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INTRODUCCION
¢POR QUE Y PARA QUE LA EVALUACION?

La evaluacion es un proceso. Aunque la dinamica y la tendencia de la
mayoria de los procesos de evaluacion tiende a constituirse en un fin en si
mismo, la finalidad debe ser la mejora de los servicios que se ofrecen. Nos eva-
luamos, pues, para conocer bien, mejor de lo que ya sabemos, todo cuanto
hacemos, como, porqué y para qué y para quién trabajamos, con la principal
finalidad de mejorar.

El nuevo Espacio Europeo de Ensenanza Superior (EEES) pone el acento,
mas que en la docencia pura, en los procesos de estudio y aprendizaje, en los
cuales, la biblioteca ocupa un papel primordial. Aprendizaje y estudio para
cuyo desempeno se van a considerar de manera especial las horas que el estu-
diante va a dedicar al trabajo de investigacion documental y bibliografica en la
biblioteca. Para el profesor, la llamada actividad académica va a primar sobre
la carga docente, de modo que no sélo se va a considerar las horas lectivas sino
también el tiempo que un docente va a dedicar a organizar y supervisar el tra-
bajo de sus alumnos, orientarles en la bibliografia e inculcarles el trabajo en
la biblioteca con todos los recursos y herramientas que aquélla les ofrece. El
cambio profundo en los hdbitos y metodologia de estudio de los alumnos va a
inferir necesariamente una transformacion del concepto de biblioteca. De ser
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la sala de estudio de apuntes y manuales, la nueva biblioteca universitaria
deviene en centro dinamico de acceso y difusion de la informacion cientifica
con todos los recursos tecnologicos, informativos y documentales al servicio
del estudiante y del profesor e investigador, en el marco del nuevo espacio
europeo de educacion superior.

La biblioteca universitaria ya ha experimentado cambios sustanciales
durante los ultimos anos en sus métodos de trabajo, en sus servicios e incluso
en su concepcion vy filosofia. Su favorable posicion estratégica le convierte en
pieza clave del nuevo modelo europeo de ensenanza-aprendizaje: profesiona-
les sobradamente cualificados, buenos recursos de informacién, avanzadas
tecnologias o servicios de gran calidad hacen de la biblioteca centros de espe-
cial relieve en el panorama educativo que se impone. Por esas razones, acaso
sea el servicio universitario que mads y mejor se estd adaptando al nuevo para-
digma. Y para completar su adecuacion total deberda ampliar y mejorar ain
mas sus servicios, actualizar los conocimientos profesionales en un proceso
continuo de formacién permanente, desarrollar nuevos lenguajes o adecuar-
se a las nuevas herramientas tecnologicas que permitan integrar recursos de
muy diversa indole.

«El analisis de la organizacion universitaria, y en particular de los servicios
bibliotecarios hace que se considere como una unidad de evaluacién el con-
junto de los servicios bibliotecarios de una universidad aunque se tengan en
consideracion las diferentes unidades espaciales de prestacion de servicios
(bibliotecas). El proceso de evaluacion, asi como sus objetivos, debera consi-
derar tanto las dimensiones transversales de los servicios bibliotecarios (uni-
dad y homogeneidad del propio servicio bibliotecario) como las dimensiones
especificas de cada uno de los puntos de servicio o bibliotecas».

(Consejo de Coordinacion Universitaria. II Plan de Calidad de las Univer-
sidades: Guia de evaluacion de Bibliotecas)

EL PLAN DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA BIBLIOTECA COM-
PLUTENSE (BUC)

1. OBJETIVOS DEL PLAN DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA BUC

Los principales objetivos que se propuso la direccién de la Biblioteca de la
Universidad Complutense de Madrid (en adelante, BUC) para abordar el Plan
de Evaluacién fueron:

1. Analizar en profundidad los procesos y servicios llevados a cabo por la
BUC

2. Establecer los puntos fuertes y los puntos débiles para elaborar y aco-
meter el Plan de Mejoras.
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3. Servir de instrumento de adecuacién de la BUC al Espacio Europeo de
Educacién Superior.

4. Una vez finalizado el Plan, presentaciéon de la BUC a la Convocatoria
para la obtencién de la Certificaciéon de Calidad de la SEUL

2. CRITERIOS DE EVALUACION

Se analizaron diferentes métodos de evaluacion de bibliotecas universitarias:

— Modelo EFQM
— Modelo ISO 9000

— Guia de Evaluacién de Bibliotecas. Madrid: Consejo de Coordinacion
Universitaria. Secretaria General (Agencia per a la Qualitat del Sistema
Universitari a Catalunya)

El Comité de Autoevaluacion Interna (CAI) opt6 por el modelo catalan de
la Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari a Catalunya, expuesto en
la Guia d’Avaluaci6é dels Serveis Bibliotecaris, traducida a espanol por la
Biblioteca de la Universidad Carlos III de Madrid: II Plan de Calidad de las
Universidades. Guia de Evaluaciéon de Bibliotecas. Madrid: Consejo de Coor-
dinacion Universitaria. Secretaria General.

Motivos por los cuales el CAI decidié adoptar este método:

— Por ser un método de evaluacion disenado especificamente para biblio-
tecas universitarias

— Por haber sido aplicado con éxito en diferentes bibliotecas universita-
rias espanolas: bibliotecas de universidades catalanas, biblioteca de la
Universidad de La Rioja, biblioteca de la Universidad Carlos III de
Madrid, etc.

— Por ser una metodologia avalada por la Agencia Nacional de Evaluaciéon
de la Calidad y Acreditacion (ANECA)

La BUC elaboré su propia GUIA DE EVALUACION INTERNA, basada en
las siguientes metodologias:

a) Guia de Evaluacion de Bibliotecas del Consejo de Coordinacién Uni-
versitaria

b) Manual de procedimientos para la emision del Informe conducente a
la obtencion del Certificado de Calidad para los Servicios de Biblioteca
(Convocatorias 2003 y 2004 de la ANECA)
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3. CRITERIOS METODOLOGICOS DEL PLAN DE EVALUACION

¢) Resolucion de 24 de agosto de 2004, de la Secretaria de Estado de Uni-
versidades e Investigacion, por la que se convoca el Certificado de Cali-
dad de los Servicios de Biblioteca de las Universidades y la obtenciéon
de ayudas para la mejora de los servicios de biblioteca en las Universi-
dades publicas y privadas sin animo de lucro (BOE de 7 de septiembre

de 2004)

Como se ha dicho antes, el Comité de Autoevaluacion opté por utilizar la
metodologia elaborada por la Agencia per a la Qualitat del Sistema Universi-
tari a Catalunya, expuesto en la Guia d’Avaluaci6 dels Serveis Bibliotecaris,
que es el método recomendado por la ANECA para los planes de evaluacién

de bibliotecas universitarias:

1. El Servicio de Biblioteca y su integraciéon en el marco institucional

1.1. El Plan del Servicio de Biblioteca (S.B.) en el contexto del Plan

Estratégico de la Institucion

1.2. Planificaciéon docente y sus relaciones con el S.B.
1.3. Planificacion de la investigacion y sus relaciones con el S.B.

