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CASOS PRÁCTICOS
CASO PRÁCTICO 1

PROCESOS
2. ELEMENTOS RELACIONADOS CON LOS PROCESOS
.

2.1. Grado de integración de la biblioteca en la institución.

2.2. Nivel de relación de la biblioteca y sus usuarios.

2.2.1. Biblioteca / usuarios.

2.2.1. Biblioteca / Docencia.

2.2.2. Biblioteca / Investigación.

2.3. Gestión, organización y procesos.
2.3.1. Gestión y Organización.

2.3.2. Procesos.
2.3.3. Oferta de servicios a distancia.

2.4. Política de personal: Capacitación, formación, promoción, etc.

2.3. Gestión, organización y procesos.
El hecho de analizar los mecanismos internos que aseguren la calidad de los servicios ofrecidos, supone preguntarse sobre los procesos y el conocimiento e implicación del personal en la misión y finalidad de la biblioteca.

En este subcriterio se evaluarán:

2.3.1. Gestión y Organización.

2.3.2. Procesos.
2.3.3. Oferta de servicios a distancia.

Criterios generales de evaluación:

El evaluador considerará los mecanismos y estrategias usados para gestionar el servicio de biblioteca. Se incluyen aquí los mecanismos organizativos de diferente tipo.

De forma especial, se considerará:

• La estructura organizativa del servicio de biblioteca, la existencia de un organigrama completo y equilibrado, y su nivel de adaptabilidad a nuevos entornos.

• La existencia de mecanismos internos que pongan en relación a la totalidad de la estructura (jefaturas, reuniones de dirección, perfiles de responsabilidad asociados a cada puesto de trabajo...), así como la existencia de grupos de trabajo regulares y ad hoc.

• El grado de desarrollo de los objetivos del servicio de biblioteca a nivel de objetivos operacionales para las diferentes unidades de servicio.

• La existencia y adecuación de mecanismos internos de difusión de los planes, objetivos y actividades del servicio de biblioteca entre su personal.

• La identificación por parte del servicio de biblioteca de sus procesos clave y el grado y nivel de documentación y normalización de estos procesos.

• La existencia de estándares de servicio para servicios específicos.

2.3.2. Procesos: La Gestión de las Colecciones (GC)
Criterios de evaluación:

En este subcriterio se evalúa la normalización y documentación de la Gestión de las Colecciones, en función de:

a) El grado o nivel de normalización la Gestión de las Colecciones.

b) La documentación de la GC.

c) La existencia de mecanismos de difusión y conocimiento de  la GC por parte del personal.

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

• Relación de las tareas que desarrollan en cada una de las dependencias.

• Indicadores de producción de los procesos técnicos de la GC de los últimos cinco años.

• Indicadores de productividad del personal de la GC de los últimos cinco años.

• Memorias estadísticas de los últimos cinco años.

• Base de datos del personal.

• Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca.

• Plan para la elaboración de los procedimientos para todos procesos bibliotecarios.

• Procedimientos y normativa utilizados en los procesos.

• Relación de Puestos de Trabajo.

• Organigrama de la biblioteca.

• Plan Estratégico de la biblioteca.

Otros procedimientos a utilizar:

• Entrevistas a directores de bibliotecas.

