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HERRAMIENTAS

PARA LA EVALUACIÓN EXTERNA

Servicio de Bibliotecas

Consejo de Coordinación Universitaria

Secretaría General
Este Cuaderno de Herramientas es la adaptación de “Eines” elaborado por la Agència per a la Qualitat del Sistema Universitari a Catalunya.



CUADERNO DE HERRAMIENTAS

Presentación

El Cuaderno de Herramientas se presenta en forma de cuaderno de trabajo. El objetivo del cuaderno es de facilitar el análisis del autoinforme al Comité de Expertos Externos.

Se estructura en dos grandes bloques:

· Un primer bloque que corresponde al proceso de análisis del autoinforme que se divide en los siguientes apartados:

· Cuatro apartados de análisis:

1. Los SB y su integración

2. Los procesos y la comunicación

3. Los recursos

4. Los resultados

· Un apartado de conclusiones:

   5. Resumen: puntos fuertes y puntos débiles

   6. Propuestas de mejora

· El segundo bloque corresponde a las audiencias que el CEE tendrá durante la visita a los Servicios Bibliotecarios.

Al inicio de este segundo bloque hay una serie de preguntas que recuerdan al CEE cuáles son los puntos básicos a contrastar y validar durante la visita. Después hay una serie de páginas en blanco donde se pueden anotar las impresiones recibidas en cada audiencia.

1. LOS SERVICIOS BIBLIOTECARIOS (SB) Y SU INTEGRACIÓN EN EL MARCO DE LA INSTITUCIÓN

1.1. El plan del Servicio de Bibliotecas en el contexto del plan estratégico de la institución

· La planificación

¿Existe un documento público donde se especifica la misión y el Plan Estratégico de los SB?

Analizar y valorar la planificación de los SB a corto, medio y largo plazo

Pertinencia del plan en relación con el Plan Estratégico y los objetivos generales de la Universidad

Comentarios

· El proceso de elaboración de la planificación

La metodología y el grado de participación de los agentes significativos de los SB en la elaboración de la planificación

¿Qué mecanismos existen para que los SB participen en el diagnóstico de necesidades y definición de objetivos? Valorar su eficacia.

Fuentes de información

Comentarios

· Difusión de la planificación

Valoración de la eficacia de los procedimientos de información emprendidos para que el personal de los SB conozcan todo lo relacionado con los fines, objetivos y criterios de calidad del propio servicio.

Comentarios

· Seguimiento del plan o planificación de los SB

Valorar los mecanismos de seguimiento del plan de los SB y su pertinencia con el fin de determinar el grado de consecución de los objetivos propuestos

Comentarios

· Apoyo del gobierno de la institución y de la comunidad universitaria al plan de actuación de los SB

Comentarios

Solicitud e información adicional en la visita

1.2. Planificación de los SB

1.2.1. Planificación de los SB en relación con la docencia

· Proceso de detección de las necesidades y traducción en la planificación de los SB.

Funcionamiento de los mecanismos formales de relación con los responsables de la planificación docente y los SB.

Valorar la eficacia de los procedimientos emprendidos para conocer las demandas de los profesores

¿Cómo se asegura la disponibilidad de los fondos recomendados en los programas docentes?

¿Quedan suficientemente recogidas las necesidades docentes en el plan de actuación de los SB?

Comentarios

· La participación de los profesores en estos mecanismos

· Implicación de los profesores en las acciones de los SB orientados al uso de los recursos por parte de los alumnos

Implicación de los profesores en las actuaciones de la biblioteca dirigidas a la difusión, mejora y oferta de nuevos servicios

Comentarios

· Actuaciones de la biblioteca para informar a los profesores de nuevos materiales en su campo disciplinar

Comentarios

Solicitud de información adicional en la visita

1.2.2. Planificación de los SB en relación con la investigación

· Proceso de detección de las necesidades y traducción en la planificación de los SB. 

Funcionamiento de los mecanismos formales de relación con los responsables de investigación y los SB.

¿Cómo se asegura la disponibilidad de los fondos documentales más relevantes para las líneas de investigación operativas en la universidad?

¿Cómo se asegura la disponibilidad de la bibliografía recomendada en los cursos de los programas de doctorado?

Comentarios

· La planificación de los responsables de investigación en estos mecanismos de relación con los SB.

Implicación de estos responsables en las actuaciones de la biblioteca encaminadas a la difusión, mejora y oferta de nuevos servicios.

