicacién.
Propietario Jefe de Servicio del Centro de Coordinaciéon y Gestion del Sistema
Enlaces Subcriterios 4.3, 5.2, 5.3, 5.5
Imagen
1.800.000
600,000 1533.322
1.400.000
2000 1.385.841
1.000.000
800.000
soo00 194101
400.000
200.000
0
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
‘ —o—Bibliograficos ——Ejemplares/fondos ‘
42 Titulo del indicador

DESARROLLO DE LAS COLECCIONES. Registros bibliograficos y de ejemplares (desde
2018)

Descripcion del

Evolucion de los registros bibliograficos y de ejemplares incluidos en la Base de datos del

elicader Catalogo informatizado de la BUG. Se muestran los datos desde la incorporacion de ALMA.
El incremento ha continuado frente a los datos del resultado anterior, sin embargo, por
modificaciones en el sistema de conteo de libros electrdonicos, agrupaciones, etc. dicho
incremento no es evidente.
Propietario Jefe de Servicio del Centro de Coordinacién y Gestion del Sistema
Enlaces Subcriterios 4.3, 5.2, 5.3, 5.5
Imagen

Material fisico Material
+ electronico fisico

Monografias 1.384.449 1.516.369 1.608.264 Libros 1.338.862 1.364.397 1.386.338
Publicaciones Lo
s 86.314 89.138 96.066 ROM/DVD 65.944 67.060 67.708
peri6dicas et
Material Otros
gréfico 24.957 27.291 98.823 materiales 18.511 19.293 19.999
Archivos de Material
ordenador 6.537 6.661 6.704 cartogrfico 7.245 7.274 7.360
, Fasciculos
Grabaciones !
SOnoras 6.036 6.238 6.327 (Revistas 1.323 5.527 8.832
papel)
e 5058 5070 5088 adituasde 5.5, 5usy 5458
cartografico musica
Material mixto 2 6 9 Microforma 3.876 3.876 3.876
Suma Total 1.513.353 1.650.773 1.821.281 Kit/ Juegos 1.580 1.806 1.910
Manuscritos 1.662 1.682 1.682
Suma Total 1.444.453 1.476.365 1.503.163
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43 Titulo del indicador | DESARROLLO DE LAS COLECCIONES. Recursos electronicos. N2 de bases de datos.
Descripcion del Numero de BBDD disponibles en la BUG.
indicador Datos segmentados por BBDD disponibles para consulta.
Propietario Jefe de Servicio de Recursos Electrdnicos
Enlaces Subcriterios 4.3, 5.2, 5.3
Imagen
200
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44 Titulo delindicador | DESARROLLO DE LAS COLECCIONES. Revistas electrénicas.
Descripcién del Evolucién del numero de titulos suscritos de publicaciones periddicas en el Catalogo.
indicador Objetivo: Incremento minimo anual de 1.000 titulos
La bajada en 2019 se debe a la nueva forma de conteo por la implantacién del sistema ALMA.
Propietario Jefe del Servicio de Recursos Electrénicos
Enlaces Subcriterios 4.3, 5.2, 5.3
Imagen
80,000
70,000
§0.000
50,000
4000
30,00
2,000
1,000
9500
0
204 2005 2006 2007 2008 2009 000 201 2012 03 2094 M5 216 21T 2018 13 20
45 Titulo del indicador DESARROLLO DE LAS COLECCIONES. Libros electrénicos.
Descripcion del Evolucidén del total de libros electrénicos ofrecidos en el Catadlogo. Datos hasta 2010: libros-
indicador e accesibles a través del Catdlogo. Desde 2011: todos son accesibles a través de los recursos
de la pagina web.
Objetivo: Incremento minimo anual de 2.000 titulos
La bajada en 2020 se debe a la nueva forma de conteo por la implantacion del sistema
ALMA. Ahora cualquier objeto digital no se cuenta como un documento, sino que, en
algunos casos, se agrupa por colecciones que conforman una sola unidad.
Propietario Jefe del Servicio de Recursos Electrénicos
Enlaces Subcriterios 4.3, 5.2, 5.3
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46 Titulo del indicador | Fondos ingresados en el catalogo por donaciones
Descripci6n del Documentos en donacidn recibidos por la BUG de distintas procedencias.
indicador Comentamos, por su singularidad, la recibida de la Biblioteca Confucio, fruto de un convenio
entre la Universidad de Pekin y la UGR: 5.000 ejemplares, junto con material audiovisual,
relativos a la civilizacion, cultura, historia y religion de China y al estudio y la ensefianza del
mandarin; asi como las de figuras como Javier Egea y Mayor Zaragoza.
Propietario Jefe de Servicio del Centro de Coordinacidn y Gestidn del Sistema
Enlaces Subcriterio 4.3
Imagen
12.000
10.542
10.000
8.667
8.000 1388
6.000
3.074 4926 4,655
4.000
2,000
0
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47 Titulo del indicador | Monografias en papel ingresadas en el catalogo de la BUG

