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Dado que el relatorio se desarrolla fundamentalmente en el ambito de gestidén-resultados que abarca los afios 2008 a 2012, el criterio de
Estrategia se refiere al Plan Estratégico 2007-2011, aunque en 2c se indican los ejes estratégicos y orientaciones que se han reforzado en
el nuevo Plan Estratégico 2012-2015, que suponen un cierto grado de continuidad del plan anterior.
La metodologia de elaboracion del Plan Estratégico de la BUG contempla como informacion de entrada lo siguiente:
e  Derechos, necesidades y expectativas de los Grupos de Interés.
El Plan Estratégico de la UGR, y el Contrato Programa establecido con la UGR que incluye las expectativas institucionales.
Los compromisos expresados en la Carta de Servicios, que responden a los derechos, necesidades y expectativas de los usuarios BUG.
La informacion relativa a su entorno mas cercano
El Plan Estratégico de REBIUN, como guia de la Red Espafiola de Bibliotecas Universitarias.
Las informaciones de amplia indole que proceden de las entidades asociadas, fundamentalmente CBUA y REBIUN.
La informacion propia de la BUG y la relativa a sus proveedores y alianzas clave.

2a. La Estrategia esta basada en las necesidades presentes y futuras y en las expectativas de los G.I. involucrados

Politicas publicas. La BUG se rige por toda la normativa universitaria vigente tanto de ambito estatal, como por ejemplo -Ley Organica de
Universidades (LO 4/2007, de 12 de abril que se modifica la LO 6/2001, de 21 de diciembre)-, como de &mbito autondmico -Decreto
legislativo 1/2013 de 8 de enero, por el que aprueba el Texto refundido de la Ley Andaluza de Universidades-, y normativa europea
(Parlamento Europeo y Consejo de la UE), y especificamente por el art. 203 de los Estatutos de la UGR aprobados en el Decreto 231/2011,
de 28 de julio.

Definicion de prioridades. La UGR, a través de sus 6rganos de gobierno, establece las prioridades a través de sus presupuestos anuales
de los programas y actuaciones a ejecutar por las distintas unidades funcionales de la Universidad. En el caso de la BUG, cada afio se
establece por medio de un Contrato-programa los objetivos a conseguir, dentro de la politica general de la UGR. La supervisién, evaluacion
y seguimiento de la ejecucion de dicho Contrato-programa compete al Vicerrectorado para la Garantia de la Calidad, que promueve
mecanismos sistematicos internos a distintos niveles funcionales.

GRUPOS DE INTERES. DERECHOS, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

ED La figura 2a.1 representa los grupos de interés de la BUG, los criterios de segmentacion y los canales de relacidn y captacion de
necesidades y expectativas. El conjunto contempla todas las personas o entidades que tienen algln tipo de derechos, necesidades o
expectativas frente a la BUG. Dichos mecanismos estan desarrollados e implantados, siendo de realizacion permanente o periddica y
generan registros formalmente documentados y sujetos a la disciplina del Sistema de Gestion de la BUG. Cada uno de estos mecanismos
se presenta mas ampliamente en otros subcriterios, donde se pueden apreciar los procesos y practicas especificas y sus particularidades:
frecuencias, ambito, como permiten captar cualquier cambio o nueva necesidad, etc.

Grupo de interés Segmentacion Canales de relacion y captacion de necesidades y expectativas Referencias
Personas

Alumnos de postgrado y Relacionados con el apoyo para el acceso a la produccion cientifica, la investigacion, la

becarios de investigacion TrataFrI]C: fr;trc;;r;dé\gdual. publicacion de tesis, la digitalizacion, la difusion de su investigacion, incremento de 9, 2(; el
Personal Docente e . audiencia, desideratas, etc.
Investigador Encuestas de satisfaccion LibQual+ y con la Edicion electronica de las Tesis Doctorales
Relacionados con los servicios.
Encuestas de satisfaccion de usuarios LibQual+ (informes elaborados por el Grupo SECABA)
T . - Desideratas. Buzon de sugerencias. 1d, 4c, 5b, 5¢,
ratamiento Individual. ) y - .
Alumnos de grado Por ftulaciones y centros Encuestas de satisfaccion con la Formacion de usuarios. 5d,
El formulario de consultas on-line. La pagina web. El servicio on-line “la Biblioteca responde”. 6a, 6b

Las figuras del Defensor y el Inspector Universitario.
La Comision de la Biblioteca a quienes se pueden dirigir.
Tratamiento individual y ~ Jornadas de recepcién de estudiantes abierto para todos, visitas guiadas para los grupos de ~ 1d, 5b, 5¢, 5d,
en grupo alumnos de institutos, atencion personalizada en las Bibliotecas de Centro 8a
Contactos en reuniones sistematicas; Encuestas de satisfaccion del personal;
) o . ; - . . . 1a, 1c, 3b, 3c,
Necesidades de formacion del personal; Trabajo en equipo; buzén de sugerencias y quejas; 7a 7b
Comunicacion intera. J

Otros alumnos

Personal de Administraciony  Tratamiento individual y
Servicios €en grupo

Entidades/Partners

Representacion en la Junta de Personal y en el Comité de Empresa.
Universidad de Granada Relacion colaborativa Consejo de Gobierno 1d, 4d
Actividades de desarrollo del Plan Estratégico de la UGR y el Contrato-programa

La propia BUG Ao dg servicioy A través de todos los canales de comunicacion establecidos IzelEEs,
funciones 7a,7b
Otras Universidades . Relaciones de intercambio y aprendizaje mutuo, de las que se analiza la informacion
Relacién con S el . L .
SABCD Universidades disponible y experiencias que puedan servir como buena practica, para aplicarla a nuestra ~ 1d, 4d, 5b, 9a,
CBUA Bibliotecas y entidédes iG] &
REBIUN Pertenencia a SABCD, CBUA y REBIUN.
Lo Facilitan el contacto con cientificos y especialistas de la UGR, de cara a una mejor
Empresas Relacion individual A . BN 5 4d, 8b
transferencia de los resultados de investigacion y nuevas tecnologias.
Sociedad en general EEES (A, Cualquier ciudadano tiene la posibilidad de acceder a todos los recursos de la Biblioteca. 4d, 8a, 8b

Ciudadanos.
Figura 2a.1 Grupos de Interés, segmentacion, canales de relacion y resumen de necesidades y expectativas

Derechos de los usuarios. Se establecen y publican en la Carta de Servicios (BOJA n°10, 17 de enero de 2012) en 14 apartados que
incluyen todo lo relativo al servicio, al trato personal, a la gratuidad de acceso, etc.

Para velar por el cumplimento y la salvaguarda de los derechos de los miembros de la comunidad universitaria, los Estatutos de la UGR
recogen la figura del Defensor Universitario y la Inspeccion de Servicios. El Defensor es el Comisionado del Claustro para la defensa de los
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derechos y libertades de los miembros de la Comunidad Universitaria ante las actuaciones de los drganos y servicios universitarios. A estos
efectos, supervisara la actividad de la administracién universitaria. Todos los miembros de la Comunidad Universitaria y los érganos de
gobierno estéan obligados a auxiliarlo, con caracter preferente y urgente. Desempefia sus funciones con independencia e imparcialidad.
La Inspeccion de Servicios es un 6rgano encargado de la defensa de los derechos y el cumplimiento de los deberes, dependiente
directamente del Rector en el gjercicio de su potestad disciplinaria y de gobierno. Su misién es la de velar por el correcto funcionamiento de
los servicios, colaborar en la instruccion de los expedientes disciplinarios y realizar el seguimiento y control de la actividad universitaria.