1.4. Mecanismos de relacion entre el S.B. y sus usuarios

. Los Procesos y la Comunicaciéon

2.1. Organizacion
2.2. Procesos

2.3. Ofertas de servicios a distancia

. Los Recursos

3.1. Personal
3.2. Instalaciones
3.3. Fondos

3.4. Ingresos

. Resultados

4.1. Satisfaccion de los usuarios
4.2. Eficacia en la prestacion de servicios

4.3. Eficiencia en la prestacion de servicios

JAVIER GIMENO PERELLO
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5. Puntos fuertes y Puntos débiles

6. Propuestas de Mejora

4. DIFUSION A LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA

El Plan de Evaluacién de la Calidad de la BUC ha sido difundido a la comu-
nidad universitaria complutense de diversas formas:

a) Comunicaciones y presentaciones oficiales:
a.1. Consejo de Gobierno y Consejo de Direccion de la Universidad
a.2. Gerencia y Vicegerencias
a.3. Comision de Biblioteca
a.4. Junta de Directores de la BUC

b) Pagina Web http://www.ucm.es/BUCM/evaluacion/

5. PARTICIPACION DE LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA

La comunidad universitaria complutense ha participado en todos los pro-
cesos de la autoevaluacion, representada en el CAl 'y en los grupos de trabajo:
profesores, bibliotecarios, personal administrativo y estudiantes.

Asimismo, la participaciéon de la comunidad se ha materializado en las
encuestas realizadas a usuarios y al personal: alumnos, profesores, investiga-
dores, bibliotecarios y personal de administracion.

En las audiencias publicas celebradas para difundir el Plan de Evaluacién
de la BUC han participado igualmente todos los sectores de la comunidad.

6. APOYO INSTITUCIONAL

Desde sus inicios, el Plan de Evaluacion de la BUC ha contado con todo el
apoyo institucional del Equipo Rectoral. Fundamentalmente:

— El Rector
— Vicerrector de investigaciéon como presidente del CAI

— Vicerrector de Innovacién, Organizaciéon y Calidad por medio de Ila
OCyDE

— Gerente general
* Vicegerencia de Recursos Humanos

® Vicegerencia de Asuntos Econémicos
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Decanos, vicedecanos, directores, subdirectores y gerentes de diferentes
facultades y escuelas

7. FASES DEL PROCESO

Como todos los procesos de evaluacion de la calidad segtiin la metodologia
de la ANECA, el Plan de la BUC se desarroll6 en dos fases:

I Fase: Evaluacion interna o Autoevaluacion
Septiembre 2003-Diciembre 2004. Preliminares

— Presentacién del Plan Estratégico Cisneros de la BUC 2004-2006 a la
comunidad universitaria: Consejo de Gobierno, Comisiéon de Biblioteca
de la Universidad, Junta de Directores de Bibliotecas de la Universidad.
(Linea Estratégica 2: Organizacion y Calidad. Objetivo Estratégico 2.4.:
Obtencion del Certificado de Calidad para la BUC)

— Diseno del Plan de Evaluacion de la Calidad de la Biblioteca

— Presentacion del Plan de Evaluacion de la Calidad de la Biblioteca a la
comunidad universitaria: Consejo de Gobierno, Comision de Biblioteca
de la Universidad, Junta de Directores de Bibliotecas de la Universidad,
Oficina de Calidad y Desarrollo Estratégico de la Universidad.

— Elaboracion de encuestas a usuarios: PDI, Estudiantes, PAS

— Recepcion de encuestas, tabulacion de datos y estudios e informes ela-
borados con los resultados de las encuestas.

— Elaboracion de estadisticas. Tabulaciéon de datos y estudios e informes
elaborados con los resultados de las estadisticas.

— Seleccién de toda la informacién, estudios y documentacion de la BUC
y de la UCM nutiles para la evaluacion.

— Noviembre 2004: Nombramiento provisional de un coordinador del
Plan de Evaluacion.

Enero-Junio 2004. Ejecucion

— La Comision de Biblioteca de la UCM encomend6 a la Subcomision de
servicios de esta Comision la constitucion del Comité de Autoevalua-
cion Interna (CAI).

— Se constituye el Comité de Autoevaluacion Interna con fecha 25 de
febrero
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— EIl CAI constituye nueve grupos de trabajo y la oficina técnica, que van
a desarrollar los criterios metodolégicos adoptados para la primera fase
de la evaluacién'. Se designa un coordinador para cada grupo y sus res-
pectivos miembros

— Entre los dias 7 a 16 de marzo se desarrollan audiencias publicas infor-
mativas del Plan de Evaluacién de la BUC dirigidas al personal técnico
de la Biblioteca.

— Se suceden reuniones periodicas del CAl y los grupos de trabajo y entre
sus coordinadores para analizar los criterios metodolégicos.

— Los dias 11 y 13 de abril se desarrollan audiencias publicas informativas
del Plan de Evaluacién de la BUC dirigidas al personal auxiliar de la
Biblioteca.

— Los dias 18 y 19 de abril se imparten dos conferencias por el director y
subdirectora de la Universidad Auténoma de Barcelona sobre los pro-

! Cada grupo de trabajo examiné de uno tres criterios afines establecidos en la meto-
dologia de la Guia de Evaluacion:

Grupo de trabajo 1:

Criterio 3.2: Recursos fisicos. Instalaciones, equipamientos

Grupo de trabajo 2:

Criterio 3.3: Fondos. Recursos bibliogrdficos

Grupo de trabajo 3:

Criterio 3.4: Ingresos. Recursos financieros

Criterio 4.3: Resultados. Eficiencia en la prestacion de servicios

Grupo de Trabajo 4:

Criterio 4.2: Resultados: Eficacia en la prestacion de servicios

Grupo de Trabajo 5:

Criterio 1.2.: El servicio de biblioteca yy su integracion en el marco institucional.

Planificacion docente y sus relaciones con el S.B.

Criterio 1.3: El servicio de biblioteca y su integracion en el marco institucional. Planificacion de
la investigacion y sus relaciones con el S.B.

Criterio 1.4.: El servicio de biblioteca y su integracion en el marco institucional. Mecanismos de
relacion entre el S.B. y sus usuarios

Criterio 4.1: Resultados. Satisfaccion de usuarios

Grupo de Trabajo 6:

Criterio 1.1.: El servicio de biblioteca y su integracion en el marco institucional.. El Plan del Ser-
vicio de Biblioteca en el contexto del Plan Estratégico de la Institucion

Criterio 2.1: Los procesos y la comunicacion. Organizacion

Criterio 2.2: Los procesos y la comunicacion. Procesos

Grupo de Trabajo 7:

Criterio 2.3: Oferta de servicios a distancia

Grupo de Trabajo 8:

Criterio 3.1: Recursos. Personal

Grupo de Trabajo 9:

Criterio 5. Puntos fuertes y puntos débiles

Criterio 6. Propuestas de Mejora
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cesos de evaluacion bibliotecaria, destinadas a los miembros del CAl 'y
de los Grupos de Trabajo.

En junio se retine el CAI para estudiar y valorar el borrador del autoinfor-
me y se acuerda enviarlo a la Comision de Biblioteca para su estudio y alega-
ciones pertinentes.

Tras una serie de modificaciones por parte de la Comisién de Biblioteca y
de la Junta de Directores, se redacta el Informe de autoevaluacién definitivo.

Tras las correspondientes presentaciones del autoinforme definitivo a la
Junta de Directores, la Oficina de Calidad y Desarrollo Estratégico (OCyDE)
de la Universidad, la Comision de Biblioteca y el Consejo de Direccion de la
Universidad, se presenta la ANECA

II Fase: Evaluacion Externa

Una vez finalizado el Informe de Autoevaluacion y presentado a la ANECA,
comienza la II Fase del proceso, la evaluacién externa.

El proceso de evaluacion externa se ha realizado segtin la Guia de Evalua-
cion Externa de los Servicios Bibliotecarios, del Consejo de Universidades.