Descripcion del

Numero de monografias en papel ingresadas en el catdlogo de la BUG.

indicador La BUG mantiene una actividad continua de colaboracién con REBIUN, con una aportacin
continua de registros bibliograficos al Catalogo Colectivo.
La BUG supera notablemente la media de REBIUN, manteniéndose siempre entre los 4
primeros lugares respecto a las demas universidades.
Propietario Jefe de Servicio del Centro de Coordinacidn y Gestidn del Sistema
Enlaces Subcriterio 4.3
Imagen

80.000 76.490
70.000
60.000
50.000
40.000
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48 | Titulo delindicador | Aportacion al Catalogo CBUA. Comparacion
Descripcién del Numero de registros master aportados al catalogo CBUA por cada institucion.
indicador El Catélogo Colectivo del CBUA se nutre de los registros aportados por los sistemas locales

que forman la red de bibliotecas. La BUG coordina y administra el Catdlogo CBUA. La BUG se

mantiene en segundo puesto tras Sevilla, universidad de mayor tamafio.

Objetivo: > 500.000

Comparativa: La BUG es la segunda en aportacion a este fondo colectivo, tras Sevilla, una

universidad de mayor tamafio.

El catdlogo CBUA dejé de funcionar a partir de la implementacién de ALMA. Se esta

trabajando para volver a ponerlo en funcionamiento.

Propietario Jefe del Servicio del Centro de Coordinacién y Gestidn del Sistema
Enlaces Subcriterio 3.5
Almeria 98.553 112.365 139.293 93.214 106.101 109.283
Cadiz 222.202 258515 167.304 147.571 146.158  146.205
Coérdoba 192.305 207.812 249.306 226.347 283.662 224.182
Granada 586.346 579.770 548.138 590.642 577.054 582.232
Huelva 116.971 120.590 166.396 176.972 190.908 195.180
Jaén 175.286 184.379 123.134  125.532 96.365 101.033
Malaga 382.495 383.024 371.893 389.441 421.028 433.883
Sevilla 804.287 840.133 744178 772421 780.001 785.458
paplo de 86.861 65965 61.645 61.669  66.162  67.210
avide
Total 2.665.306 2.752.553 2.571.287 2.583.809 2.667.439 2.644.666
Objetivo BUG  500.000 500.000 500.000 500.000 500.000 500.000
49 Titulo delindicador | Evaluacién de recursos electrénicos CBUA. Consultas a recursos electrénicos CBUA.

Comparativa

Descripcion del

Numero de consultas a recursos electronicos CBUA por universidad. Comparativa CBUA.

indicador La evaluacién de la coleccién electrénica suscrita permite avanzar en el estudio de la
rentabilidad de los productos, conjugando coste y uso, para la adquisicién o renovacién de
licencias. La UGR se mantiene la primera en consultas. Hay datos hasta 2019.
Objetivo: > media CBUA
Segmentacion. Los datos estan disponibles segmentados por: drea temdtica, tipologia, coste
por drea temdtica, uso y coste de las consultas por recurso.
Propietario Jefe del Servicio de Recursos Electrénicos
Enlaces Subcriterio 3.5
Imagen

2.500.000

2.000.000

1.500.000

1.000.000

500.000
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50 Titulo delindicador | Evaluacién de recursos electrénicos CBUA. Numero de consultas por usuario y por
universidad. Comparativa
Descripci6n del Numero de consultas por usuario y por universidad. Comparativa CBUA.
indicador
Hay datos disponibles hasta 2019.
Propietario Jefe del Servicio de Recursos Electrénicos
Enlaces Subcriterio 3.5
Imagen
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51 Titulo delindicador | Evaluacién de recursos electronicos CBUA. Descargas de recursos electrénicos CBUA.

Comparativa

Descripcion del

Numero de descargas de recursos electréonicos por universidad. Comparativa CBUA

indicador
Propietario Jefe del Servicio de Recursos Electrénicos
Enlaces Subcriterio 3.5
Imagen 3000.000
2500.000
2.000.000
1500.000
1.000.000
- ‘ I ‘ ‘ I
' . .
UAL ucA uco UGR UHU UJA UMA uPo USE UNIA
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52 Titulo delindicador | Evaluacién de recursos electrénicos CBUA. Numero de descargas por usuario y por
universidad. Comparativa
Descripci6n del Numero de descargas por usuario y por universidad. Comparativa CBUA
indicador
Propietario Jefe del Servicio de Recursos Electrénicos
Enlaces Subcriterio 3.5
Imagen 80
70
60
50
40
30
2
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0
UAL UCA UCO UGR UHU UJA UMA UPO  USE  UNIA
m2015 w2016 m2017 =2018 w2019
53 Titulo delindicador | Resultados de las auditorias externas.
Descripci6n del Resultados de las auditorias externas del SIG.
indicador
Propietario Coordinadora de Calidad
Enlaces Subcriterio 5.1
Imagen
No conformidades 0 0 0 0 0 0
Observaciones 6 S 0 1 0 1
54 Titulo delindicador | |INSTALACIONES. Magnitudes clave de infraestructuras de la BUG.