Comentarios

Solicitud de información adicional en la visita

1.2.3. Planificación de los SB en relación con los mecanismos de relación con sus usuarios

· Valorar los mecanismos de participación de los diferentes estamentos de la comunidad en la definición de los objetivos de los SB.

En las relaciones directas de la dirección y los responsables de los SB con sus usuarios: ¿Cuáles son sus objetivos, su frecuencia y su procedimiento?

Comentarios

· Valorar la existencia o no de Comisiones de Biblioteca.

Si existe, valorar su composición, responsabilidades y actividad en sus diferentes niveles.

Comentarios

· Valorar los procedimientos para informar a los usuarios de:

- La estructura y responsables de los diferentes servicios

- Las prestaciones de cada servicio

- El procedimiento de demanda de los servicios

- Las novedades en adquisiciones y servicios

Comentarios

Información adicional solicitada en la visita

A modo de resumen, valorar globalmente los siguientes aspectos:


1
2
3
4
AE
NP

Integración de los objetivos del servicio en la política global de la institución
(
(
(
(
(
(

Calidad de los procesos de elaboración de los objetivos (participación, difusión,…)
(
(
(
(
(
(

Satisfacción de las necesidades derivadas de la docencia
(
(
(
(
(
(

Satisfacción de las necesidades derivadas de la investigación
(
(
(
(
(
(

Satisfacción de las necesidades de sus usuarios
(
(
(
(
(
(

Idoneidad de los procedimientos para informar a los usuarios
(
(
(
(
(
(

Escala de valoración

1
graves deficiencias - totalmente inadecuado

2
algunas deficiencias - prácticamente inadecuado

3
satisfactorio - adecuado

4
muy satisfactorio - totalmente adecuado

AE
ausencia de evidencia

NP
no es pertinente

Comentarios



2. LOS PROCESOS Y LA COMUNICACIÓN

2.1. Organización

· Estructura: Analizar y valorar el organigrama de la estructura organizativa de los SB.

Valorar la publicidad y el grado de conocimiento por parte del personal.

¿Está claramente asignado todo el personal de los SB a las diferentes unidades organizativas?

¿Las dependencias funcionales están suficientemente establecidas?

¿Dispone cada unidad (biblioteca o servicio técnico) de un único responsable?

Comentarios

· Funcionamiento:

· ¿Las unidades tienen suficiente autonomía para realizar sus funciones con eficacia?

Valorar el grado de flexibilidad - adaptabilidad de la organización y de su personal (cambios de lugar de trabajo, polivalencia del personal, flexibilidad horaria, etc.)

¿Se celebran reuniones informativas y de planificación?

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

Comentarios

· Grado de identificación de los principales procesos:

¿Están documentados y/o normalizados?

¿Son conocidos los procesos por todo el personal?

· Indicadores de eficacia y de eficiencia de cada proceso

Comentarios

· Diseño y retroalimentación del proceso:

¿Existe un responsable claramente definido para cada proceso o el conjunto de ellos?

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

¿Son adecuados los sistemas de archivos de datos?

¿Cómo se integran las demandas de los usuarios?

Comentarios

2.3. Oferta de servicios a distancia

· Servicios que ofrece la biblioteca para utilizarla de forma remota:

- Consulta del catálogo por ordenador: desde los despachos, aulas informáticas,…

- Resolución de consultas por teléfono o correo electrónico

- Gestión del préstamo por teléfono o correo electrónico

- Otros servicios

Comentarios

Solicitud de información adicional en la visita

A modo de resumen, valorar globalmente los siguientes aspectos:


1
2
3
4
AE
NP

Adecuación de la organización de los SB para ofrecer un servicio óptimo
(
(
(
(
(
(

Funcionamiento de las unidades
(
(
(
(
(
(

Grado de normalización de los diferentes procesos
(
(
(
(
(
(

Claridad y funcionalidad en el diseño de los procesos
(
(
(
(
(
(

Grado de retroalimentación del proceso
(
(
(
(
(
(

Adecuación de los servicios a distancia ofrecidos
(
(
(
(
(
(

Escala de valoración

1
graves deficiencias - totalmente inadecuado

2
algunas deficiencias - prácticamente inadecuado

3
satisfactorio - adecuado

4
muy satisfactorio - totalmente adecuado

AE
ausencia de evidencia

NP
no es pertinente

Comentarios



3. LOS RECURSOS

3.1. Personal

3.1.1. El personal de los SB

· Tipología y distribución del personal de los SB (servicios y centros)

Adecuación del personal en relación con los objetivos y la misión de la unidad - servicios - centro

Comentarios

· Políticas de contratación de personal.