Se siguieron los pasos siguientes:

1. Constitucion por la ANECA del Comité de Evaluaciéon Externa (CEE)
2. Visita del CEE a la BUC (en septiembre de 2005), consistente en:
— Evaluacion de las instalaciones y funcionamiento de los servicios
— Reuniones y entrevistas con los agentes implicados:
e CAI
® Equipo de direccion de la BUC
¢ Equipos directivos de los centros
* Directores de departamentos
® Directores de equipos de investigacion
® Profesorado
¢ Personal de la BUC

e Estudiantes

3. Informe del CEE

Una vez analizado el Informe de Autoevaluacion, realizada la visita a las ins-
talaciones de la BUC y mantenidas reuniones y entrevistas con el CAl y demas
actores del proceso de evaluacion, el CEE elaboré su informe preceptivo, cuya
sintesis es la siguiente:



EVALUACION DE LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA... 97
III Fase. Plan de mejoras

Una vez finalizada la fase de evaluacion externa y recibido el informe de
evaluacién externa del CEE con las sugerencias a las propuestas de mejora
presentadas por el CAl, éste ha elaborado el Plan de Mejoras definitivo para
llevarlo a cabo en un periodo de cuatro anos 2006-2009.

(Sintesis del Plan de Mejoras en Anexo I)

8. VALORACION DEL PROCESO DE AUTOEVALUACION

Respecto a los participantes en el proceso mismo de evaluacion, el CEE
valora de manera positiva el alto grado de participaciéon e implicacién de los
distintos estamentos universitarios.

En cuanto a la composicion del CAI, se observa un cierto desequilibrio
entre el nimero de cargos académicos y de bibliotecarios con cargos directi-
vos, respecto a docentes y bibliotecarios sin cargos de responsabilidad. A jui-
cio del CEE hubiera sido deseable una mayor representacion de estos dos ulti-
mos sectores, dado que su perspectiva, tanto desde el unto de vista de los
usuarios como desde el punto de vista del servicio, es muy importante para el
analisis de la realidad y la mejora del servicio.

Asimismo, se considera escasa la participaciéon de estudiantes, constatada
por el propio CAIL

El CEE valora muy positivamente el compromiso institucional del equipo
Rectoral de la Universidad Complutense de Madrid, a través del Vicerrectora-
do de Investigacion y Politica Cientifica

El CEE valora muy positivamente los mecanismos de difusion del proceso
de evaluacion que ha desarrollado la BUC, especialmente la pagina web

Respecto al contenido del informe de evaluacién interna, a juicio del CEE
es suficientemente integral, analitico y critico. Sin embargo, en el capitulo 4:
Resultados, se echa en falta una mayor aportaciéon de datos cuantitativos,
tablas y graficos ilustrativos de la actividad y los resultados, asi como andlisis
comparados de los datos e indicadores de la BUC con el conjunto de univer-
sidades de tamanos o caracteristicas similares a la Complutense.

El CEE desea destacar el excelente trabajo que se ha realizado con las
encuestas.

A juicio del CEE el proceso de autoevaluacion no fue suficientemente
anunciado y resulto, en cierta medida, desconocido por una parte de la comu-
nidad universitaria, en concreto el PDI y los estudiantes. En general, se detec-
to, en los distintos colectivos, una falta de familiaridad con la cultura de la eva-
luacién y calidad. No obstante, todos los colectivos manifestaron que conocian
el proceso de evaluacion, aunque no se sintieran lo suficientemente implica-
dos como para participar de manera activa en el mismo.
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9. VALORACION DEL AUTOINFORME POR EL. CEE

A juicio del CEE, el autoinforme del CAI cumple los requisitos metodolé-
gicos establecidos por la Aneca. Desde el punto de vista de la metodologia
empleada, el proceso se ha llevado a cabo con el maximo rigor, aunque el pro-
ceso de autoevaluacion se ha realizado en un tiempo muy breve, desde febre-
ro de 2005 fecha en que se present6 el Autoinforme. Un total de cinco meses
que se considera poco tiempo dado el tamano y complejidad de la BUC.

En el autoinforme se distingue entre evidencias y opiniones, cumpliendo
por ello la dicotomia objetividad / subjetividad oreceptiva.

El autoinforme describe con objetividad la situacion actual del servicio,
con una detallada descripcién de los hechos, de los datos o de la realidad

Se realiza una adecuada valoracién de la situacion en funcion de los aspec-
tos tanto de cardcter positivo como negativo, con un debido razonamiento de
los factores de cada situacién

Se establecen con idoneidad los puntos fuertes y los puntos débiles de los
procesos y los servicios analizados en la evaluacion interna.

Se establecen propuestas de mejora acordes con los puntos débiles detec-
tados.

El CEE efectia una serie de sugerencias relativas a las propuestas de mejora.

Valoracion de la visita del CEE a las instalaciones de la BUC:

¢ El numero de asistentes fue elevado y con un grado importante de parti-
cipacion, excepto en el colectivo de alumnos, que tuvo muy poca concu-
rrencia, tal vez porque las fechas coincidian con un periodo no lectivo.

¢ La representacion del resto de colectivos fue bastante equilibrada.

¢ Todas las audiencias tuvieron una duracién programada de una hora,
excepto con los alumnos que por su falta de implicacién y participacion
se redujo a treinta minutos.

¢ Los colectivos PDI y estudiantes entrevistados desconocian el proceso, el
autoinforme, su rol en las distintas sesiones y el objetivo de las mismas.

10. VALORACION DEL PROCESO DE EVALUACION EXTERNA POR EL CEE
El Comité de Evaluacién Externa realiz6 su propio informe de valoracion
del proceso de evaluaciéon externa, cuyo sintesis presentamos a continuacion:

1. ElSBy su integracion en el marco de la institucion

1.1. El plan del servicio de biblioteca en el contexto del plan estratégico de la
institucion
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A juicio del CEE, la Biblioteca de la Universidad Complutense se encuen-
tra plenamente integrada en la Institucion a la que pertenece.

La Biblioteca de la Universidad Complutense dispone de un Plan Estraté-
gico de la Biblioteca 2005-2007. E1 CEE considera que seria necesario mejorar
alguno de sus elementos, pues, identificados los objetivos estratégicos, no se
han concretado ni el calendario de los objetivos operativos ni las dreas y fun-
ciones implicadas, y tampoco se dispone de una herramienta que facilite su
seguimiento.

1.2. Planificacion docente

La BUC, en el ambito del apoyo a la docencia, presta servicios que se pue-
den considerar de gran impacto, como la elaboracién de guias y tutoriales,
inclusion de la bibliografia recomendada en la web de la Biblioteca, etc. Sin
embargo, se observa un comportamiento desigual en funcién de las diferen-
tes unidades bibliotecarias e incluso de las dreas de conocimiento, ya que exis-
ten distintos niveles de realizacién en la prestacion de estos servicios.

El modelo organizativo existente, a juicio del CEE excesivamente descen-
tralizado y la doble dependencia, funcional y organica, de la Direcciéon de la
Biblioteca y de los Decanos y Directores de Centro, puede ser una de las cau-
sas de la distribuciéon no equilibrada de recursos, lo que incide en la presta-
ci6én de servicios.

El CEE quiere senalar la existencia de gran nimero de fondos bibliografi-
cos en los Departamentos, con las dificultades de acceso a los mismos que esto
supone y su escaso control.

Aunque la BUC ofrece distintas iniciativas en formacién de usuarios, care-
ce de un programa definido como tal, normalizado y con protocolos estable-
cidos para todas las unidades bibliotecarias.

1.3. Planificacién de la investigaciéon

Al igual que en el apartado anterior, se valora muy positivamente la crea-
cion de productos y servicios que facilitan la difusion de la investigacion: Com-
pluRed, Discérides asi como, la digitalizacion de tesis para los investigadores

1.4. Mecanismos de relacion entre la biblioteca y los usuarios

El CEE valora de manera muy positiva la utilizacién sistematica de las
encuestas anuales.