Descripcion del

Evolucion en Instalaciones (Superficie en m2; estanterias en m. lineales).

indicador Desde 2015 se incluyen los puestos de lectura tanto individuales como colectivos en salas de
trabajo en grupo.
Propietario Subdirector de la Biblioteca Universitaria
Enlaces Subcriterio 5.5
Imagen

2015
2016
2017
2018
2019
2020

0 5000 10000 15000 20000 25000 30000 35000 40000

m Puestos de lectura m Estanterias en deposito

= Superficie en m2

w Estanterias de libre acceso
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Titulo del indicador | |INSTALACIONES. N2 de alumnos por puesto de lectura.

Descripcién del Evolucion del ratio alumnos/puesto de lectura. Comparacién con REBIUN.

indicador Objetivo: < media REBIUN
La tendencia a la baja es un dato positivo, consecuencia del esfuerzo de la UGR en la
adecuacion de instalaciones al EEES.

Propietario Subdirector de la Biblioteca Universitaria. Coordinadora de Calidad.
Enlaces Subcriterio 5.5
Imagen
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mmURG —+—REBIUN

Titulo delindicador | EQUIPOS. Equipos informaticos

DefcfiPCién del Evolucion de equipos informaticos de uso publico y de gestidn de la BUG.
indicador Objetivo: mayor o igual que el afio anterior
Propietario Subdirector de la Biblioteca Universitaria
Enlaces Subcriterio 5.3
Imagen
900
800 837 843 g7
700 54 765 798
500
400

300 494 qo7 224 224 224 98 205 227
00 o e,
100

0
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

‘ —+—PC uso piblico —e—PC de gestion ‘

Titulo del indicador | EQUIPOS. Equipos informaticos. Ratio de estudiantes por puesto informatizado

De§cripci6n del Ratio BUG de alumnos por puesto informatizado. Comparacién con REBIUN.
indicador Objetivo: < media REBIUN

Propietario Subdirector de la Biblioteca Universitaria. Coordinadora de calidad.

Enlaces Subcriterio 5.3

Imagen
200

180
160
140
120
100
80
60
40
20
0

7,11 75,66

61,76 5876 5718

M3 2014 215 2016 217 28 2019 2020

mmm Alumnos [ Puesto informatizade ~ —=—Media REBIUN

109




MEMORIA EFQM 2021 Biblioteca Universitaria de Granada

RESULTADOS

58

Titulo del indicador

EQUIPOS. Equipos informaticos. Ratio de alumnos por PC’s de uso publico

Descripcion del
indicador

Ratio de alumnos de Grado por PC’s de uso publico.
La evolucién a la baja desde 2013, es positiva.

Propietario

Subdirector de la Biblioteca Universitaria

Enlaces

Subcriterio 5.3

Imagen

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

59

Titulo del indicador

EQUIPOS. Maquinas de autopréstamo y autodevolucion

Descripcion del
indicador

Comparativa evolucidn de n? de maquinas autopréstamo.

La BUG ha sido pionera en la instalacién de maquinas de autopréstamo y autodevolucion. En
2017 solo 27 de 75 bibliotecas tenian maquinas autopréstamo.

Objetivo: > media REBIUN

Propietario

Jefe de Servicio del Centro de Coordinaciéon y Gestion del Sistema

Enlaces

Subcriterio 5.5

Imagen

s [ avs [ | | v | o |
BUG 10 10 10 10

Alcala

Auténoma Barcelona
Barcelona

Carlos Il

Castilla-La Mancha 1 15 18 18 18 18
La Laguna
Valencia

Media Rebiun

N AR O DR O o
N BB O N B O NN

60

Titulo del indicador

Aportacion a la economia local

Descripcion del

La BUG contribuye a la ciudad como apoyo a la economia local: inversion en proveedores

indicador locales de material bibliogréfico y encuadernacion (*), (no incluye los exclusivos de productos
unicos).
Propietario Jefa del Servicio de Adquisiciones
Enlaces Subcriterio 3.4
Imagen