El Plan Estratégico de la BUG define los objetivos respecto a los grupos de interés clave. La actuacion con respecto a las personas aparece
recogida en la mision y visién de la Biblioteca, asi como en los ejes estratégicos 1, 2 y 3. En cuanto a entidades/partners, el enfoque de la
BUG se refleja en los ejes estratégicos 1, 2, 3 y 5, donde se alude a la promocidn de acuerdos, alianzas y diferentes grados de cooperacién
que hagan seguir avanzando a la Biblioteca. Se indican a continuacién detalles complementarios a los que aparecen en la fig. 2a.1.

Personas
e  Alumnos de grado: Se les dota de herramientas para el aprendizaje, estudio e investigacion, y proporciona el acceso coherente a los materiales.
e  Alumnos de postgrado y becarios de investigacion: Apoyo en su investigacion para la publicacion de tesis doctorales, trabajos de investigacion...
e  Personal docente e investigador (PDI): Acceso a la informacion cientifica, se les adiestra en el manejo de herramientas para la busqueda de la
informacion y da apoyo tecnoldgico para la difusion de ciencia. Se les proporcionan recursos para su actividad docente en el marco del EEES.
e  Personal de Administracion y Servicios (PAS): Se trata de proporcionarles un trabajo interesante y una proyeccién laboral futura.
Ciudadanos: Acceso a los servicios generales de la BUG como servicio publico que tiene una responsabilidad social.

Entidades/Partners

UGR y cada una de sus unidades: con las cuales la BUG actlia y de las que recibe las correspondientes guias y apoyos corporativos.

La propia BUG: cuyas necesidades y expectativas se centran en llevar a buen término su mision, responsabilidades y compromisos.

Los Organos de Gobierno de la UGR: La BUG ofrece su apoyo y colaboracion facilitindoles la informacion necesaria para la toma de decisiones.
Otras Universidades: Relaciones de intercambio y aprendizaje mutuo, analisis de informacion, etc. para aplicarla a nuestra produccion cientifica.
SABCD y SEB: Establecen el marco legal de cooperacion bibliotecaria y coordinacion técnica a nivel autondmico y estatal respectivamente.
REBIUN: Organismo en que estan representadas todas las bibliotecas universit. espafiolas, coordinacion de politicas y las acciones cooperativas.
CBUA: Potencia la cooperacion entre las bibliotecas universitarias andaluzas, para mejorar el aprovechamiento de los recursos economicos, dar
mayor accesibilidad a los recursos compartidos y facilitar el uso compartido de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones.

Empresas: Destacan las que suministran servicios y productos de informacion, y las que comparten proyectos de desarrollo tecnolégico.

Sociedad: Aproximar la ciencia a la sociedad (acceso abierto), lo que maximiza la comprension cientifica, y los rendimientos de la inversion.
Colegios y Asociaciones profesionales: Provision de servicios especializados de informacion y conocimiento por parte de la BUG a dichos grupos.

En apartados posteriores (como el Crit. 3, subcrit. 4d, Crit. 5, etc.) se alude a la segmentacién y los distintos procesos, servicios, politicas,
programas, actividades, etc. que se ofrecen o mantienen con éstos grupos de interés, en funcion de sus necesidades y expectativas.

ER La identificacion de los grupos de interés, los mecanismos de relacion e informacion y el proceso de analisis, esta sujeto a revision
anual en funcién del grado en que sirven como entrada a la preparacion del Plan estratégico de la BUG. Cada uno de ellos tiene su propia
dinamica de mejora, como se puede comprobar en cada caso (ver la columna “Referencias” en la fig. 2a.1).

La Biblioteca se mantiene al dia y se actualiza continuamente en las nuevas tendencias y en los desarrollos que se dan en la mayoria de
los campos del saber y de las aplicaciones e innovaciones tecnolégicas. Las evidencias de las mejoras experimentadas son muy amplias,
entre las que citamos como ejemplos el crecimiento en los fondos, la mejora de los servicios, la automatizacion, facilidad de acceso, etc., y
esto se traduce en un apoyo a los resultados de investigacion y aprendizaje.

ENTORNO
EDER La BUG cuenta con mecanismos de captacion de las caracteristicas del entorno y se anticipa al impacto de los cambios que
se puedan producir y que puedan afectarle de alguna forma, incluyendo los cambios politicos y legales. Por un lado, la normativa espafiola
exige que los cargos de gobierno de la Universidad sean renovados con una periodicidad de cuatro afios, produciendo ciclos de gestion que
influyen directamente en la evolucién y desarrollo de las politicas universitarias y, por otro, el EEES marca las pautas de una convergencia
europea en el ambito universitario que afectan abiertamente a los procesos de ensefianza, aprendizaje e investigacion.
Toda esta informacién la utiliza para llevar a cabo las modificaciones en sus estrategias, y establecer sus prioridades e iniciativas, para
adecuarse a las nuevas necesidades. Ejemplos de esto son:

e Laadaptacion de sus prioridades a la crisis econdmica

e Laadaptacion de sus instalaciones, recursos, servicios y procedimientos a los nuevos requerimientos del EEES, convirtiéndose en un CRAI.

e LaBUG se anticipd a la Ley de la Ciencia con el Proyecto DIGIBUG y es pionera en innovacion tecnoldgica (p.e. proyecto Papyre, Ephorus...).

Grupos de mejora dedicados al analisis externo. EDER Los distintos grupos de mejora establecidos como consecuencia de la
sistematica de autoevaluacion tienen entre sus objetivos anélisis especificos y la comparacién periodica tanto de indicadores externos de
percepcion, como cualitativos (ref. 3c, figura 3c.2). Concretamente, el Grupo de mejora “Analisis externo/Observatorio”, se establecié
especificamente para mejorar la identificacion, analisis y comprension de los indicadores externos que pueden afectar la BUG, sobre todo
los debidos a entorno y sociedad. El grupo trabaja de forma permanente siendo el encargado de la emisidn de informes anuales, sobre las
nuevas tendencias que pueden afectar la BUG.

El Grupo de mejora opta por distribuir la tarea en una serie de “paisajes” o subtemas amplios (siguiendo en cierto modo los principios de
excelencia), lo que facilita la distribucion del trabajo entre los miembros del grupo en &reas teméaticas: Paisaje econdmico-social, Paisaje del
aprendizaje a lo largo de la vida (lifelong learning) y problematica global de la Educacion Superior, Paisaje institucional universitario, Paisaje
de la investigacion, Paisaje bibliotecario y de servicios de informacion, y Paisaje tecnoldgico.

Otro Grupo de mejora que tiene que ver con el analisis externo es el Grupo Usuarios, cuyo estudio y acciones se centran en los analisis de
los resultados relativos a usuarios, directrices del plan de formacion de los mismos, grupos focales, comparaciones REBIUN, etc.
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Analisis DAFO. Como parte del proceso del Plan Estratégico, la BUG realizé un andlisis DAFO que llevd a la identificacién de las 6
oportunidades y 6 amenazas mas importantes a tener en cuenta en la formulacion del Plan. Se presentan muy resumidas en la fig. 2a.2.