Dentro de esta voluntad de relacién continua y formal con los usuarios se
valora la existencia de una Comision de Biblioteca de universidad.
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El CEE aconseja el nombramiento de comisiones de biblioteca en los cen-
tros que no la tienen.

El CEE aconseja la elaboracién de una carta de servicios de la Biblioteca.

Ademas, se destaca a existencia en la pagina web de la Biblioteca de otros
servicios que potencian la comunicacién con los usuarios «consulte al biblio-
tecario», «<buzoén de sugerencias» o el boletin «la biblioteca informa»

2. Procesos y comunicacion
2.1. Organizacion

Uno de los problemas mds graves que se detectan es el de la falta de defi-
niciéon de un modelo de Biblioteca 1util para la Institucién en este momento y
con una proyeccion de futuro. El CEE y como consecuencia de las diferentes
audiencias mantenidas e incluso por las visitas, piensa que el desarrollo del
modelo bibliotecario existente es fruto de la dilatada trayectoria de la biblio-
teca y de la misma universidad.

La doble dependencia, funcional y organica, como se indica en el Autoin-
forme, en algunos casos resta agilidad para actuar con eficacia y, a juicio del
CEE, debilita tanto la visiéon de conjunto de la biblioteca como servicio gene-
ral de la universidad,

Las evidencias recogidas en el informe interno, constatadas durante la visi-
ta, denotan una decidida apuesta de la direccién del servicio por desarrollar
una gestion de calidad

Algunos puntos en los que el CEE considera que se deberia reflexionar
son: la necesidad de establecer un presupuesto unitario y de una politica de
gestion de colecciones, para la totalidad de la BUC, que permita una distribu-
cién mas racional o equitativa de los recursos.

2.2. Procesos

La Biblioteca de la UCM ha realizado un esfuerzo importante para conse-
guir una mayor eficacia y dar un servicio adecuado a las nuevas necesidades de
los usuarios. Los nuevos procesos, especialmente los referidos al sistema inte-
grado de gestion, estin normalizados y documentados y el CEE valora muy
positivamente el esfuerzo realizado. Sin embargo, hay que decir que no se evi-
dencia la existencia de un sistema de gestion por procesos plenamente
implantado, aunque haya procesos parcialmente documentados. En este sen-
tido, se constata que no existen suficientes manuales de procedimiento.

El CEE valora muy positivamente la existencia de numerosas comisiones y
grupos de trabajo y el alto nivel de participacion en los mismos de la plantilla,
aunque considera excesivo el niimero y la frecuencia de reuniones que estas
comisiones y grupos de trabajo ocasionan.
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Reportaria beneficios contar con un Programa de Formacién de Usuarios.

Se destaca el valor y calidad de la pagina web como mecanismo de comu-
nicacion con los usuarios, aunque se debe reforzar la Intranet como vehiculo
y herramienta de comunicacién interna

2.3. Oferta de servicios a distancia

La Biblioteca ofrece un amplio niimero de servicios a distancia a través de
su pagina web: acceso a los recursos, formularios para el uso de los distintos
servicios, guias, etc., como es habitual hoy dia en las bibliotecas universitarias.

Sin embargo, la capacidad de acceso de los usuarios a estos servicios se ve
mermada por el escaso numero de ordenadores disponibles en las bibliotecas
y de ello se quejaron los estudiantes y profesores en las distintas audiencias.

3. Recursos
3.1. Personal

El CEE considera que se trata de una plantilla bien dotada, equilibrada,
aunque puedan existir desequilibrios en las bibliotecas mas pequenas.

Se detect6 la opinion generalizada de la existencia de un excesivo nimero
de becarios, que precisa una formacién y una dedicacién. Algunas bibliotecas
departamentales estan atendidas casi exclusivamente por personal becario.

Con todo, el CEE valora la oportunidad de contar con becarios para la rea-
lizacién de las tareas mds rutinarias de la biblioteca.

El CEE quiere destacar la importancia y la potencia de los servicios centra-
les dentro de la estructura de la BUC, el excelente nivel de los profesionales
que alli prestan sus servicios.

En cuanto a la formacién continua del personal de Biblioteca, ha mejora-
do su valoracién pero no es muy positiva, se demanda una formacién mas
especifica

3.2. Instalaciones

En el ambito de las instalaciones es en el que el CEE ha detectado mayores
deficiencias, siendo este uno de los puntos mas débiles de la Biblioteca y con
notables diferencias entre los centros, aunque se ha observado, en los tltimos
anos, una notable mejoria tanto en cantidad como en calidad de los equipa-
mientos y servicios.

Se observa una distribucién muy desigual de la ratio de los puestos de
lectura.
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Se han observado problemas de refrigeracion, calefaccion y de mobiliario.

El CEE considera que existe una importante carencia de medios tecnolo-
gicos, por lo que se recomienda la elaboraciéon de un Plan Tecnolégico .

Asimismo, se han detectado problemas de accesibilidad, tanto por la dificil
localizacién de algunos edificios como por su senalizacién e incluso por su
deficiente adaptacion a las necesidades de usuarios discapacitados.

3.3. Fondos

La Biblioteca de UCM cuenta con la mayor coleccion de entre las bibliote-
cas universitarias espanolas y con un riquisimo patrimonio bibliografico, pero
el CEE ha constatado, a través de las audiencias y visitas y con la documenta-
cién complementaria que existen notables diferencias entre las colecciones de
las distintas areas.

El CEE constata la necesidad de establecer una politica de gestion de colec-
ciones que posibilite una racionalizacion de las inversiones.

El CEE valora muy positivamente que en los altimos anos se haya realizado
un notable esfuerzo en el incremento de la inversién de las adquisiciones.

Merece una especial valoracion los esfuerzos destinados a la conservacion
y restauracion del fondo histérico

3.4. Ingresos

El modelo de financiacién de la Biblioteca se clasifica como un modelo
mixto centralizado/ descentralizado, que provoca la desigual situaciéon en fun-
ci6én de los centros.

Para poder cumplir sus objetivos, la Universidad deberia asignar cada ano
un presupuesto global a la Biblioteca que podria repartir entre las bibliotecas
de acuerdo con un baremo consensuado entre las partes implicadas.

4. Resultados
4.1. Grado de satisfaccion de los usuarios

Este Comité valora muy positivamente la satisfaccion mostrada por los
usuarios sobre los diferentes servicios, salvo en lo referente a las condiciones
de las instalaciones, equipamientos y recursos disponibles.

El CEE destaca el esfuerzo realizado durante los tltimos anos por asegurar
unos canales fluidos y fiables de recogida de informacién: encuestas anuales
desde 2003, buzones de sugerencias fisicos y virtuales, atenciéon a usuarios en
los mostradores, etc. Con todo, se deberia incidir en la relacion con los estu-
diantes.
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4.2. Eficacia en la prestacion de servicios

El CEE ha denotado una mejora considerable en nimero de dias de aper-
tura/ano. Asimismo, se ha incrementado el nimero de puestos de lectura.

El apartado de las colecciones experimenta igualmente un crecimiento
positivo en nimero de monografias/alumno, asi como del nimero de ingre-
sos por usuario. Sobresale asimismo la cantidad de visitas a la Web y las activi-
dades de extension bibliotecaria.

Por otro lado, han descendido aquellos valores que dependen muy direc-
tamente del numero de usuarios potenciales de la Universidad, que, como en
otras, han experimentado un descenso acusado

4.3. Eficiencia en la prestacién de servicios

El CEE quiere destacar la dificultad de expresar su valoracion ya que en el
informe de autoevaluacién se utilizan muy pocos indicadores para ello.

En cuanto a volumen de gasto, se ha incrementado de forma considerable
en lo que se refiere a los diferentes materiales.