• Entrevistas a bibliotecarios (Grupo de discusión).
INDICADORES

3. Colecciones

3.01 Porcentaje de monografías ingresadas por compra

3.02 Porcentaje de la colección sin catalogar

3.03 Ejemplares incorporados al catálogo por usuario

3.04 Porcentaje de títulos de revista ingresados por canje y donación

3.05 Proporción de revistas extranjeras adquiridas fuera del concurso de suministro de revistas

3.06 Porcentaje de la colección prestada

3.07 Porcentaje de las nuevas adquisiciones prestadas

3.08 Porcentaje de la colección en libre acceso prestada

3.09 Porcentaje de autopréstamos por total de préstamos

3.10 Préstamos de ejemplares de libre acceso sobre el total de préstamos

3.11 Porcentaje de asignaturas con bibliografía recomendada actualizada adquirida

3.12 Ejemplares por título de bibliografía recomendada adquiridos

3.13 Tiempo medio de solicitud al proveedor desde la petición del usuario

3.14 Tiempo medio de adquisición

3.15 Tiempo medio de proceso técnico

3.16 Porcentaje de la colección inventariada

3.17 Porcentaje de volúmenes de libre acceso respecto del total

3.18 Volúmenes en libre acceso por personal

3.19 Revistas vivas por personal

3.20 Ejemplares añadidos al catálogo por personal

3.21 Registros bibliográficos añadidos al catálogo por personal

3.22 Ejemplares inventariados por personal

3.23 Ejemplares expurgados o cambiados de colección por personal

3.24 Registros introducidos por personal en cada una de las bases de datos científicas de la biblioteca (se excluye el Repositorio Open Access de la biblioteca)

3.25. Registros introducidos por personal en el Repositorio Open Access de la biblioteca

3.26. Total de referencias por tipología documental registradas en la biblioteca digital

3.27. Total de documentos en texto completo por tipología documental registrados en la biblioteca digital (incluido el Repositorio Open Access de la biblioteca)

3.28. Índice de pertinencia de descriptores, palabras-clave o encabezamientos de materia

3.29. Número de descriptores, palabras-clave o encabezamientos de materia por documento procesado

Ejemplos de indicadores con su definición y metodología de elaboración:

3.11. Porcentaje de asignaturas con bibliografía

recomendada actualizada adquirida
Fórmula A/B*100

A: Asignaturas con bibliografía recomendada adquirida en el año

B: Asignaturas impartidas

Fuente:

Plan de Mejoras BUC, 1.2.1

Definición:

Volumen de asignaturas con bibliografía recomendada adquirida dentro del curso académico respecto del

total de asignaturas de las titulaciones a las que da servicio cada biblioteca.

Se pretende definir criterios y pautas generales a partir de las puestas en marcha en aquellas bibliotecas

que de manera eficaz y rápida están adquiriendo bibliografías recomendadas de sus titulaciones, a fin de

conseguir que los usuarios dispongan de las bibliografías recomendadas actualizadas en sus respectivas

bibliotecas en un tiempo lo más breve posible.

Método:

· Hacer un listado con todas las asignaturas de las titulaciones a que da servicio cada biblioteca

· Recabar las bibliografías recomendadas actualizadas de dichas asignaturas, anotando para cada una la fecha en la que se ha conseguido la lista de obras. 

· Anotar en cada lista bibliográfica las fechas de adquisición y recepción de los títulos. 

· Anotar en el listado de asignaturas la fecha en que se ha logrado tener disponible cada lista de libros, excluyendo los agotados o descatalogados. 

· Calcular, respecto del total de asignaturas, el porcentaje de asignaturas de las que ha conseguido adquirirse su bibliografía recomendada antes de la finalización del curso.
3.12 Ejemplares por título de bibliografía recomendada adquiridos
Fórmula A/B
A: Bibliografía recomendada: ejemplares adquiridos

B: Bibliografía recomendada: títulos adquiridos

Fuente:

Plan de Mejoras BUC, 1.2.1.3.2

Indicadores Biblioteca Universidad de Sevilla
Definición:

Número medio de ejemplares por título de bibliografía recomendada adquiridos en el último año en las

distintas bibliotecas.

Se pretende definir una serie de criterios y pautas generales para la BUC en relación con el número de

ejemplares por título de bibliografía recomendada que sería aconsejable adquirir en las bibliotecas.

Identificar las buenas prácticas de aquellas bibliotecas que están prestando especial atención a la

adquisición de bibliografías recomendadas para sus titulaciones. 

Conseguir que los usuarios dispongan de las bibliografías recomendadas actualizadas en sus respectivas bibliotecas en un número de ejemplares

adecuado.

Método:
- Hacer un listado con todos los títulos de las bibliografías recomendadas adquiridos en el último año

- Anotar el número de ejemplares comprados por título. 

- Hallar la media según la fórmula: A/B

Donde:

A= número total de ejemplares de bibliografías recomendadas adquiridos el último año

B= número total de títulos de bibliografías recomendadas adquiridos el último año 

3.17. Porcentaje de volúmenes de libre acceso respecto del

total
Formula: A/BX100
A: Libre acceso: ejemplares

B: Ejemplares catalogados a 31/12

Definición:

Expresión porcentual del número de volúmenes en libre acceso con respecto al total en las bibliotecas

complutenses.