¿Están definidos los perfiles profesionales por cada puesto de trabajo? ¿Se cubren los puestos de trabajo de acuerdo con los perfiles profesionales?

Comentarios

· Promoción del personal: criterios de promoción

Comentarios

· Mecanismos formales de evaluación del personal de los SB: adecuación, pertinencia y resultados de la evaluación

Comentarios

3.1.2. Formación

· Analizar las actividades de formación - y si existe, el plan específico de Formación del personal de los SB. Valorar:

- Adecuación del contenido en relación con los objetivos de los SB

Comentarios

- El procedimiento de detección de necesidades:

Comentarios

- La difusión de la información sobre formación:

Comentarios

- El nivel de asistencia a las actividades de formación

Comentarios

- Mecanismos que faciliten la asistencia

Comentarios

- La satisfacción de los asistentes

Comentarios

· Política en relación con la asistencia del personal a cursos externos de formación y congresos

Comentarios

3.1.3. Implicación, satisfacción y motivación del personal

· Valorar los mecanismos de comunicación interna: reuniones periódicas, paneles de noticias, etc.

¿Existe un sistema que permita una participación activa del personal en la mejora de los servicios?

Comentarios

· Estrategias de motivación - incentivos del personal

· Mecanismos para conocer el grado de satisfacción del personal y sus resultados

Comentarios

· Valorar el clima laboral de los SB: implicación, compromiso, tolerancia, entusiasmo…

Comentarios

3.2. Instalaciones

· Valorar la adecuación y funcionalidad de las instalaciones en relación con:

- Las diferentes tareas asociadas a los diversos locales de trabajo y consulta

- Los puntos de trabajo del personal

- Los puntos de consulta de los usuarios

Comentarios

· Valorar los recursos tecnológicos:

¿Cómo se detectan las necesidades de nuevas tecnologías?

Adecuación de los medios tecnológicos en cada uno de los puestos de trabajo y servicios

Comentarios

· Valorar las bases de datos existentes y los mecanismos y disponibilidad de acceso

Comentarios

3.3. Fondos

· Valorar el proceso de adquisición de fondos de monografías, revistas y bases de datos  con el fin de conseguir:
- calidad intrínseca y pertinencia de los fondos

- La inclusión de los fondos recomendados en los programas docentes de los diferentes ciclos

- La inclusión de los fondos más significativos para las líneas de investigación registradas

- El ahorro de duplicados innecesarios

· ¿Se conoce el número de las demandas insatisfechas por tipología de documentos?

Comentarios

· Valorar la existencia de políticas de adquisición de fondos en relación con las nuevas titulaciones y colaboraciones especiales

· Adecuación de la política de compra: menor coste de adquisición, menos tiempo entre la petición de los fondos y su disponiblidad.

Comentarios

· Valorar el ritmo de adquisiciones del último quinquenio

Comentarios

· Valorar por áreas - centros:

- Volumen de monografías por estudiante

- Volumen de revistas vivas por profesor

- La calidad y adecuación de los fondos disponibles en relación con los programas docentes, las líneas de investigación y otros servicios especiales de los SB. (Explicitar los mecanismos y criterios empleados para evaluar esta calidad)

· ¿Aparecen desigualdades significativas entre áreas/centros?

Comentarios

3.4. Ingresos (Tabla 4)

3.4.1. Política de tarifas: Ingresos propios

· Servicios que están sujetos a tarifas. Valorar el volumen total de ingresos propios para los diferentes servicios

Comentarios

· Participación de los usuarios en las tarifas

Comentarios

3.4.2. Ingresos y gastos

· Adecuación de las inversiones en los SB en relación con:

- Los objetivos de los SB

- Las necesidades de la comunidad universitaria (gasto total por usuario, presupuesto de los SB con respecto al de la institución)

Comentarios

· Adecuación de los costes de las inversiones realizadas

· Valorar si el aprovechamiento de los recursos es adecuado

Comentarios

A modo de resumen, valorar globalmente los siguientes aspectos:


1
2
3
4
AE
NP

Adecuación del número de personal bibliotecario
(
(
(
(
(
(

Adecuación de la competencia del personal bibliotecario
(
(
(
(
(
(

La formación del personal de los SB
(
(
(
(
(
(

Mecanismos de implicación/participación del personal
(
(
(
(
(
(

Adecuación de las instalaciones en relación a las diferentes tareas
(
(
(
(
(
(

Recursos tecnológicos
(
(
(
(
(
(

Volúmenes de fondos por áreas
(
(
(
(
(
(

Calidad de fondos por áreas
(
(
(
(
(
(

Política de ingresos y tarifas
(
(
(
(
(
(

Adecuación de las inversiones del SB
(
(
(
(
(
(

Aprovechamiento de los recursos
(
(
(
(
(
(

Escala de valoración

1
graves deficiencias - totalmente inadecuado

2
algunas deficiencias - prácticamente inadecuado

3
satisfactorio - adecuado

4
muy satisfactorio - totalmente adecuado

AE
ausencia de evidencia

NP
no es pertinente

Comentarios



4. RESULTADOS

4.1. Satisfacción del usuario

· Calidad y pertinencia de los mecanismos y estrategias para conocer:

- Las expectativas y necesidades percibidas de sus usuarios

- Los niveles de uso y satisfacción de los usuarios con los servicios recibidos

Comentarios

  ¿Cómo se puede mejorar la metodología de obtención de evidencias para tomar decisiones?

Comentarios

· Valoración del uso y satisfacción de los diferentes usuarios respecto a los diferentes servicios (prestación de servicios, fondos bibliográficos, actividades de formación, información, instalaciones y equipamientos)

Comentarios

· Analizar posibles diferencias entre áreas - centros

Comentarios

· Analizar las condiciones de prestación de servicios

Comentarios

Acciones más urgentes en relación con los servicios y los usuarios específicamente

4.2. Eficacia en la prestación de servicios

4.2.1. Estándares

· Valorar si se han especificado estándares para todos o algunos servicios.

Valorar la funcionalidad

Comentarios

· Valorar el nivel de cumplimiento en relación con los estándares en la prestación de servicios. Señalar las desviaciones más significativas, así como las posibles causas

Comentarios

4.2.2. Objetivos

· Valorar la adecuación  o bien la falta de objetivos de evolución en los diferentes servicios

· Valorar el grado de cumplimiento de los objetivos. Señalar las razones de las posibles desviaciones

Comentarios

4.2.3. Actividad

· Analizar la evolución de la actividad de los SB en los últimos cinco años

Analizar la posible variabilidad significativa entre los diferentes centros de prestación

Comentarios

4.3. La eficiencia en la prestación de servicios

4.3.1. Prestación de servicios

· Valorar el coste de la prestación de servicios y su evolución el los últimos cinco años

Comentarios

· Valorar las posibles diferencias detectadas entre centros o en el quinquenio

Comentarios

4.3.2. Distribución del gasto en adquisiciones y suscripciones

· Valorar la adecuación del gasto entre los diferentes tipos de fondos y áreas/centros

Comentarios

· Valorar el gasto medio por estudiante en la adquisición de información

Comentarios

· Valorar el gasto medio en la adquisición de cada tipo de fondo

Comentarios

· Identificar los indicadores que muestren las principales fortalezas y debilidades en relación a la eficiencia de los SB. Valorar su evolución

Comentarios

4.3.3. Resumen

· Valorar la relación entre el aumento del gasto en adquisiciones de fondos y el número de nuevos fondos adquiridos
· La relación entre el incremento de fondos y el incremento del número de préstamos

Comentarios

A modo de resumen, valorar globalmente los siguientes aspectos:


1
2
3
4
AE
NP

Calidad de los mecanismos para conocer las expectativas de los usuarios
(
(
(
(
(
(

Uso por parte de los usuarios de los diferentes servicios
(
(
(
(
(
(

Satisfacción de los usuarios con los servicios
(
(
(
(
(
(

La condiciones en la prestación de servicios
(
(
(
(
(
(

Eficacia en la prestación de servicios
(
(
(
(
(
(

Consecución de objetivos de evolución
(
(
(
(
(
(

Valorar la evolución de la actividad en el último quinquenio
(
(
(
(
(
(

Eficiencia en la prestación de servicios (coste y evolución)
(
(
(
(
(
(

Adecuación de la distribución del gasto en adquisiciones de suscripciones
(
(
(
(
(
(

Relación entre aumento del gasto/número de fondos
(
(
(
(
(
(

Relación entre el incremento de fondos y el incremento del número de préstamos
(
(
(
(
(
(