Es de resaltar, por un lado, la disminucién de algunos indicadores, como
el coste de personal/documento procesado

CONCLUSION

El proceso de evaluacion de la calidad de la Biblioteca de la Universidad
Complutense ha significado un gran avance en el desarrollo del servicio de
biblioteca. Para la direccion, ha supuesto un amplio conocimiento de todos
los procesos que se llevan a cabo y la identificacion de sus debilidades para el
establecimiento del plan de mejoras adecuado. Para la plantilla de biblioteca-
rios, la posibilidad de participar en el proceso y actuar directamente en la
deteccion de los puntos débiles y la proposicion de medidas de superacion de
aquéllos. Para los usuarios, un mayor conocimiento del servicio de biblioteca
y la oportunidad de incidir directamente en la mejora de la calidaD

El proceso de evaluacién tuvo como colofén la elaboracion del Informe
Final de Evaluacién, que comprende una sintesis de todo el proceso, con la
relacion de los puntos fuertes y puntos débiles determinados durante el pro-
ceso, y el Plan de Mejoras.

Y como final feliz, la concesion del Certificado de Calidad a la Biblioteca
Complutense por la Secretaria de Estado de Universidades e Investigacion,
con fecha 12 de mayo de 2006.

Toda la informacion relativa al proceso de evaluacion, asi como los docu-
mentos utilizados para el mismo se encuentra en la pagina web:

http://www.ucm.es/BUCM/evaluacion/
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ANEXO I

Plan de Mejoras (Sintesis)

1.1. EL PLAN DEL SERVICIO DE BIBLIOTECA EN EL CONTEXTO DEL PLAN
ESTRATEGICO DE LA INSTITUCION

— Establecimiento de un sistema de informacion y seguimiento de los objetivos
estratégicos de la BUC potenciando la Intranet y otros procesos de comunica-
cién interna.

— Elaboracién de un sistema de recogida de datos que refleje los nuevos proce-
sos y servicios de la BUC conforme a estandares de calidad.

1.2. PLANIFICACION DOCENTE Y SU RELACION CON EL SERVICIO DE
BIBLIOTECA

— Crear mecanismos para garantizar que todas las asignaturas cuenten con los
recursos de informacion y materiales recomendados por el profesor.

— Analizar los indices de respuesta de la campana de adquisicion de manuales.

— Fomentar desde la Biblioteca la utilizaciéon de las herramientas y recursos que
proporciona el Campus Virtual.

1.3. PLANIFICACION DE LA INVESTIGACION Y SUS RELACIONES CON EL SER-
VICIO DE BIBLIOTECA

— Realizar un estudio sobre el impacto del servicio bibliotecario en la planifica-
ci6én de la investigacion en la UCM

— Realizar un estudio sobre la incidencia del nimero de investigadores y profe-
sores que utilizan el servicio de préstamo interbibliotecario dentro de la tota-
lidad de usuarios potenciales.

1.4. MECANISMOS DE RELACION ENTRE EL SERVICIO DE BIBLIOTECA Y SUS
USUARIOS

— Proponer la creacién de la Comision de Biblioteca en los centros que carecen
de ella.

— Incentivar la participacién de los estudiantes en las Comisiones de Biblioteca
de los centros.

2.1. ORGANIZACION

— Modificacién de la RPT que refleje los puestos base de la Biblioteca y su ads-
cripcion, asi como los nuevos servicios.
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2.2.

2.3.

3.1.

3.2

Publicacién de un documento en el que se recojan las principales competen-
cias de los puestos de trabajo, tanto organicos como base.

PROCESOS

Reorganizacion y reestructuracion de la intranet.

Unificacion de criterios en la recogida de datos estadisticos.

OFERTA DE SERVICIOS A DISTANCIA

Incorporar al catdlogo el 18% de los fondos que atin no pueden consultarse.

Desarrollar un Centro de Atencion a Usuarios (CAU) para mejorar el servicio
de informacion bibliogréfica.

Avanzar en la colaboraciéon de la biblioteca con el «Campus Virtual de la
UCM>».

Ampliar el servicio de metabuscador a fin de integrar en una sola interfaz los
principales catdlogos y bases de datos.

PERSONAL

— Estabilizacion progresiva de la totalidad del personal de plantilla eventual.

— Convocatoria sistematica y periodica de las plazas pendientes de las anteriores
ofertas de empleo y de las de nueva creacion.

— Creacion de una bolsa de trabajo para sustituciones en funcién de los resulta-
dos obtenidos en las oposiciones por los aspirantes no aprobados.

— Modificacién del baremo de evaluacion de méritos para los concursos y opo-
siciones del personal bibliotecario.

— Redefinicion de las funciones de becarios colaboradores y progresiva adapta-
cion a las mismas.

— Avanzar hacia tres unicas categorias profesionales: equivalentes a los grupos A,
ByC.

— Elaboracién del nuevo plan de formacion para el personal de la biblioteca

INSTALACIONES

Promover un plan de contingencia de medidas urgentes para la adaptacion de
los ambitos bibliotecarios a los nuevos modelos de oferta educativa

Ejecutar el plan de mejoras para la reparacion, reposicion y modificacion de
las instalaciones y equipamientos bibliotecarios

Realizar las reformas pendientes (Fisicas, Veterinaria, CC. de la Informacion,
CC. de la Educacion, etc.)

Poner un funcionamiento el nuevo edificio destinado a las facultades de Dere-
cho y Filologia
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3.3.

3.4.

4.1.
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— Finalizar los procesos de centralizacion de las bibliotecas departamentales
existentes en las respectivas bibliotecas de centro o de drea.

— Establecer un plan la creacién de bibliotecas de depdsito que descongestione
los depositos de las actuales bibliotecas.

— Constitucion de una comision académica, con representacion de los diferen-
tes estamentos implicados, que redacte los protocolos de actuacion para
garantizar la colaboracion entre bibliotecarios, arquitectos, servicio de obras,
gerencia y equipos decanales en los procesos de edificacion, reforma, adapta-
cioén y equipamiento de los espacios destinados a bibliotecas.

— Intentar una negociacion con las autoridades municipales y autonémicas para
conseguir un sistema de transporte eficiente entre ambos campus y la ciudad,
fuera de los horarios habituales y de los dias lectivos, para atender las necesi-
dades del horario extraordinario de apertura de las bibliotecas.

FONDOS

— Centralizacion en las bibliotecas de centro de las colecciones actualmente dis-
persas en departamentos, institutos, etcétera.

— Gestion, a través de las bibliotecas, de todas las adquisiciones bibliograficas
realizadas en los centros

— Elaborar un mapa de colecciones pertenecientes al patrimonio bibliografico.

— Activar la conversién retrospectiva y la catalogacion de fondos pendientes de
proceso técnico.

— Potenciar la colaboracioén con la Comunidad de Madrid a fin de disponer de
una coleccién de ocio de obras literarias y materiales audiovisuales a través de
sus planes de fomento de la lectura.

INGRESOS

— Elaboraciéon de un Programa Plurianual de inversiones para las diferentes
Bibliotecas (Central y de Centros). Las sucesivas revisiones del Programa Plu-
rianual deberian de informar futuros Plantes Estratégicos.

— Impulsar la centralizaciéon del procedimiento de adquisiciones bibliograficas
de los Departamentos en las bibliotecas descentralizadas.

— Elaboracién de la «Carta de Servicios» del Servicio de Bibliotecas y proceder
a su revision y tarificacién anual.

SATISFACCION DE LOS USUARIOS
— Estudiar una posible ampliacion de los periodos de préstamos a usuarios.
— Iniciar un plan de actualizacién de los recursos de informacion.