Método:

A/B x 100%

Donde:

A= Nº ejemplares de libre acceso por biblioteca

B= Nº total de ejemplares 

EJERCICIO

Elaborar el Mapa de Procesos de Gestión de las Colecciones de la Biblioteca.

Algunas reflexiones útiles a tener en cuenta:

• ¿Tienen los servicios bibliotecarios identificados los principales procesos  de la GC que componen sus actividades?:

• ¿Están normalizados los procesos de la GC?

• ¿Están documentados tales procesos?

• ¿Esos procesos se conocen por todo el personal?

• ¿Hay grupos estables u ocasionales de trabajo que examinen los procesos  de GC y determinen las mejoras?

• ¿Se han definido indicadores de eficacia y de eficiencia?

• ¿Dispone la biblioteca de responsable de la GC?

• ¿Está integrado el sistema de información de manera que se eliminen las redundancias o los procesos paralelos?

• ¿Sirve la información sobre la GC para tomar decisiones?

• ¿Cómo se integran las demandas de los usuarios en los procesos de la GC?

• ¿Es adecuado el sistema de archivo de datos de la GC?
• ¿Los procesos de tratamiento de la información son en línea?

• ¿Son compartidos los procesos de tratamiento de la información?

• ¿Se hace indización documental?

• ¿Se elaboran abstracts?

• ¿Se utiliza un sistema de clasificación o tesauro normalizado?

• ¿Se aplican metadatos? ¿Se utiliza algún modelo normalizado de metadatos (Dublín Core, etc.)?
En función de estas reflexiones u otras que se consideren:

1º Establecer los Puntos Fuertes del actual Proceso de Gestión de las Colecciones
2º Establecer los Puntos Débiles del actual Proceso de Gestión de las Colecciones
3º Redactar las Propuestas de Mejora posibles y realistas con indicación de:

· Responsables de realizar la Mejora

· Tiempo estimado de ejecución de la Mejora
· Personal encargado de llevar a cabo la Mejora
· Estimación presupuestaria de la Mejora

· Grado de viabilidad de 0 a 3, donde:

· 0: viabilidad nula

· 1: viabilidad escasa

· 2: viabilidad buena

· 3: viabilidad excelente
4º Establecer los Indicadores de Calidad más apropiados
5º Finalmente, en virtud de los anteriores análisis: Elaborar el Mapa de Procesos de Gestión de las Colecciones
SERVICIOS

1. ELEMENTOS BASADOS EN DATOS.


1.1. Recursos: financieros, bibliográficos, espacio físico, 
etcétera.


1.2. Resultados: circulación, préstamo interbibliotecario, 
formación 
de usuarios, uso de recursos electrónicos, etcétera.


1.3. Grado de satisfacción de los usuarios.

1.3. Grado de Satisfacción del usuario
La satisfacción de los usuarios es un indicador de la calidad de los servicios bibliotecarios evaluados desde la perspectiva de aquéllos como beneficiarios del servicio. Este es un proceso eminentemente cualitativo que presenta dificultades substanciales al asesor o compilador de la información.

Objetivos que se persiguen mediante el análisis del subcriterio:

• Explicitar los mecanismos y estrategias que disponen los servicios bibliotecarios para conocer:

a) Las expectativas y necesidades percibidas de sus usuarios.

b) Los niveles de uso y satisfacción de los usuarios con los servicios recibidos.

• ¿Cómo se valora la calidad y pertinencia de estos mecanismos y estrategias con el fin de obtener una información adecuada para la mejora de los servicios ofertados?

• ¿Qué tipos de evidencia garantizan el nivel de satisfacción de los usuarios en relación a?:

a) Satisfacción general con la prestación del servicio de los servicios bibliotecarios

b) Uso y satisfacción de los fondos bibliográficos.

c) Uso y satisfacción de los diferentes servicios ofertados.

d) Uso y satisfacción con la información sobre los servicios bibliotecarios 

e) Uso y satisfacción con las actividades de formación desarrollados.

f) Uso y satisfacción con las instalaciones y equipamientos.