Material Bibliografico

mm

2015 507.712,94 14.993 70,82% 69.161,21
2016 456.267,39 13.632 78,46% 61.201

2017 484.957,71 14.489 83,39% 52.381,01
2018 373.799,30 8.695 86.81% 45.476.,16
2019 350.621,50 11.325 85,75% 52.642.27
2020 315.723,75 10.247 nd 39.287 46
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61 | Titulodelindicador | COLABORACION CON CARITAS
Descripci6n del La BUG colabora desde 2008 en encuadernaciones a la ONG Caritas.
indicador Imagen: facturacion total por encuadernacion.
Propietario Jefa del Servicio de Adquisiciones
Enlaces Subcriterio 3.4
maer | A0 | Facturacion (€)
2015 21.479,64
2016 21.905,13
2017 9.679,59
2018 8.838,42
2019 10.319,42
2020 7.801,67
62 Titulo del indicador | Evaluacién de proveedores
Descripci6n del La BUG cuenta con un procedimiento que desarrolla la metodologia para evaluar a los
indicador proveedores clave, segun tipologias. Mostramos como ejemplo los resultados de los Gltimos
afios. Imagen: ejemplo de resultados de evaluacién y homologacién de proveedores (N2 E:
numero de proveedores evaluados).
Propietario Jefatura de Adquisiciones
Enlaces Subcriterio 3.5
Imagen
Proveedores de minima
requerida N°E  Puntuacién N°E  Puntuacion N°E  Puntuacion N°E  Puntuacion
Libros 10 Todos>499 14  Todos>625 13  Todos>499 11  Todos >625
Todos >30
Préstamo 30 3 3°Buenc’ 36  Todos>35 31  Todos>30 31  Todos>35
Interbibliotecario
33 "Excelente”
R ot Clasificados Clasificados Clasificados Clasificados
I ;cursos 'tem's 55 per nivel 55 por nivel 55 por nivel 54 por nivel
glectronicos criierios calidad calidad calidad calidad
Otros 250 16 Todos >250 16 Todos >250 28 Todos >250 25 Todos >500
63 Titulo del indicador | GESTION AMBIENTAL. Reciclaje de residuos
Descripci6n del Resumen de los datos relacionados con las actividades de reciclaje de residuos sélidos urbanos
indicador BUG
Propietario Subdirector de la Biblioteca
Enlaces Subcriterio 5.5
Imagen

28.917 36.849 30.728 21.265
153811 155600 148 224 99 490

Aparatos icos/Electrénicos 5.050 8.250 sd sd
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64 Titulo del indicador GESTION AMBIENTAL. Consumos
Descripcion del Cifras de consumos. Medias anuales UGR.
indicador
Propietario Subdirector de la Biblioteca
Enlaces Subcriterio 5.5
| UoR@ma) | 2015 | a6 | 207 | 2018 | a9 | 200 |
Agua (md) n/d 257.646 266.746 224.340 236.946 189.551
5(’\‘:;?'3 Ehec 27200259 27.720460 33.288.197 31152039 28.389.501 22.373.966
Gas natural (m?) 3.826.023 6.353.259  7.032.443 9.449.818 10.668.348 4.155.256
65 Titulo del indicador RESULTADOS CLAVE EN TABLAS DEL ANEXO 5

Descripcion del
indicador

Para la BUG es muy importante monitorizar y analizar el grado de cumplimiento de sus
compromisos y nivel de excelencia: 1) con sus actividades e iniciativas en mejora de sus
procesos, 2) con sus usuarios, a través de las Cartas de Servicios, 3) con los objetivos incluidos
en su Plan Estratégico, 4) en cuanto a su posicionamiento REBIUN.

Algunos de estos resultados, por su naturaleza, ya estan incluidos en otros graficos o tablas
de esta memoria. No obstante, se muestran en el Anexo 5 tablas que permiten verlos en su
conjunto.

Fig. AR.9: los resultados relativos a la gestién/mejora de los procesos tienen influencia
practicamente en todos los resultados de la BUG. Son fruto de la mejora de los procesos,
objeto de seguimiento a través de los mecanismos del SIG. La mayoria cumplen con los
limites establecidos.

Fig. AR.10: muestra los indicadores de la Carta de Servicios y los estandares de cumplimiento
segun consta en la misma. El estdndar comprometido se cumple en todos ellos, salvo
contadas excepciones.

Fig. AR.11: incluye los indicadores que utilizamos para hacer un seguimiento y asegurar el
cumplimiento del Plan Estratégico de la BUG.

Fig. AR.13: [a BUG mantiene posiciones destacables en una serie de resultados relevantes en
comparacion, no soélo con la media de REBIUN, sino con el conjunto de las 10 bibliotecas
universitarias similares a la BUG, que tienen caracteristicas comparables.

Propietario

Direccion. Coordinadora de Calidad.
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