— Ofrecer mas cursos de formacion y contar con un sistema para la evaluacion
de la satisfaccion de los mismos.
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4.2. EFICACIA EN LA PRESTACION DE SERVICIOS

— Disponer de un local acondicionado, bien situado, dotado de una minima
coleccion de referencia, con suficiente namero de puestos de lectura, abierto
24 horas, 365 dias al ano.

— Aumentar el namero de puestos informaticos, especialmente en los centros
peor dotados.

— Recomendar y promover la centralizacion de los fondos bibliograficos com-
plutenses en las bibliotecas de centros.

— Elaborar un plan de extension bibliotecaria de la BUC.

— Crear una base de datos con todas las actividades de extension bibliotecaria.

4.3. EFICIENCIA EN LA PRESTACION DE SERVICIOS

— Establecer un Plan de Evaluacion General de Revistas a partir de sus usos que
sirva de base a la politica de adquisiciones.

— Habilitar procedimientos para la recogida de datos respecto a la formacion de
usuarios y el servicio de informacién bibliografica.
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ANEXO II

MODELO DE INDENTIFICACION DE LA
PROPUESTA DE MEJORA

PLAN DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA BIBLIOTECA COMPLUTENSE.
EVALUACION EXTERNA

PLAN DE MEJORAS

Causas subjetivas (si existen)

Causas objetivas
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ESPECIFICACIONES AL MODELO DE IDENTIFICACION DE LA PROPUESTA DE
MEJORA:

DEBILIDADES

Punto Débil (definicion)
Enunciado breve de la debilidad

Pautas de definicion de las debilidades:

Debe ser establecida teniendo en cuenta los efectos o resultados.
Debe ser medible.

Debe ser especifica.

Debe exponer la debilidad, no la solucién.

Cada palabra debe responder a un concepto exacto.

GU 0o =

Codigo
Codificacion de la debilidad:

Cada debilidad tiene un cédigo alfanumérico compuesto de TRES bloques separa-
dos por /:

Bloque uno: Letra D mayuscula, referido al cédigo de definicion de la debilidad

Bloque dos: corresponde al criterio de evaluacion al que pertenece la debilidad.

Bloque tres: es el numero ordinal de la debilidad dentro del criterio correspon-
diente.

Ejemplo:

Definicion de la debilidad:

Los sistemas de autopréstamo son poco utilizados por los usuarios.

Cédigo: D/4.2/07

Donde D es la definicion de la Debilidad, 4.2. es el criterio «Eficacia en la presta-
cién de servicios» y 07 el numero ordinal de la debilidad dentro del criterio.

Expresion de la Debilidad
Breve explicacion de la Debilidad con sus caracteristicas principales

Causas objetivas
Causas
Causas subjetivas (si existen)

Las causas de la debilidad pueden ser objetivas o subjetivas. Causas objetivas son las
causas medibles mediante datos estadisticos, evidencias reales, y en general, por térmi-
nos objetivables y contrastables empiricamente. Causas subjetivas son las expresadas
por opiniones, criticas, comentarios de usuarios o del personal, no contrastadas empi-
ricamente por datos empiricos.
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Propuesta de Mejora
Enunciado breve de la Mejora propuesta para superar la Debilidad correspondiente

Codigo
Codificacion de la Mejora:

Cada Propuesta de Mejora tiene un c6digo alfanumérico compuesto de TRES blo-
ques separados por /:

Bloque uno: Letra M maytscula, referido al c6digo de la Propuesta de Mejora

Bloque dos: corresponde al criterio de evaluacién al que pertenece la Propuesta de
Mejora

Bloque tres: es el nimero ordinal de la Propuesta de Mejora dentro del criterio
correspondiente.

Ejemplo:

Definicion de la Propuesta de Mejora:

Incentivar los sistemas de autopréstamo entre los usuarios.

Cédigo: M/4.2/07

Donde M es la Propuesta de Mejora, 4.2. es el criterio «Eficacia en la prestacion de
servicios» y 07 el niimero ordinal de la Propuesta de Mejora dentro del criterio.

PLAN DE MEJORAS

Propuesta de Mejora (definicion)
Enunciado breve de la Mejora propuesta para superar la Debilidad correspondien-
te (se repite el apartado del cuadro de Debilidades)

Codigo
Codificacion de la Mejora (mismo cédigo que el indicado en el campo Codigo de
la propuesta de Mejora del cuadro de debilidades):

Cada Propuesta de Mejora tiene un c6digo alfanumérico compuesto de TRES blo-
ques separados por /:

Bloque uno: Letra M mayuscula, referido al cédigo de la Propuesta de Mejora

Bloque dos: corresponde al criterio de evaluacion al que pertenece la Propuesta de
Mejora

Bloque tres: es el nimero ordinal de la Propuesta de Mejora dentro del criterio
correspondiente.

Ejemplo:

Definicién de la Propuesta de Mejora:

Incentivar los sistemas de autopréstamo entre los usuarios.

Cédigo: M/4.2/07

Donde M es la Propuesta de Mejora, 4.2. es el criterio «Eficacia en la prestacion de
servicios» y 07 el nimero ordinal de la Propuesta de Mejora dentro del criterio.
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Expresion de la Mejora
Breve explicacion de la Propuesta de mejora con sus caracteristicas principales

En fase de aplicacion
Grado de aplicacion
Sin aplicacién

Indicar si ya se ha iniciado la aplicacion de la Propuesta de mejora o si no se ha
comenzado su aplicacion en el momento de la redaccién del Plan de Mejoras

Baja
Grado de prioridad  Media

Alta

Muy alta

Prioridad que se le concede a la propuesta, en funciéon de su importancia para
mejorar la calidad de la prestacion del servicio de biblioteca a los usuarios. No pun-
tuable para medir la viabilidad de la mejora

Muy alta 1
Grado de dificultad  Alta 2
Media 3
Baja 4

Apartado puntuable para medir la viabilidad de la Propuesta de Mejora, en funcién
del grado de dificultad previsto. Si el grado de dificultad previsto es bajo, la puntuacion
serd maxima (4) para la valoracién del grado de viabilidad

Personal (n° aprox.)
Recursos Recursos fisicos (instalaciones, equipos, locales, etc.)
Requeridos  Otros (especificar)

Institucion ajena a la Universidad
(Ministerio, Comunidad Auténoma, Ayuntamiento, empresas, etc.) 1
Rectorado, servicios centrales de la UCM,

Junta de Personal, Comité de Empresa, etc. 2
Grado Facultad, escuela, instituto de la UCM 3
de control BUC / Biblioteca de facultad, escuela, instituto 4
de la BUC

Apartado puntuable. El mayor o menor grado de control de la BUC en la Propuesta
de Mejora es otro elemento determinante para medir el grado de viabilidad de la
misma. A mayor control de la BUC, la viabilidad aumenta (mdxima puntuacion: 4)

Nada
Grado de adaptacion Poco
al EEES Bastante

Mucho
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Se mide el nivel de adaptacion de la Propuesta de Mejora al Espacio Europeo de
Educacion Superior, en funciéon de los parametros expresados en las Declaracion de
Bolonia y en los estudios e informes elaborados para definir las caracteristicas del
EEES.

Mas de 500.000 ?

Entre 100.000 y 500.000 ?

Presupuesto estimado Entre 50.000 y 100.000 ?
Menos de 50.000 ?

00 N

Apartado puntuable. Una propuesta de Mejora de bajo presupuesto facilita su via-
bilidad, aunque éste no siempre sea el factor mas determinante. El presupuesto menor
(inferior a 50.000 ?) cuenta con la mayor puntuacion (4)

Mas de 24 meses

Tiempo previsto  Entre 19 y 24 meses
Entre 13 y 18 meses

Menos de 12 meses

Q0 N

Apartado puntuable. Las Propuestas de Mejora realizables en el menor plazo de
tiempo suelen ser las mas viables. Un plazo inferior a 12 meses cuenta con la mayor
puntuacion (4)

Responsable/s de proponer la mejora
Responsable/s de la mejora Responsable/s de autorizar la mejora
Responsable/s de realizar la mejora

En este apartado se especifica, si se conoce, el nombre o cargo de los responsables
de proponer, autorizar y ejecutar la Propuesta.