• Con los resultados de estos datos sobre uso y satisfacción de los usuarios cuya valoración realiza el Comité de Autoevaluación respecto a:

a) Diferentes servicios-usuarios.

b) Posibles diferencias entre áreas-centros.

c) Condiciones de prestación de servicios.

• ¿Qué tipos de acciones se consideran más urgentes con el fin de mejorar de manera inmediata los puntos más débiles?

a) en relación a la metodología de obtención de evidencias para tomar decisiones.

b) en relación a servicios y usuarios específicos.

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

• Resultados de la encuesta a usuarios.

• Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca.

• Guías para los usuarios

• Plan estratégico biblioteca.

• Memorias estadísticas de los últimos cinco años

• Indicadores de producción de los últimos cinco años.

• Indicadores de productividad de los últimos cinco años.

• Informes del uso de las bibliotecas en determinados periodos (exámenes, vacaciones, etc., según sea biblioteca pública, universitaria, científica, etc.)
• Plan de señalización uniforme para las bibliotecas.

• Plan para la elaboración de los procedimientos para todos procesos bibliotecarios.

Otros procedimientos a utilizar:

 • Entrevistas con usuarios (Grupo de discusión).

El procedimiento de encuesta puede ser pertinente para obtener evidencia sobre el uso y satisfacción de los usuarios. En su diseño deberá tenerse presente, por un lado la  tipología variada de usuarios:

En bibliotecas universitarias:

a) Dirección de grupos-proyectos de investigación.

b) Coordinación de doctorados.

c) Investigadores.

d) Profesorado.

e) Alumnos de 1er ciclo.

f) Alumnos de 2º ciclo.

g) Alumnos de 3er ciclo.

h) Otros.

En bibliotecas públicas:

a) estudiantes de enseñanza primaria por rango de edad o curso

b) idem de enseñanza media

c) idem de enseñanza universitaria

d) idem de otros estudios (formación profesional, oficios, etc.)

e) usuarios adultos no estudiantes por rango de edad

f) usuarios especiales (discapacidad física, inmigrantes, etc.)

g) usuarios infantiles

Otro aspectos a tener en cuenta como:
a) El momento (diferentes períodos lectivos pueden desviar los resultados).

b) La acotación servicio-usuario (la falta de pertinencia de un servicio a un usuario puede distorsionar sus opiniones al respecto).

c) El tamaño de la muestra de opiniones en relación con los usuarios potenciales.

d) La clara distinción entre frecuencia-intensidad de uso y satisfacción.

• Entrevistas con el director de la biblioteca

• Entrevistas con el personal de la biblioteca
INDICADORES

4. Servicios a los usuarios

4.01 Porcentaje de usuarios con préstamo en fecha fija

4.02 Préstamos por usuario

4.03 Tiempo medio de entrega de las peticiones de los depósitos

4.04 Porcentaje de usuarios que no han utilizado nunca el servicio de préstamo durante el último año
4.05 Tasa de éxito del servicio de PI para usuarios internos

4.06 Ratio de solicitudes externas de PI en relación a las peticiones internas

4.07 Porcentaje de envíos electrónicos de PI

4.08 Descargas de recursos electrónicos por usuario

4.09 Visitas a la web por usuario

4.10 Consultas al catálogo por usuario

4.11 Descargas de los repositorios de archivos abiertos por documentos disponibles (bibliotecas universitarias)
4.12 Porcentaje de usuarios asistentes a cursos o sesiones de formación ALFIN
4.13 Porcentaje de cursos de formación con reconocimiento de créditos (bibliotecas universitarias)
4.14 Usuarios registrados en el archivo institucional por usuarios potenciales (bibliotecas universitarias) 
4.15 Número medio de documentos editados por usuario en el archivo institucional (bibliotecas universitarias)
4.16 Grado de satisfacción de los usuarios respecto de los servicios de la biblioteca
4.17 Grado de satisfacción de usuarios con respecto a horarios de apertura
4.18 Grado de satisfacción de usuarios con respecto al horario completo de la biblioteca
4.19 Porcentaje de las asignaturas para las que la biblioteca realiza guías temáticas o materiales (bibliotecas universitarias y/o públicas)
docentes