FORTALEZAS

F1 Imagen: Imagen corp., alianzas, relaciones ext., fondo antiguo como “‘imagen publicitaria”
F2 Gestion interna: Gestion procesos, estructura interna, centralizacion y descentralizacion,
integracién de centros, comunicacion interna, colaboracion, participacién, profesionalizacion.
Existencia del sistema de gestion de la calidad. Buen clima laboral y formacién especifica.
F3 Tecnologia: Creciente desarrollo de biblioteca electronica, planes de ensefianza virtual,
alfabetizacion informacional, proyectos de digitalizacion y publicacion de investigacion, etc.
F4 Espacio: Gestion y planes de mejora, adecuacion y diferenciacion de espacios,
considerable incremento de puestos informaticos y habilitacién de espacios de acceso libre.
F5 Coleccion: Notable coleccion tanto en formato papel como en formato electronico.

F6 Usuarios: Informacion sobre grupos de interés y sus necesidades, mejora en la satisf. de
usuarios, atencién muy orientada a los usuarios. Sat. con las acciones formativas.

DEBILIDADES

D1 Imagen: Falta de informacion sobre impacto social en entorno local y provincial.
Falta de conocimientos de los recursos y servicios de la BUG. Plan de Marketing.

D2 Gestion interna: Desequilibrio entre turnos, andlisis de capacidades, control de la
contribucion en adquisiciones, medicion de eficiencia econémica, metodologia EEES.
D3 Tecnologia: Equipamiento e infraestructura en algunos centros.

D4 Espacio: Falta de espacio y separacion de espacios para los distintos usos EEES.
D5 Coleccién: Dificultad en la utilizacion de la coleccion por la dispersion de centros.
Falta de un Plan global de desarrollo de coleccion. Nuevas titulaciones.

D6 Usuarios: Desequilibrio ligero, seguin los comentarios de las encuestas, entre la
atencién al alumnado y al PDI. Escasa utilizacion de algunos servicios de la BUG por
falta de conocimientos de ellos.

OPORTUNIDADES

01 Imagen: Sacar partido tanto de los proyectos y redes cooperativas, alianzas y relaciones
con otras bibliotecas nacionales e internacionales. Involucrar a la sociedad.

02 Gestion interna: Seguir desarrollando: nuevas tendencias/tecnologias, especial atencion
en la formacion del personal. Medicion de la contribucion de las bibliotecas a la investigacion.
03 Tecnologia: Nuevos productos para apoyar al e-learning y servicios a distancia.

04 Espacio: Aprovechamiento de las reestructuraciones en edificios de las facultades.

05 Coleccion: Mejora de la coleccion y del rendimiento de los recursos informaticos.

06 Usuarios: Satisfaccion de las demandas y adelanto con la prediccion de las necesidades
futuras: instalaciones de alta calidad, recursos y servicios acordes con las necesidades y
preocupaciones de los usuarios. Preparacidn para acceso publico, libre y gratuito.

AMENAZAS

A1 Imagen: Participacion en congresos, conferencias y asociaciones profesionales.
Participacion de todos los grupos de interés en la toma de decisiones.

A2 Gestion interna: Predominio de modelo pedagdgico basado en fotocopias de
apuntes. Coordinacion entre bibliotecas y docentes. Datos de caracter econémico.
A3 Tecnologia: Participacion con los servicios de informéatica: potenciar.

A4 Espacio: Retos de la EEES y los CRAIs falta y/o la adecuacion de los espacios.
A5 Coleccion: Incremento en el monopolio de los creadores de informacion y
cambios en los Fondos Estructurales Europeos.

A6 Usuarios: Desconocimiento de ALFIN, aumento en los programas de e-ciencia y
e-becas: nuevos enfoques. Aumento en demanda de los servicios a distancia.

Figura 2a.2 Anélisis DAFO de la BUG

2h. La Estrategia esta basada en informacion obtenida por mediciones de resultados y actividades de innovacion y creatividad

INDICADORES Y RESULTADOS. COMPARACIONES

ED La BUG cuenta con un amplio conjunto de indicadores, efectia mediciones sistematicas y analiza los resultados del rendimiento de sus
procesos Y actividades. Esta informacion, conjuntamente con referencias externas, partners, tecnologias, etc. se utilizan en la planificacién
y en la toma de decisiones. La relacion de indicadores, cuyos resultados se incluyen en los Criterios 6 a 9, cubre todos los aspectos
relevantes relativos a: servicios, procesos, creatividad, innovacion, personas, sociedad, ambientales, econémicos y otros claves de la BUG.
Cada uno de los indicadores se desarrolla y gestiona segin un disefio estandarizado: Compromiso de calidad, Indicador, Férmula de
Calculo, Valores absolutos, Frecuencia de Medicion, Periodo de Medicion, Estandar y Observaciones. El conjunto se organiza de acuerdo
con un Cuadro de Mando (CMI) en cuatro vertientes. Dentro de estas vertientes, los indicadores se clasifican a su vez de acuerdo con la
tipologia de procesos a los que se asocian y segun los cinco ejes estratégicos (ver figura 2¢.3).

La BUG establece sus capacidades y potencial presente y futuro mediante el anélisis de los indicadores y resultados en su conjunto y
muy especialmente de los relativos a personas, medios y colaboraciones con que cuenta.

La innovacién se manifiesta en muchos de los indicadores ya que afecta a la mejora de los servicios, a las facilidades de los sistemas
internos de gestién y desde luego al cumplimiento de la mision de la BUG en los més altos estdndares operativos y econémicos.

ER Cada tipo de indicador esta asociado a un proceso o conjunto de procesos y a hitos de seguimiento y analisis periddicos. Todos estan
regulados segun el Sistema de Gestion de la BUG, con plazos de seguimiento y revision especificos para cada indicador. Anualmente, se
realiza un andlisis y revision completa del conjunto de los indicadores existentes y de los procesos del Sistema de Gestion, cuyas
conclusiones se plasman en varios informes, como la memoria de gestion o los informes de revision del sistema. Las conclusiones se
utilizan para desarrollar los objetivos del afio siguiente, recogidos en el Contrato Programa y siempre alineados con el Plan Estratégico.

El propio conjunto de indicadores y fuentes esta sometido a revision, en funcién de su idoneidad, a través de los mecanismos de evaluacion
de los agentes, en distintos grupos de trabajo. Muchos han sufrido modificaciones en los ultimos afios (adicion de preguntas en encuestas,
reformulacién, nuevas mediciones, etc.). Un ejemplo de mejora es la reorganizacion de los indicadores del CMI explicado anteriormente.

Comparaciones con las mejores practicas. La BUG tiene como objetivo prioritario la comparacién con referencias externas y la
participacién en grupos de trabajo e iniciativas de intercambio con otras bibliotecas. El trabajo y analisis continuo con las referencias
externas (ofras Universidades, Sistema Andaluz de Bibliotecas y Centros de Documentacién, Red de Bibliotecas Universitarias) permite un
intercambio de enfoques y practicas de éxito, asi como de Indicadores REBIUN para la medicién de los datos cuantitativos que posibilitan la
comparacion con todas las bibliotecas universitarias. Dichas comparaciones, con las capacidades y potencial de desarrollo de la BUG,
ayudaron a la identificacién de las 6 fortalezas y las 6 debilidades del mencionado analisis DAFO.

RESPONSABILIDADES Y VALORES DE LA SOSTENIBILIDAD ECONOMICA, SOCIAL Y AMBIENTAL
El conjunto de estrategias, objetivos e indicadores de la BUG, asi como sus procesos y Sistema de Gestion, se adecuan a criterios de
sostenibilidad econdmica, social y ambiental, asi como la continuidad de la BUG en el tiempo.