Estudiantes / PDI
Usuarios PAS / Otros (p.ej. usuarios no UCM)
Destinatarios
Autoridades
Proveedores / Otros

Las Propuestas de Mejora destinadas a los usuarios principales de la BUC: estu-
diantes y PDI son aquellas cuya proposiciéon es mas justificada y, por consiguiente, de
mayor puntuacion (4).

0a50

50 a 100

100 a 500
Numero de personas a las que afecta 500 a 1000

1000 a 2000

2000 a 5000

Mas de 5000
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El n° de personas a las que afecta directa o indirectamente la Mejora propuesta es
un indicador valido para evaluar la importancia de la misma.

Datos objetivos
Datos para medir
los cambios

Datos subjetivos

Son datos objetivos para medir los cambios provocados por la Propuesta de Mejo-
ra aquellos datos cuantificables, objetivos y contrastables empiricamente: evidencias,
indicadores, normas,

reglamentos, datos estadisticos ...

Los datos subjetivos son datos no cuantificables ni empiricamente contrastables:
opiniones, sugerencias, recomendaciones, experiencias...

Resultados esperados
En este apartado se especifican los resultados que se esperan obtener con la apli-
cacion de la Mejora propuesta.

Puntuacion para medir
el grado de viabilidad
de la mejora

El grado de viabilidad de la Propuesta de Mejora se mide por la puntuaciéon obte-
nida de los cuatro apartados puntuables: Grado de dificultad, Grado de control de la
BUC, Presupuesto estimado y Tiempo previsto. En funcién de la puntuacién total de
cada uno de estos seis apartados se extrae el grado de viabilidad de la Propuesta:

Viabilidad muy alta: 15 a 16 puntos
Viabilidad alta: 12 a 14 puntos
Viabilidad media: 9 a 11 puntos
Viabilidad baja: 5 a 8 puntos
Viabilidad muy baja: 2 a 4 puntos
Viabilidad nula: 0 a 1 puntos



JAVIER GIMENO PERELLO

116

LELL 75351 S¥THE 05'%0 [l TEPS [B[Zamod chemingan valed e myEs| 8T
iH'r Ti'r SAWIUROD SOURNSN 00 SODRRNSIOD SRISIS) S0 Ciw D -2 g | 14
a4 T ESEL oLer (-2 ] £9's8 SENURIDIII RN A 0 W0 SO0 SRRIDUII0T souRnEn| LT
Fa s CE'} ¥ is'h 0T EE b EEIZCHY T SEN0 B SOPTYI0T SOWRE3.D 200 DR300 0/ R0 @ SODAST SORRISO)QEY scwmsaud| 5T
B0 B ok €Th ThE A E3U0POEREIAL | £21063;000 |000] 200 $EOS0)0/] tRNC © SODE)OT SOUEINO)IIS soweitaid| wC
LS B1'CH v'ol 5] s HY] woUSICd oUEnsn Jod OyE ¥ SOWEsEsd 5P MoL| EC

&Iz ssiEDusod sopRasn 1od &fy QUDE) Us oweseud 000 saopelissrusacsaicid|  IT

SiPT SHEIIHN0 SOURNEN JCO0 Bl BUDR Us Cumssus UOT OORELSOE 30 SOUWNTY! (b4

WSE'9L SITIUSICT SCLENEN JOO B DUDS; LS OWEIS AT UDD ORI 30 souwnly| 0T

RELIT SHEIDUMCS SOLEMIN JOO Bfp TUDS) US CUmSIIC S0T scuemin| 6L

WOP'EL SWLL'EL WSE0L WE3'es IURADNIN] CRWD; S0 R0 19 SO0S SOPETNRULNGU SSuswWmos]  EL
o080 F0 (3-21] oo SIMIUI0T SOURNSN JOd (SEURIS0UCW) SIUSWNIDA 30 |BNUT ouawaaal| L1
&80 5] ShE FEE (530 "5 - TR0l d] SI0PEEHSaAg Jo0 SENA SEISAGS 5P (Bi02] 54

EE'EF E0SE SLSE E}EE S3|EJ3US)00 SOUENEN JOO0 UGIJDWAD WL 30 SOEINDA) 30 SIUDCIEND0R U3 soiseg| 54
i i TSL L SENAR) FD SFUOCAIIING SO0 FRRIDUAICS soURTEn| Tl
Wil Slb i %5 UDIIRULCES #0 SORINIR U9 S0uRl S0 M 5305 SOTIURLSHS S0RT0S U soisea| Bl

EO°LL 0L oF'IL LE°T4 CINESI 2D EMEIND 200 EIRIUSICO SopeEn| T

O) 45T ETWT sTre EVEIT YR [§ RIMIF| 30 eMEand 35 TR0y Jod EREIUEET sopRTE N b
1395} EE8E6 [-1%- 149 E¥'EbL (RUCE-3D) (3N « JEgRL) SRUCITUIDL 30 CITWNG JOO (5033 £) SHURIDmES 3

B5 08 oF'Lis 5 PEL 8C's9L leaiand « ofeges) SSIOREUSIC 30 Qenund 20d seRduSled souesn| &

TEErL EERLL LLT0T TE9EL oaANa SN SI0DRUSEIC 00 SHURPMS 8§

EL'sSE GFHET FEPED S¥'.0E B3[54 D20 30 SIODDUILLD ST EIE|IUI|ES 1pEAIN i
Ly L' s’ [T SODEEDNS SOOSL US [E305 SIS0 400 (S5(33 £) SMUSIPMED 3R caIwny F]
8T 20T &rT T SCCRICENS SOAFW UB IEICE CIOROSE J0d SHRIJUNINS JCUTTIN 5

DLELE 1s'oL BEEOL v EE samouRed souensn sod (50URIEg-) Iunsed UB OIseD)| [

FFILL 0SSOl BL°86 1ZLs EDILINCE SCuUDNEN SO0 (£0U0330-) muossd ua s €

LLBLE i TET THFEIT (S0E3aG ) [PUOKIaC 8P [y sod sEEDumcd sepemsn| ¢

EF KT r385C L900E BYSE (E2EIRT <) [DUOREC #0 MW 2od SEEIIIEEC SoETTEN k

5002 £00Z 2002 1002 JopeAIpU|

SEeLIB)ISISAIUN SBO8)0I|qIq 8p ugloeneA] ap odniy) |8 Jod sopeqoide Solelo so| unbas pupejy ap asuainidwo) PepISIaAluN B| ap ©28}0l|qig B 8P S2I0pedIpuUl 8p Uswnsay I

‘YNON elep N

I




117

EVALUACION DE LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA...