4.20 Usuarios inscritos por personal

4.21 Préstamos por personal

4.22 Préstamos de los depósitos (ponderados en función del grado de dificultad de acceso) por personal

4.23 P.I.: tramitaciones de solicitudes al exterior por personal

4.24 P.I.: peticiones servidas al exterior por personal

4.25 Número de consultas de información bibliográfica por personal

4.26 Documentos y páginas web de elaboración propia colgados en las web de las bibliotecas por personal

4.27 Horas de formación de usuarios por personal
Ejemplos de indicadores con su definición y metodología de elaboración:

4.02 Préstamos por usuario
Fórmula: A/B

A: Ejemplares prestados: total

B: Usuarios inscritos (total carnés)
Definición:
Número anual de préstamos de la BUC dividido por el número de usuarios inscritos.

Método:
A/B

Donde:

A= Número anual de préstamos de una biblioteca

B= Población total de usuarios inscritos de dicha biblioteca en ese año
4.04 Porcentaje de alumnos de último curso que no han

utilizado nunca el servicio de préstamo
Fórmula: A/B X 100

A: Alumnos de último curso que no han hecho uso del servicio de

préstamo

B: Alumnos de último curso

Definición:
Porcentaje de alumnos de último curso que no han hecho uso del servicio de préstamo en todos los años

de sus estudios.

Método:
A/B

Donde:

A= Número de alumnos de último curso que no han hecho uso del servicio de préstamo

B= Número total de alumnos de último curso

4.16. Grado de satisfacción de los usuarios respecto de los

servicios de las bibliotecas

Fórmula: A

A: Valoración global de las bibliotecas por parte de los alumnos
Definición:
Analizar el grado de satisfacción de los usuarios (a profesores, al PAS y a usuarios en general) en lo

referente a la valoración de los servicios bibliotecarios con el fin de estudiar sugerencias, detectar áreas de mejora y establecer prioridades de cara a emprender medidas correctoras.

Método:
Establecer el valor medio de los resultados obtenidos en las encuestas de satisfacción de usuarios respecto de los servicios.

Ejercicio

Diseñar un Plan para evaluar el grado de satisfacción de los usuarios de la biblioteca
Para ello, tendremos en cuenta los siguientes aspectos:

a) ¿Existen en nuestra biblioteca mecanismos y estrategias de evaluación continuada de la calidad? A tal fin:
• ¿Disponemos de encuestas específicas de uso y satisfacción de los servicios?
• ¿Utilizamos otros mecanismos de percepción de necesidades e identificación de insatisfacciones?
b) ¿Disponemos de sistemas de medición del uso de los servicios?:

• Uso de los fondos bibliográficos.

• Uso de los diferentes servicios ofertados.

• Uso de la información sobre los servicios de biblioteca.

• Uso de las actividades de formación desarrollados.

• Uso de las instalaciones y equipamientos.

c) ¿Cómo medimos o podemos medir el Grado de satisfacción de nuestros usuarios?:
• La satisfacción general con la prestación del servicio de los servicios de biblioteca. 

• La satisfacción con los fondos bibliográficos.

• La satisfacción con los diferentes servicios ofertados.

• La satisfacción con la información sobre los servicios de biblioteca.

• La satisfacción con las actividades de formación desarrollados.

• La satisfacción con las instalaciones y equipamientos.

En función de las respuestas obtenidas:

1º Establecer los Puntos Fuertes de nuestro sistema de evaluación del grado de satisfacción de los usuarios 

2º Establecer los Puntos Débiles de nuestro sistema de evaluación del grado de satisfacción de los usuarios
3º Redactar las Propuestas de Mejora posibles y realistas con indicación de:

· Responsables de realizar la Mejora

· Tiempo estimado de ejecución de la Mejora
· Personal encargado de llevar a cabo la Mejora
· Estimación presupuestaria de la Mejora

· Grado de viabilidad de 0 a 3, donde:

· 0: viabilidad nula

· 1: viabilidad escasa

· 2: viabilidad buena

· 3: viabilidad excelente
4º Establecer los Indicadores de Calidad más apropiados
5º Finalmente, en virtud de los anteriores análisis: Elaborar el Plan de evaluación del grado de satisfacción de los usuarios de la biblioteca
Datos de la biblioteca (para ambos ejercicios):