- Sostenibilidad econdmica: la BUG ha mantenido presupuestos crecientes hasta 2009 y sostenidos en 2010, 2011 y 2012, aun en situacion de crisis
- Sostenibilidad Social: La Mision de la BUG tiene una clara vertiente social y sus servicios son y seran necesarios para el desarrollo intelectual y

profesional de las personas. Se desarrollan los detalles en el Criterio 8.

- Sostenibilidad Ambiental: Los servicios de la BUG no presentan riesgos importantes para el medio ambiente. Las iniciativas para minimizar
consumos Yy reciclar materiales se realizan integradas en las politicas y actividades de la UGR que cuenta con un Sistema de Gestion Ambiental

certificado. En los subcriterios 4c y 8b se proporciona mas informacion.

INDICADORES ECONOMICOS Y DEMOGRAFICOS. CAMBIOS POLITICOS, NORMATIVOS Y LEGALES
Como se ha explicado en 2a, la BUG cuenta con mecanismos de captacion y analisis de los cambios en el entorno que puedan afectarle.
Esto incluye los de tipo econémico, demografico, politico y normativo o legales. A raiz de la evaluacién externa +500, siguiendo las

Criterio 2
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recomendaciones del equipo de evaluacién, el Comité de Calidad de la BUG recopil6 en una directriz la sistematizacion de la recogida de
datos, su analisis, su incorporacién en la toma de decisiones y la generacién de nuevo conocimiento al servicio de la estrategia de la BUG.

El proceso se representa de forma muy esquematica en la figura 2b.1. La metodologia
identifica como inputs de la BUG la informacion que proviene de: Grupos de mejora,
Proyectos de la BUG, Informes de evaluacién, DAFO, Indicadores, Encuestas, y otros
relevantes. Los responsables del proceso de generacion de cada input analizan su
contenido y proponen las acciones de mejora pertinentes. A esto le sigue el proceso de
decision. Este nuevo conocimiento se integra en el proceso facilitador correspondiente.
Con los resultados del proceso de evaluacién se inicia de nuevo la fase de
retroalimentacion del sistema.

NUEVAS TECNOLOGIAS

El grupo de Mejora “Andlisis Externo” mantiene observatorios que le proporcionan
informacion continua sobre el avance de las tecnologias relativas a informacion y
comunicacion, y su aplicacién a los servicios y la gestion de la BUG. La participacién de
los profesionales en los equipos de trabajo externos proporciona una perspectiva
complementaria, desde el punto de vista usuario y en comparacion con otras Bibliotecas.
En funcién de esto, se realiza una revision anual de las necesidades tecnolégicas en la
Biblioteca para innovar, modernizar y optimizar la eficacia y eficiencia de sus procesos.
Existe ademas una unidad responsable de la gestion del sistema integrado de las
bibliotecas.

Entrada de inputs
Agentes-resultados

Evaluacion
Responsables
del proceso

Analisis y propuestas
de mejora

Responsables

-Toma de decisione:

Lideres-Organos d
representacion

.
Integracion del

conocimiento
Responsables
del proceso

Fig. 2b.1 Método de generacion de conocimiento

Por ofra parte, la BUG colabora con otros servicios de la UGR de forma continua en la implantacién de procesos de administracion
electronica, como por ejemplo en la gestion de quejas y sugerencias o la recepcion de desideratas de adquisiciones de libros.

Ejemplos de innovacion tecnologica: los servicios on-line: “la Biblioteca responde”; el acceso a “Mi cuenta” para los usuarios (renovacion,
reservas, etc.) o los cursos de formacion de usuarios impartidos a través de la plataforma virtual Moodle. La nueva pagina Web permite el
seguimiento on-line de las consultas y la difusion de la informacion sobre la BUG y sus actividades a través de pantallas informativas.

En los subcriterios 4b, 4c y 5b se muestran mas ejemplos de mejora de los procesos y de los servicios debidos a innovacién tecnolégica.

SE UTILIZAN LOS RESULTADOS Y EL APRENDIZAJE DE LOS PROCESOS DE POSTULACION A PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS

La propuesta de evaluacion con el Modelo EFQM partié de la Direccion de la BUG, siendo el primer servicio de la UGR en este proceso. Se
evalud por primera vez en 2003, lo que dio lugar a un primer Plan de Mejora amplio, enfocado a corto, medio y largo plazo. En 2010 y 2012
se han realizado nuevas Autoevaluaciones EFQM en cada una de las cuales se ha producido un informe interno de autoevaluacién y uno
externo de evaluacion por un equipo independiente organizado por el Club Excelencia en Gestion.
Como consecuencia de dichas evaluaciones se han identificado areas de mejora, entre las cuales se han priorizado las mas convenientes

en funcién de criterios de impacto (rendimiento) y de viabilidad.

En el subcriterio 3¢ y concretamente en la figura 3c.2 se resumen los Grupos de mejora formados y los temas sobre los han trabajado o

trabajan en la actualidad.

Los progresos han sido muy evidentes y significativos, como ejemplo citamos: la elaboracion del Plan Estratégico 2008-2011 proceso ya
consolidado con la elaboracion del Plan 2012-2015; disefio de los cursos virtuales en la plataforma Moodle, encuestas Libqual, efc.;
elaboracién de un nuevo cuadro de mando integral, publicacion de una nueva Carta de Servicios; guias de buenas practicas ambientales,
campafias de sensibilizacion, analisis y comparacién (benchmarking) con la realidad académica, profesional y social, efc.

A esto afiadimos el aumento progresivo de nivel de excelencia reconocido con el sello EFQM 500+ en 2012.

Ademas, histéricamente, la BUG ha sido protagonista destacada en la elaboracion de la Guia EFQM de la UCUA para la Autoevaluacion de
Bibliotecas Universitarias y de la Guia para la evaluacién externa de bibliotecas universitarias y herramientas para la evaluacion externa de
bibliotecas universitarias para la primera evaluacion transversal de las bibliotecas universitarias andaluzas.

2c. La Estrategia se desarrolla, evalla, revisa y mejora, tomando en consideracion la informacion, los indicadores y las

condiciones clave para el desarrollo del mismo

EQUILIBRIO EN EL PLANTEAMIENTO DEL PLAN ESTRATEGICO

En los subcriterios anteriores se ha descrito como se realiza la captacion de informaciones y datos relativos a los Grupos de Interés de la
BUG, cambios y tendencias en los ambientes estratégicos (tecnoldgicos, politicos, sociales y econémicos), los indicadores de rendimiento

propios y las comparaciones con las referencias REBIUN y CBUA.

De este andlisis global y pormenorizado se extraen conclusiones que permiten adaptar la estrategia de los servicios a las necesidades
manifestadas por los usuarios, equilibrando la actividad y potencial de la Biblioteca con sus expectativas y demandas. El conjunto de Ejes
Estratégicos pretende proporcionar la mejor respuesta a las necesidades de excelencia y sostenibilidad.

El Sistema de gestion de la calidad permite a la BUG mantener una evaluacién continua de sus procesos, servicios, etc., mediante el
seguimiento del modelo ISO 9001, revisado anualmente, y la renovacion del Sello de Excelencia Europea (EFQM). Todo esto permite
identificar las ventajas competitivas actuales y futuras, como parte del DAFO, e incorporarlas a la estrategia de la BUG. El mantenimiento
de este sistema de calidad genera una dinamica de mejora continua y de trabajo constante hacia la excelencia, evitando el riesgo de

estancamiento en un éxito puntual.