Escala de valoración

1
graves deficiencias - totalmente inadecuado

2
algunas deficiencias - prácticamente inadecuado

3
satisfactorio - adecuado

4
muy satisfactorio - totalmente adecuado

AE
ausencia de evidencia

NP
no es pertinente

Comentarios



5. RESUMEN

Puntos fuertes:



Puntos débiles:



6. PROPUESTAS DE MEJORA

Vuestras propuestas de mejora:

Tipología de mejoras                                                                            Agentes implicados



Consensos/discrepancias con las propuestas planteadas por el Comité de Evaluación Interna CEI



CUESTIONES A TENER EN CUENTA EN LAS AUDIENCIAS

El siguiente test está destinado a ayudar a los evaluadores externos en las sesiones de entrevistas. Se intentan destacar las cuestiones a plantear que se consideran claves, teniendo en cuenta que las cuestiones destacadas no excluyen otras posibles.

1. LOS SB Y SU INTEGRACIÓN

1.1. Integración del plan de los SB dentro del plan estratégico de la Universidad

Examinar:

· Si hay una planificación de los objetivos de la biblioteca

· La planificación para  su consecución

· El proceso de planificación

· La interrelación entre la planificación de la universidad y de los SB

1.2. Planificación docente y sus relaciones con la biblioteca

Examinar:

· Si la bibliografía recomendada en los programas docentes está en la biblioteca

· Cómo funcionan los mecanismos de notificación de nueva bibliografía y cuánto tarda en llegar a la biblioteca

· Si los métodos docentes estimulan la consulta de materiales bibliográficos

1.3. Planificación de la investigación y sus relaciones con la biblioteca

Examinar:

· Si hay fondos bibliográficos en los departamentos

· Si están incluidos en el catálogo

· Si son accesibles

1.4. Mecanismos de relación entre los usuarios del servicio y la biblioteca

Examinar:

· La existencia de una Comisión de Biblioteca

· Su funcionamiento

· Su participación en procesos de mejora

2. LOS PROCESOS Y LA COMUNICACIÓN

2.1. Organización de los SB

· Posibles desigualdades en la dotación de las diferentes bibliotecas. y su justificación

· Examinar si la estructura del personal tiene la suficiente flexibilidad para adaptarse a las nuevas necesidades

· Existencia de reuniones informativas

2.2. Procesos de los SB

· Examinar si los procesos a seguir en los diferentes servicios estan suficientemente establecidos

· Examinar si existen indicadores de seguimiento para los procesos

2.3. Servicios a distancia

· Examinar si se dan las suficientes facilidades para usar los servicios a distancia

3. LOS RECURSOS

3.1. El personal

· Valorar la distribución del personal entre los diferentes servicios y bibliotecas
· Valorar si la política de formación del personal es la adecuada para los objetivos del servicio de bibliotecas
· Examinar los mecanismos de información y participación

· Valorar la motivación del personal

3.2. Instalaciones

· Valorar la adecuación de las instalaciones y los planes para su mejora

· Valorar la adecuación de las instalaciones para la consulta de información electrónica

3.3. Fondos

· Valorar la adecuación de los fondos bibliográficos y su actualidad

· Valorar la capacidad para comprar bibliografía nueva

· Valorar la relación entre compra de monografías y revistas

· Valorar la capacidad de satisfacer la demanda de las nuevas titulaciones

3.4. Ingresos

· Valorar la evolución del gasto en los últimos años

· Valorar si las tendencias que se observan van en la dirección de los objetivos de la biblioteca

4. RESULTADOS

4.1. Satisfacción del usuario

· Valorar la encuesta de satisfacción, el grado de satisfacción global y los puntos de insatisfacción

· Observar las posibles diferencias en el grado de satisfacción /insatisfacción según los diferentes tipos de usuarios

· Observar el grado de uso de los diferentes servicios

4.2. Eficacia en la prestación de servicios

· Si hay estándares del servicio, examinar los mecanismos de seguimiento y ajuste

· Examinar qué mecanismos hay para evaluar la consecución de objetivos

· Examinar y valorar la evolución de las actividades de la biblioteca

4.3. La eficiencia en la prestación de servicios

· Examinar y valorar la evolución de los costes en la prestación de servicios

· Examinar y valorar la evolución de la distribución del gasto entre los diferentes tipos de fondos (monografías/revistas, fondos impresos y fondos
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