Tenemos una biblioteca universitaria centralizada con las siguientes características:

Usuarios:

· Nº de usuarios potenciales: 5.500


· Nº de alumnos: 4.800

· Nº de profesores: 120

· Usuarios externos: 580

Personal:

· 1 director

· 5 bibliotecarios técnicos

· 7 bibliotecarios auxiliares

· 12 administrativos

Instalaciones:

· Sala de lectura general de 750 m2 con estanterías en libre acceso

· 180 puestos de lectura sin computador

· 8 puestos de lectura con acceso a Internet

· 3 cubículos para estudio en grupo con capacidad para 6 usuarios

- Fondo bibliográfico en sala: 45.000 volúmenes

Depósito cerrado de 600 m2 (200m2 con estanterías compactus; resto, estanterías fijas)

- Fondo bibliográfico en depósito: 25.000 volúmenes

- Biblioteca digital: 3000 libros electrónicos

- Sala de hemeroteca de 220 m2 con estanterías en libre acceso

- 40 puestos de lectura sin computador

- 3 puestos de lectura con acceso a Internet

Fondo hemerográfico en sala: 

- 90 títulos de revistas científicas, de actualidad y varios

- 35 periódicos diarios

Fondo hemerográfico en depósito:

- 150 títulos de revistas

- 25 diarios

- suscripción a120 revistas electrónicas a texto completo

- suscripción a EBSCO y SCielo

- Repositorio Open Acces con 260 documentos en texto completo

· Mediateca de 180 m2 

· 15 puestos de lectura con computador, monitor TV, reproductor DVD y cascos individuales

· Sala de audición colectiva para 15 usuarios

Fondo audiovisual:

· 180 dvd`s música

· 250 cassettes de música

· 115 discos vinilo

· 90 películas y documentales DVD

· 110 películas y documentales cintas video VHS

Gestión de la colección:

· catalogación y clasificación centralizada en linea

· catalogación según normas AACR

· clasificación sistema Dewey

· encabezamientos de materia

· catálogo automatizado OPAC

· página web 

Adquisiciones:

· Canje, donativo y compra

· Presupuesto: 60.000 US$ año

Servicios propios de biblioteca universitaria:

· lectura en sala

· préstamo domiciliario (una semana renovable por una más)

· préstamo interbibliotecario (P.I.)

· teledocumentación

· información y referencia

· boletín bibliográfico mensual de novedades y noticias de la biblioteca

· actividades de extensión (exposiciones, presentaciones de libros…)

· talleres alfin a petición de alumnos y profesores

Datos estadísticos colección:

- Volúmenes monografías: 45.780

- Títulos monografías: 38.880

- Libros electrónicos texto completo: 2.970 

- Revistas científicas impresas: 215 títulos

- Otras revistas impresas: 25 títulos

- Periódicos diarios: 60 títulos

- Revistas electrónicas a texto completo: 120 

- Repositorio Open Acces: 264 documentos en texto completo

· 180 dvd`s música

· 250 cassettes de música

· 115 discos vinilo

· 90 películas y documentales DVD

· 110 películas y documentales cintas video VHS

Porcentaje de monografías ingresadas por compra: 85%
Porcentaje de la colección sin catalogar: 74%

Porcentaje de títulos de revista ingresados por canje y donación: 35%
Media mensual de libros prestados: 650
Porcentaje de la colección inventariada: 92%

Porcentaje P.I. satisfecho solicitado por la biblioteca: 60%

Porcentaje P.I. satisfecho suministrado por la biblioteca: 45%
NOTA: Para la realización de los ejercicios pueden utilizarse estos datos pero sería preferible hacerlos en base a los de una biblioteca real donde trabaje uno de los miembros del grupo de trabajo.
� Criterio 2 Modelo de evaluación ANECA-España (Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación)


� Indicadores de la Biblioteca Complutense para la evaluación de la Gestión de las Colecciones


� Criterio 1 Modelo de evaluación ANECA-España (Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación)


� Indicadores de la Biblioteca Complutense para la evaluación de la satisfacción de usuarios