La BUG asume como propios los Conceptos Fundamentales de la Excelencia, aplicandolos a todas sus politicas, procesos, directrices y

actividades que desarrolla.

SE TIENEN EN CUENTA LAS ESTRATEGIAS DE LOS ASOCIADOS. ALINEACION CON LOS PLANES DE GOBIERNO
La BUG conoce y tiene en cuenta las estrategias y capacidades de los colaboradores externos, tanto como parte de su estrategia, como en
todos los proyectos en que necesitan su colaboracién. Estamos hablando sobre todo, por un lado, de unidades de la UGR (CEVUG,
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Servicio de Informatica, Vdo. de Calidad, etc.) y, por otro, de otras instituciones a las que pertenece (CBUA, SABCD, REBIUN). La BUG
concede mucha importancia a estas colaboraciones, entre las que se incluyen los programas de gobierno de la UGR.

Como se ha mencionado, la BUG utiliza como input para el desarrollo de su Plan estratégico el Plan Estratégico de la UGR, el Contrato
Programa, el Plan Estratégico de REBIUN, y otras informaciones que proceden de las entidades asociadas.

La relacién con partners la contempla especificamente en algunos de sus Ejes estratégicos / objetivos. Eje 1: 1.2 Establecer acuerdos
transversales...., CEVUG; 1.3 Adecuacién equipamiento (mejora espacios, TICs...); Eje 2: todo este eje esta relacionado con colaboradores
externos; Eje 3: dependencia de RRHH en formacion del PAS; Eje 5: todo dedicado a Alianzas, cooperacion y sociedad.

Relacién del Plan estratégico con el de la UGR EJE / LINEA OBJETIVO

y con el de REBIUN. El Plan Estratégico de la
BUG se desarrolla en consonancia con el Plan
Estratégico de la UGR y con el Plan Estratégico
de REBIUN. Hay similitudes entre ellos en cuanto
a ejes y objetivos. Se sintetizan en fig.2c.1.

PLAN ESTRATEGICO. PROCESO DE
ELABORACION

ED Como consecuencia de la primera evaluacion
de la Biblioteca en 2006, se realiza un primer
analisis DAFO y constituyen un grupo de trabajo
que lleva a cabo la elaboracién del primer Plan
Estratégico de la BUG que finaliza en 2008.

Ya se ha explicado los tipos de informaciones,
datos que se tienen en cuenta en el proceso de
desarrollo del plan. Ademas, se tuvieron en
cuenta las informaciones y datos contenidos en el
Il Plan Estratégico de REBIUN 2007-2010, y en
el | Plan de Servicios Bibliotecarios de
Andalucia 2008-2011, asi como el Contrato-

investigacion

investigacion

Eje 1. Aprendizaje

Eje 2. Investigacion

Eje V. Obj. 3. Mejora en servicios a la comunidad
universitaria. Linea 4. La BUG como centro de recursos
para el aprendizaje, la investigacion y la gestion

Linea 2. REBIUN en el ambito de la 1. Biblioteca Digital: acceso, contenidos y

Eje 2. Investigacion

1. Incrementar la actividad de formacion de usuarios
(Alfabetizacion Informacional) que permita a los usuarios
ser autosuficientes en competencias informacionales

Eje V. Obj. 3. Mejora en servicios a la comunidad 4. Incrementar las actividades de
universitaria. Linea 4. La BUG como centro de recursos  formacion de usuarios
para el aprendizaje, la investigacion y la gestion (Alfabetizacion Informacional)

Linea 1. REBIUN ambito del aprendizaje 2. Habilidades en informacion (Progr. ALFIN)

1. Continuar con el desarrollo del proyecto DIGIBUG que
garantice la accesibilidad a la ciencia producida por la
Universidad y su patrimonio bibliografico

2. Desarrollo de la biblioteca digital
de la UGR (DIGIBUG)

servicios

3. Potenciar el uso de la biblioteca electronica que permita
al investigador una mayor rentabilidad de la informacion

Eje V. Obj. 3. Mejora en servicios a la 3. Avanzar en el desarrollo de servicios de
comunidad universitaria. Linea 4. La BUG ~ acceso a la informacion que garanticen la
como centro de
aprendizaje, la investigacion y la gestion usuarios

Linea 2. REBIUN en el ambito de la 1. Biblioteca Digital: acceso, contenidos y

recursos para el desubicacion y la autosuficiencia de los

servicios

Programa, en que se establecen dos Acciones  2c.1 Ejemplos de equivalencia de planes estratégicos

estratégicas y cuatro Acciones especificas.

1. INTRODUCCION

Como referencia principal se tuvo en cada momento presente la mision de la BUG, sin olvidar [0S | 5 Espacio EUROPEO DE EDUCACION

elementos culturales que la caracterizan: sus valores y principios.

Asi, la BUG contd con su Plan Estratégico 2008-2011, cuyo contenido se sintetiza en la figura

SUPERIOR Y EL ESPACIO EUROPEO DE
INVESTIGACION: EL RETO DE LAS BIBLIOTECAS
3. METODOLOGIA DEL PLAN ESTRATEGICO:

2c.2, alrededor del cual gir6 toda su actividad. El Plan se desarrolla en cinco Ejes Estratégicos, - PROCESO DE ELABORACION DEL PLAN
cada uno de los cuales cuenta con: Definicién, Objetivos Estratégicos, Objetivos operativos, | , ;SOChENDELARAIES DAFO
Indicadores, y Responsables, asi como los Recursos necesarios y los Resultados esperados. Los - MISION, VISION y VALORES.

cinco ejes establecidos estan en linea con las grandes areas transversales donde la Biblioteca - LINEAS ESTRATEGICAS (EJES 12 5)

tiene impacto dentro de la UGR (ref. figura 2c.3). Como puede apreciarse, la formulacién de los

5. CONCLUSIONES

Figura 2c.2 Contenido del Plan Estratégico

Ejes Estratégicos y su desarrollo en objetivos (ref. fig. 2c.4) responde a los factores criticos del

éxito de la BUG para el cumplimiento de su misién y compromisos.

Al final del criterio 9, en el ANEXO, se explica qué indicadores/resultados se
utilizan para medir el nivel de cumplimiento.

El Plan Estratégico se ha ajustado a través de desarrollos anuales, en la
planificacion de la organizacion, respondiendo a las necesidades operativas
y actuales, que en cada caso recogen lo especifico en cuanto a objetivos,
actividades, iniciativas, programas, presupuestos, etc. Al final del periodo se
ha realizado una revision total como parte del proceso de formulacién del
plan estratégico siguiente.

IDENTIFICAR ESCENARIOS ALTERNATIVOS Y GESTIONAR RIESGOS

Como se ha explicado en 2a, existen grupos de mejora consecuencia de la
sistematica de autoevaluacion que realizan trabajos asociados con el anélisis
de los fenémenos externos para entender las tendencias y futuros
escenarios. Ya se ha mencionado la labor del Grupo “Analisis externo” en
cuanto al analisis del entorno. Ademas de este grupo para la tarea concreta
de identificacion de escenarios y riesgos, se cre6 un grupo de Plan

1. Aprendizaje: Conseguir un mayor nivel de alfabetizacién
informacional, con usuarios autosuficientes y la sensibilizacién de
los usuarios en la importancia de la misma.