(E°%) (™2 "oapia um..E&Dh..E 505i3A1p sasonpoadal A 5310037

d [Sp oUJ=3Ul 05N ap sa|eUilL=) A Sl0peUSpID 8p g

aw a@ 2°7) (oPiAsss 3p soqund sauaiayp so|
2p oipawosd ‘|euewss einade ap Seuoy 3p OJAWNU) [euBWRS einliade 3p SEJOH

%00 £LT £12 892 ¥z e (1°2) {on1A13s 3p so1und saquaiayip 0| 2P|
oipawosd ‘FO0Z OUE |8 BIUBINP SOLIBIGE SEIP Ju )

[%EE 0101 [EST'66 CLE™66 8156 E6L°CB T06°C8 (2'%'E) 00

%L - LEL'ST EEV'ST 689°SZ ILE'¥E _w_om.mw 818°€T

%20 £91'15 £08'05 £00°18 0/9'8% _www.av _=na.hv

%00 z£ (43 £F £E

OLNINIDIHD
PR
NNIg3Y Seonsipelse se| ap ojep |e eloualajal el aAnjoul as sisejuaied anug masn -y 5
G002-0002 opouad [e esed sepnyubew sejediound se| 8p UOION|OAS 8P 0IpEND Prpumm) )]



JAVIER GIMENO PERELLO

118

%ZEL- 80L° LT 86€£°0C E9L°ET c06'¥T 0LT'TE L60°0E (e°2"2) ouedazoqig _ a.d uod seaszolqiq ol
SBN30 B 50piAIas (Souqi| A SO|NJRUE) SOJUSBWINDOP 3p oN
%WOE- 860°ST £99°ST 9LE°ST 606'ST L88'%1 T8S°ST {£°1°£) ouedeoyqiqiaaul 8.d Jod se 199
seqo ap sopluxqgo (souq) A sojnaue) SOJUSWND0P 3P oN
[%0Z 891 LS _un 65 8¢ (£°%'¢) pas ua sajquuodsip sojep ap saseq 3p |e10L oN| Solep ap saseg
“o's 914°0Z 0£9°8T 69E'C 0zZH'z 10L1 B/ (z'#'c) sejquuodsip sedjupaJIaj@ SEISIARS 3P SOjMIM 3P [EI01 oN
%91 00002 696°EZT {T°#'S) s=|quedsip S02IUQID3[= SCIq)| 2P |E30L oN
%GBl 169 858°C 106°S 918'9 LET L TSE°L (1'2'2's) uonndudsns ued uondadau
ap 0s4nd u@ (jaded) seisinal 2p S2UOIID3|0D 2P [e303 oN
%l 88LF1 CEC'ET BEG'ET ZEB'FI 68T CCL'ST (zz°c) upndadas sejsinad
ap osind ua (jaded) sejsiAal ap SaUOIA|0] ap &30 pN 2p saU0I0)
%92 88Z'sh 860°SH EEE'# TLP'ER 1E0°Ed ££S° 2t (1°2'5) (j2ded) seisiaau sp sauo133103 3p |€302 oN
%500 8ZCET CZT'8 cet's CCO'¥%T c9e'eT 0LS°ST (z'e'g)
oye e sepesaubui (saue|dwals) oueiq) ou jeusiew 2p oN oueiq)
%< O LbT'BET  [C9C°60T  |068'TOT  [BTE'SOT  |#0D6°0L BTT'ES (1°£'c) (s2uejdwal) oueiq) ou [eL3IewWw 3p [E30L oN ou jeuazel
%08 L6T'SPT'T |TOS'HTO'T |P90'E9E'T _cnw.-uh..n TSL'0VI'T |660°CBY'T (1'9'S) SopezlReLLIojul S3USLWINJOA
%EGL- 6.8'S8 [s5€'T0T  [26L'88 _mm.n.ww B8SH'18 110722 (2'7°c) oue |e sepesaibul (sauawwinjoA) seyeibouous 3p oN seyesboucyy
%l'T SES'TOL'T |FEO'0ES'T (9SE'FCTS'T |SSE'BEF'T |BGE'IGE'T |STT'TTET (1'1°'g) (ssuswnjoa) seye.Bouow 3p |e301 oN
G00Z-+00C | S00Z-#DO | ¥00Z-EOOZ | E00Z-Z00Z | Z00Z-T00Z | |leuaien -
om0 ooz | wooz | eooz | zeoz




119

EVALUACION DE LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA...

%58 £15 £9g 199 €0g 91E 3 (T'6] (sevmuoid9e
seisinal A souqy| ‘solep 3p saseq) EJIUQLIIB|F UDIDBLLIOUI U |R10] 01SBD
%r0 £80'T b0°T Z18'1 188'T 8EL'T b5 T [2'1'6) sE3s1020 3p seuopdudsns U@ |B103 025ED
0E- ste1 7861 3791 $09°1 18T YRR {1'1'6) Seyeibouow 2p ucisinbpe ua |Bl0] 0IsEG
G00Z-F00C | SO0Z-+00Z |+00Z-E00Z | £00Z-Z00Z | Z0DZ-T00Z | T00Z-000Z |DDOZ-666T (Sodne ap Se|ill) soises - g
OLNIINIDIHO[ G002 002 £002 2002 1002 0002
%O'IE CiL £85 8E¢ zic 515 15+ {£'F'6) (c0in= ap Sa|lll) SOLEJaq ap |B03 ;=0
%00 801 801 65 6 g6 S8 (£'1'g) SouRlaq 2p [B101 oN
%E ¥ 6S¥ 0ot £1¢ T 84T 94T (2'2'@) uolPeLLIo) 3p SOSINI @ SIIUSISE 3P gN
%0°'82- O%E it D8E 68T 051 051 (1'2'g) UoiBLLID; 3p S0SIA3 3D gN
%8S 110721 TPETT B 020'1T 829'0T Tr6'6 (¥'6) (504n= 5p sa|IW) |EUosIad [ap |2303 3950
%T's £%T 1£2 0ET 433 102 £61 (2'1'8) (21 @ 3) =3j2paq o sa.e|xne
e ‘(g7 @ 3) oanensunupe |eucsiad 2P gN
%gE- 16T 81 091 6ET i87 ¥ST {1'1'8) (21 @ g) 221u332 A (17 0 ) oAQ=1jnae; 0Le33301|q!q |eucs.=d 3p oN
S00Z-¥00C | SO0Z-#00Z |#00Z-E00Z | £002-Z00Z | Z00Z-100Z | T00Z-000Z | 000Z-666T [euosiad -/
OINZINIDIHO[  cooz +00zZ £00Z Z00Z 1002 000z
%LE PIE'SPO'T [TPP'SBO'T [EST'SE0'T [STI'EBO'T |PES'ESO'T [9PT'E00'T (Z°9) souePiwop soweisaid ap oJsWnN
%Sak- 886°TPS'S [TS06ESL |989°LBT'6 [ELE'OTE'S |0S6'9L0'8 |P8SLLTL (1'9) e32101qg e € Sepesua 3p os3WNN
%50 £61°L9y  |i8°8e¢ [N an an an {2z'c'g) (son3j1ie 8p speojusop] Se21UQ.A3%(® SEIs|ABI € SENSUOS 8D oN
%98 PE£8°790°L [E05°'T0S'9 [00T'86T'9 [AN an an ("+'9) ®22301q1g | 3p 0boj:e3 |e seynsuo)
%I EL 9/0'+86°81|850°S85°91 [#B8°CC8 11 |0¥0 168' 11|65 608'ET [0ZL80LS (*£°g) =2330/|qig | 3p gam seuiDEC £) & SEAUSIp
S00Z-F00C | SO0Z-#00Z | #00Z-E00Z | E00Z-Z00Z | Z00Z-100Z | T00Z-000Z | D00Z-666T SEFNsuoD -9
OLNIINIDIHO|  C00Z 002 £002 z00Z 1002 0002
Q0c9 an an an aN an (2'9°9) SOLIENSN 3p UDIDJEWLIC) 3P S2UOIS3S & 53JUASISE 3P g
%16 8FE £8E L8T TET 05z FZZ (1°9°g] sonensn 3p UgIIEWLI0Y 3p SEpIIEdLIl S3UCISSS 3D oN
G00Z-+00C | SD0Z-+00Z | $00Z-E00Z | £002-Z00Z | Z00Z-T00Z | T00Z-D00Z | 000Z-666T SOLIENSN ap UODEWo] -'§
CLNSINIDSHO[__ C00Z 002 £00Z 2002 1002 0002