2. Investigacion: Lograr unos servicios de excelencia que
satisfagan las necesidades de la investigacion y docencia y
contribuir en la difusién de la produccién cientifica de la UGR.

3. Personas y organizacion: Garantizar la profesionalidad de
todos los bibliotecarios y un plan eficiente de formacion y
actualizacion profesional permanente en un clima laboral dptimo.
4. Evaluacion y calidad: Consolidar los sistemas existentes y
conseguir la mejora continua utilizando los mismos como
herramientas para la gestién de la BUG.

5. Alianzas cooperacion y sociedad: Afianzar y seguir con las
buenas practicas existentes en relacion con alianzas vy
cooperaciones nacionales e internacionales. Llegar a tener un
impacto directo o indirecto en la sociedad, utilizando las mejores
practicas.

Figura 2c.3 Ejes estratégicos del PE 2008-2011 de la BUG

Estratégico que realizd el DAFO y que elabora el Plan junto con la Direccion. Los riesgos se corresponden con las debilidades-amenazas

que aparecen en el DAFO.

Adicionalmente, la Direccion de la BUG, en comunicacién permanente con el gobierno de la UGR a través del Vicerrectorado de Politica
Cientifica e Investigacion, evalla los posibles escenarios a futuro que puedan afectar a la politica general de la BUG, con especial atencion
a la evolucion del presupuesto y dotacion de personal, recursos de investigacion e infraestructuras.

Ademas de esto, la BUG ha desarrollado recientemente Plan de Riesgo Reputacional, como otro tipo de riesgo a gestionar.

PLAN DE ACCION BASADO EN LA ESTRATEGIA

E Los 5 Ejes se desarrollaron en 18 Objetivos Estratégicos, 45 Objetivos operativos, y 48 Indicadores para su seguimiento, distribuidos
como se muestra en la figura 2c.4. Anualmente en las revisiones del sistema de gestion se incluyen el seguimiento de los objetivos
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establecidos en el afio anterior y se establecen nuevos objetivos para el siguiente, siempre teniendo presente los grandes ejes estratégicos
y la misién y la visién de la BUG.

Para visualizar mejor la relacién de los objetivos anuales, los ejes estratégicos y los compromisos adquiridos en la Carta de Servicios, se
incluye como ejemplo el desarrollo del Eje estratégico 1, Objetivo estratégico 1.1 en la figura 2d.1.

Por otro lado en 2010, como consecuencia de la Autoevaluacién, la Direccidn ha procedido a realizar el seguimiento de los objetivos
especificos a través de cuestionarios y entrevistas con los Jefes de Servicios de las bibliotecas de centros y de los servicios centrales.

Mas informacion en el subcriterio 3b. Eje Estratégico | Grupo de interés mmlﬂﬁl

D Como se deriva de lo expuesto Autores Orientar, facilitar y contribuir al proceso de 1.1 5
anteriormente y de la figura 2c.3, los 1: Aprendizaje Estudiantes ensefianza y aprendizaje a docentes y 12 2 3
contenidos contemplan lo mas relevante Pmes;é‘;s dela Ess%:é?:Ejrgzzg%g%gﬁ:ggomnogfézggl ICH B
de los Conceptos Fundamentales de la . ' ;‘1‘ ; ;
Excelencia, y el conjunto de resultados 2 Investigadores y m‘e‘iﬁrZc‘l)gr?”éi;g?rgl'lgffﬁ;gvgzon 22 6 9
contenido en estos indicadores y el resto Investig}acién Aca_démicos facilita?los re’cursos informativos, de rrilanera 2.3 3 5
que conforma el Cuadro de Mando Sl L satisfactoria, que posibiliten la creacion y 24 1 1
mencionado en 2b, identifican todos los Sl difusion de la ciencia en la UGR 25 3 3
Resultados Clave que necesita la BUG 31 2 3
para alcanzar su mision y evaluar el 3: Personas y Empleados Establecer una estrgctura organizativa y 32 % 5
progreso hacia su vision y sus objetivos [IRSCEIET] Estudiantes f'anﬁsu‘izrgﬁsbféﬁlf?cfﬂﬂ?:ﬂ:ﬁc?gggfdf2 4 33 2 1
estratégicos. Asimismo, como se ve, tiene BUG las nuevas necesidades del servicio. 34 1 2
en cuenta o responde a todos los grupos 3.5 2 3
Geimeres,incuyendolapopia BUG.  [BUSHRG  Esudaries il yponoeryegsonniacin 4188
El proceso de formulacion del Plan [ERASLEY BUZ, UGR  senicios ofecidas porlaBUGenelcontexto 42 3 2
Estratégico y su desarrollo operativo se Sociedad interno y externo de la Universidad.

aplica al total de la BUG y es sistematico ; Impulsar la presencia de laBUGenlos 5.1 3 1
en los plazos indicados anteriormente. 5: Allanz_gs, Entidades y diferentes forosl nacionales ygxtranjeros, asi

] cooperacion y S — como en el conjunto de Ialsomedad,l
INNOVACION Y MEJORA. NUEVAS sociedad BUG promoviendo acuerdos, alianzas y diferentes 52 2 2

grados de cooperacion que hagan seguir
ORIENTACIONES avanzando a la Biblioteca.

ER A'lo largo y al final de cada ciclo | 17 T N T
anual, se anal'?an los .res.ultados CON  Figura 2c.4 Ejes Estratégicos y su desarrollo en objetivos e indicadores
respecto a los diferentes indicadores (ref.  0.E: Objetivos Estratégicos; 0.0.: Objetivos Operacionales; IND.: Nimero de Indicadores asociados

2b) frente a los objetivos propuestos, lo

que da lugar a acciones en funcién de necesidades puntuales. Al final del ciclo, se formulan nuevos objetivos y propuestas de mejora para
el afio siguiente, en linea con los ejes del Plan Estratégico.

Los resultados de su revision y actualizacion anual se documentan en varios informes, fundamentalmente: Anuarios, Memorias de gestion,
Memorias académicas, Informe de Seguimiento del Plan Estratégico Informe de revision del Sistema por la Direccién (Consecucion de
objetivos de Calidad y recomendaciones para la mejora).

En cuanto a la sostenibilidad, la evaluacién de cada una de sus tres vertientes (econdmica, social y ambiental) se realiza a través de
objetivos e indicadores que se incluyen en los criterios de resultados 9a, b; 6a, b; y 8a, b fundamentalmente, a través de la gestion y mejora
de los agentes asociados a los mismos.

Como parte de esta dinamica de revision, la Biblioteca realiza un seguimiento del Plan estratégico para determinar posibles actualizaciones
de sus lineas estratégicas en funcién de las nuevas necesidades y de los cambios en el entorno. Estos cambios se plasman en los nuevos
objetivos operacionales, que evolucionan cada afio. Algunos ejemplos de los cambios de los Ultimos afios han sido:

e Incorporacion de nuevas formas de financiacion a la gestion econémica

e  Aprobacion de la normativa y desarrollo de actividades de formacion de usuarios con la obtencion de créditos

e  Apertura directa hacia la sociedad a través de nuevas formas de interaccion, como la publicacion del “Balbus, el Bibliomuriélago”y la nueva

edicion en 2011 de otro “Balbus explora la biblioteca”

Proyecto “BookCrossing”

Certamen literario de relato breve.

Proyecto de los institutos: “ Transicion del bachiller a la universidad”

Campafa contra el plagio académico

Plan de Marketing

e Plan de Comunicacién Externa: pantallas de television con informacién relativa al servicio, noticias, actividades, normativa, consejos de uso de
la biblioteca, sus instalaciones y fondos, etc.

e Ampliacion de convenio con el Centro Penitenciario de Albolote

Al final de cada ciclo estratégico, se vuelve a evaluar el balance de los cuatro afios y de los cambios introducidos a lo largo de los mismos,
y asi como, de nuevo, el conjunto de la informaciones clave de los grupos de interés, del entorno, las referencias externas. En funcién de
esto, se establece el nuevo Plan estratégico.

Nuevas orientaciones. Plan Estratégico 2012-2015

Concluida la fase de ejecucion del Plan Estratégico 2008-2011, la BUG acometio el desarrollo de su Plan Estratégico 2012-2015.

Dos elementos marcaron el camino de este Plan Estratégico: por un lado, el Plan Estratégico de la UGR vy, por otro, las conclusiones del
informe de obtencion del Sello de Excelencia Europeo que la BUG obtuvo en diciembre del 2010. Estas dos directrices marcan las
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orientaciones del nuevo Plan estratégico ya que los ejes estratégicos van en consonancia con los de la UGR, al igual que tanto los objetivos
estratégicos como operacionales se dirigen a reforzar las posibles &reas de mejora para prestar un servicio de calidad y de excelencia.

El nuevo plan consta de cinco ejes estratégicos orientados a los factores clave para cumplimiento de la misién de la Biblioteca Universitaria
y progreso hacia su vision, similares a los del plan anterior, pero reforzando en cada uno de ellos los aspectos considerados prioritarios en
este nuevo ciclo. A continuacién se resumen los propésitos esenciales de dichos ejes estratégicos.

o Eje estratégico 1: Aprendizaje, Docencia y Adaptacion al EEES: Conseguir un mayor nivel de alfabetizacién informacional, con usuarios
autosuficientes y la sensibilizacién de los usuarios en la importancia de la misma. Orientar, facilitar y contribuir al proceso de ensefianza y aprendizaje
a docentes y estudiantes dentro del nuevo modelo del Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES).

o Eje estratégico 2: Mejora Cientifica y Transferencia del Conocimiento: Que la BUG se convierta en un motor de apoyo y orientacion a la
investigacion de la UGR y contribuir a su excelencia internacional logrando unos servicios de excelencia que satisfagan las necesidades de la
investigacion y docencia y contribuir en la difusion de la produccion cientifica de la UGR.

e Eje estratégico 3: Personas y organizacion: Garantizar la profesionalidad de todos los bibliotecarios y un plan eficiente de formacién y
actualizacion y comunicacion profesional permanente en un clima laboral éptimo.

o Eje estratégico 4: Calidad: Consolidar los sistemas existentes y conseguir la mejora continua utilizando las mismas como herramientas para la
gestion de la BUG para obtener un Servicio de maxima calidad y la satisfaccion de los usuarios.

o Eje estratégico 5: Alianzas cooperacion y sociedad: Que la Biblioteca Universitaria sea un agente de implicacion social de la UGR afianzando las
buenas practicas existentes en relacién con alianzas y cooperaciones nacionales e internacionales para llegar a tener un impacto directo o indirecto
en la sociedad.

Al igual que el plan estratégico anterior, el nuevo plan contiene un esquema de desarrollo en objetivos operacionales e indicadores de
medicién y responsables del grado de implantacion, como se explica en las figuras 2c.4 y 2d.1.

LAS UNIDADES ADSCRITAS ACTUAN COORDINADAMENTE

La actuacion coherente y coordinada de las distintas unidades que componen la BUG se asegura desde el principio ya que todas estan
representadas en los procesos de decision y contribuyen en la formulacién de los Planes estratégicos y operativos asi como en su
desarrollo e implantacién. Las referencias basicas tales como mision, visién, valores, y los compromisos de la Carta de Servicios y el
Contrato-Programa, son los mismos para todos, como lo son los Cuadros de Mando de indicadores y objetivos.

A partir de las directrices, objetivos, actividades y presupuestos, que se derivan de dichos planes y referencias, las distintas unidades
actuan coordinadamente y aseguran la integridad y coherencia en la prestacion de los servicios a los usuarios y en los aspectos de gestion
interna, fundamentandose en lo siguiente: -Sistema de gestion SIG; -Directrices de la direccion de la BUG; -Acuerdos de las reuniones
periédicas de los jefes de servicio; -Recomendaciones de los grupos de mejora; y -Acuerdos de la Junta técnica y la Comisién de biblioteca

Por otra parte, los sistemas de seguimiento, reporte, gestidn, etc. son comunes e integrados, presentando las mismas facilidades a todos
los centros de servicio y a sus empleados y responsables. Los resultados estan perfectamente segmentados por unidades operativas, lo
que permite asegurar visibilidad en cuanto a las caracteristicas mas relevantes del servicio.

2d. Como se comunica y despliega eficazmente la Estrategia a toda la organizacion

COMUNICACION DE LA ESTRATEGIA A LOS GRUPOS DE INTERES

ED El Plan Estratégico y los distintos documentos que componen el Plan anual se comunican al personal de la biblioteca a través de varios
medios: la Intranet, la Web de la BUG y por correo electrénico a las listas de distribucion, ademés de reuniones con los Jefes de Servicio,
Comité de Calidad y sesiones informativas a todo el personal. Asimismo, se comunica a otros grupos de interés como se indica a
continuacion. La gestion por procesos en la BUG estd implantada para todas las areas relevantes, sistematizado y cuenta con una
evaluacién y mejora periodica. Todos los procesos estratégicos, claves y de apoyo han sido identificados (mapa de procesos); medidos
(indicadores) y los procesos claves se comparan con los resultados de otras Bibliotecas. Todo el sistema de gestién de la calidad esta
respaldado por procedimientos, que evidencian el desarrollo y trazabilidad de los procesos.

La informacion interna relativa al desarrollo sistematico y normalizado de los procesos, en definitiva, toda la documentacion del Sistema
de Gestion de Calidad se encuentra a disposicion de todo el personal de la BUG en una Intranet de acceso restringido. Esto se
normaliza desde 2006, afio en que se forma a todo el personal en la aplicacién de la Norma ISO 9001:2000 y se establecen sesiones de
trabajo dirigidas para desarrollar el conocimiento y uso del Sistema de Calidad. Por ofra parte, todo lo referente a objetivos relativos a
compromisos externos, Carta de Servicios, iniciativas y programas, resultados e informacién que pueda interesar a los usuarios, estan
disponibles en la web y es por tanto de acceso publico. Una gran parte de esta informacién relevante se refleja en los Anuarios,
Revisiones, Memorias de la BUG, etc. La informacion llega a otras entidades afines a través de los mecanismos de comunicacion
establecidos SABCD y REBIUN.

HERRAMIENTAS DE DESARROLLO. ALINEAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION Y DE LOS OBJETIVOS

ED Como se ha indicado en 2c, el Plan Estratégico de la BUG se desarrolla en cinco Ejes Estratégicos.

El desarrollo estratégico se realiza desde los Ejes del PE para cada uno de los afios del ambito del plan, segin la naturaleza de cada
objetivo estratégico. En el subcriterio 2c se explica cdmo se lleva a cabo el desarrollo de las estrategias en objetivos estratégicos, objetivos
operativos y como se establecen indicadores para realizar un seguimiento en el cumplimiento de metas. La figura 2c.4 ilustra
esquematicamente como los 5 Ejes estratégicos se desarrollaron en 18 Objetivos Estratégicos, 45 Objetivos operativos, y se identificaron
48 Indicadores para su seguimiento.

Seria muy extenso mostrar aqui todos los detalles que provienen del desarrollo del plan, por lo que tomamos como ejemplo el desarrollo del
objetivo Estratégico 1.1 (del Eje 1 del PE), en objetivos anuales, y compromisos de la Carta de Servicios de la BUG asociados a los
mismos, que se ilustra en la figura 2d.1.

A éstos, se afiaden los objetivos que provienen del Contrato Programa. Asi, la BUG establece, implanta, comunica y supervisa sus
Objetivos operativos en linea con la Mision, Vision, con el Plan Estratégico, el Contrato programa, y de acuerdo con el Plan de Calidad.
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Cada afio, como parte de la revisién general del sistema, en funcién de la nueva situacion y de la consecucion de dichos objetivos, se
deciden y presentan los nuevos objetivos para el afio siguiente.

La comparacién del rendimiento con otras organizaciones se tiene en cuenta atendiendo a los resultados de los indicadores de rendimiento
publicados en las estadisticas de REBIUN y en los rankings de los repositorios universitarios. Todo ello se documenta en el Informe de
Revisién Anual, donde se trata de la consecucion de objetivos anuales y presentacion de los nuevos.

[ ] EJE 1. APRENDIZAJE

Objetivo estratégico 1.1: Incrementar la actividad de formacion de usuarios (Alfabetizacion Informacional) que permitan a los usuarios ser autosuficientes en
competencias informacionales

-

2006 - Unificar la formacion inicial basica de usuarios impartida en los distintos centros, de manera que todos los usuarios de la BUG tengan el mismo nivel de partida
en el conocimiento de los servicios que se le ofrecen.

2006 - Desarrollar servicios de acceso a la informacion que ayuden a conseguir autosuficiencia de los usuarios, mediante la creacion de distintas guias tematicas.
2007 - Incrementar y mejorar la oferta de servicios que ayuden a conseguir la autosuficiencia de los usuarios mediante la puesta en marcha del servicio de referencia
virtual de la Biblioteca.

2007 - Potenciar el papel de la Biblioteca como centro de formacion y apoyo al aprendizaje, la docencia y la investigacion, mediante el desarrollo y creacion de
materiales didacticos unificados para la formacion de usuarios especializada.

2008 - Mejorar la rentabilidad de los recursos de informacion de la BUG potenciando el Plan de Formacion de Usuarios basado en formacion reglada y con la
posibilidad de obtener créditos

2009 - Mejorar la rentabilidad de los recursos de informacion de la BUG potenciando el plan de formacion de usuarios basado en formacion reglada y con la posibilidad
de obtener créditos.

2010 - Mejorar la rentabilidad de los recursos de informacion de la BUG potenciando los cursos virtuales con la posibilidad de obtener créditos

2011 - Aumentar el nimero de talleres formativos ofertados tanto al alumnado como al personal docente e investigador

2012 - Promover la integracion de la Biblioteca Universitaria en los objetivos generales de la Universidad, fortaleciendo alianzas con otros servicios, haciendo llegar los
talleres formativos de la Biblioteca sobre recursos de informacion al sector PAS, insertando al menos una accion formativa en los cursos de formacion del PAS

ofertados por el Area de Formacion

- Realizar al menos 80 acciones formativas que respondan a las necesidades de los diferentes tipos de usuarios.

- Responder en un plazo maximo de 4 dias habiles a las consultas realizadas electronicamente.

- Garantizar la disponibilidad en la biblioteca de al menos un ordenador de consulta por cada 150 miembros de la comunidad universitaria.
- Garantizar la disponibilidad online del sistema de renovacion de préstamos, durante al menos el 95% del tiempo.

- Tramitar solicitudes de préstamo interbibliotecario en un méaximo de 6 dias en periodo lectivo.

- Publicar quincenalmente en la Web de la Biblioteca las nuevas adquisiciones de la Biblioteca, excepto en periodos no lectivos.

- Garantizar al menos la disponibilidad de un aparato de reproduccion de documentos en cada centro (fotocopiadora, escaner).

Figura 2d.1 Ejemplo de desarrollo operativo Eje 1, Objetivo estratégico 1.1

Objetivos anuales relacionados
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En funcién de los resultados y las comparaciones, se decide las actividades necesarias para mejorar o reforzar aspectos de los procesos
para conseguir el cumplimiento de los objetivos.

Desarrollo del objetivo. Cada objetivo se refleja en una Ficha que contiene los campos propios del objetivo y del seguimiento e informe de
consecucion. Para el desarrollo de las estrategias se toman una serie de medidas entre las que destacan las reuniones informativas y
formativas, el desarrollo de manuales operativos e instrucciones técnicas correspondientes a cada cambio estratégico u operativo,
apoyados por el asesoramiento de personal formado en la materia.

El desarrollo se hace extensivo a toda la plantilla a través de la linea de direccion.

Todos los objetivos son cuantificables y abarcan de forma equilibrada aspectos de mejora de servicios, eficacia, innovacién, trabajo con
otras bibliotecas, etc. El objetivo de eficiencia esta implicito en funcién de la aplicacion de los presupuestos para desarrollo de estos
proyectos e iniciativas.

ER EI conocimiento de la estrategia por parte de los empleados en el grado y detalle en que deben conocerla para su aplicacién efectiva, es
uno de los objetivos del plan de comunicacion interna. Los procesos de desarrollo y comunicacion interna de los objetivos se han ido
perfeccionando en el tiempo, llegando a altos niveles de perfeccionamiento de los mismos, lo que ha probado ser muy eficaz a la hora de
trabajar coordinadamente hacia metas comunes, para la consecucién de las mismas.

Aparte del grado de consecucion de los objetivos en general, lo que se puede apreciar en los criterios de resultados, una de las mediciones
que evidencian el nivel de conocimiento de los objetivos por parte de los empleados a todos los niveles es la medicion en la Encuesta de
clima: el 97,8% de los empleados de la BUG declara conocer los objetivos y responsabilidades de su puesto.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

En 2006, la Biblioteca establecio el Sistema de Gestion de Calidad en el que se definié la Politica de Calidad, los objetivos, el Manual de
Calidad y los procedimientos e instrucciones técnicas para cada uno de sus procesos. El sistema ha evolucionado hacia un Sistema
Integrado de Gestion sobre el que proporcionar las bases operativas para el desarrollo efectivo de los ejes estratégicos y los planes anuales
y los objetivos especificos, asi como el seguimiento de su consecucion. Los mecanismos generales del sistema se utilizan para la medicién,
analisis, revision y mejora de los procesos.

Sus procesos clave estan identificados en el Mapa de Procesos y desarrollados en procedimientos, fichas de procesos, manuales,
instrucciones técnicas y por registros. Méas informacion en 5a.

Tanto la estructura organizativa como el Sistema Integrado de Gestién, a lo que afiadimos los medios estructurales y tecnolégicos y la
capacidad y profesionalidad de la personas, estan orientados a los servicios para ofrecer las mejores prestaciones de valor para los
usuarios (ver 5b, 5c), en condiciones 6ptimas de eficacia y eficiencia operativa.
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