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1. A AVALIACION INSTITUCIONAL DA CALIDADE

1.1 Avaliar: para que e por que?

Durante a década dos oitenta, diversos sistemas universitarios occidentais, entre os cales se inclie
0 espafiol, vai estrenar novos marcos xuridicos caracterizados, entre outras cousas, pola
autonomia da universidade. Un argumento fundamental para esta transformacién vai ser
considerar a autonomia como un instrumento decisivo para a consecucién dos obxectivos de
calidade e progreso da educacion superior nestes paises.

Suponse que a autonomia da universidade permite a innovacién, incrementa a eficiencia e eleva a
efectividade. A Lei de Reforma Universitaria, que desenvolve o mandato constitucional, concibe a
autonomia universitaria como un factor de mellora do sistema, cando propugna que a autonomia
xerard diversificacion e que esta variabilidade comportara un incremento da calidade:

“... El sistema de universidades que resulta de la aplicacion progresiva de esta Ley se caracteriza
por la diversificacién entre las universidades, que estimula, sin duda, la competencia entre ellas,
para adquirir niveles mas altos de calidad y excelencia, lo que es garantia de unha calidad minima
homogénea en todas las universidades nacionales” (Preambulo, LRU, 1983)

En consecuencia, desde unha racionalidade baseada no control e a planificacion centralizada, con
grandes oficinas de caracter burocratico, pasouse a outra racionalidade que acentlia o principio de
autorregulacion.

A contrapartida dos gobernos esta na esixencia de render contas (contabilidade) para demostrar

gue as decisibns tomadas e as accidons executadas se orientan a mellora da calidade da
institucion.

Esta correspondencia estivo e esta en dibida. Non obstante, os argumentos que dan soporte a
esta corresponsabilidade cada vez son mas dificiles de contrarrestar. Segundo o parecer dos
expertos, o interese inequivoco dos gobernos de esixir un sistema de avaliacion institucional é
unha expresion clara da atencion crecente a dimension intrinseca da calidade e, agora, por ser un
sintoma claro de que os sistemas modernos de ensinanza superior entraron na idade do
desencanto. O certo é que a sociedade non esta disposta a continuar aceptando que as
universidades nada mais que se autoxustifiquen e quere saber as actividades que levan a cabo.
Por medio da avaliacion institucional, é posible satisfacer esta demanda.

Xunto a estas razéns, pédense sinalar outros factores que xustifican a necesidade de levar a cabo
procesos de avaliacion:

» A fase de expansion dos sistemas de ensinanza superior (centros e programas) puxo de
manifesto debilidades significativas destes mesmos sistemas.

» Os custos dispararonse como consecuencia do acceso masivo e as restricions econémicas
obrigan a un grao méis alto de eficiencia.

« A sociedade esixe ao sistema universitario unha maior aportacion ao desenvolvemento
nacional.

« A internacionalizaciébn da produciéon e da formacién superior reclama niveis de calidade
contratados e contrastables.

« Todo usuario ou cliente ten dereito a saber datos e especificaciéns sobre a calidade que
ofrece a institucion en que ingresa e na que desenvolve a slla formacion.

« As universidades, igual ca calquera outro servizo publico, deben facer evidente para a
sociedade a calidade da sUa accién e da sua xestion.

« Finalmente, a natureza das funciéns e actividades das institucions universitarias reclama a
existencia de procesos externos e internos de avaliacibn como un procedemento para
garantir a pertinencia, a eficacia e a eficiencia.
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Un modelo de avaliacién institucional debe contribuir a asegurar a calidade da universidade e debe
ser coherente coas caracteristicas dun sistema universitario de masas, a orientacion do cal parece
gue oscila entre duas posicions inicialmente contraditorias.

Se se acentla unha orientacién que tende a asegurar a igualdade no tratamento das institucions,
Optase por un sistema de financiacién baseado nas necesidades que pretenden obter unha
calidade equivalente aos programas. En consecuencia, débense establecer sistemas que garantan
a calidade como unha maneira de conseguir que cada programa non estea por debaixo dos
estandares minimos requiridos.

En cambio, se se admite a variabilidade da calidade nas diferentes institucions e programas,
estimilase a diferenciacion (competitividade) e débese aplicar unha financiacién selectiva. En
consecuencia, débense emitir xuizos comparativos sobre a calidade dos programas e institucions.
Unha andlise sosegada da realidade de cada sistema universitario traera consigo a toma de
decision sobre a pertinencia dun ou doutro enfoque. Os expertos coinciden en afirmar que o
modelo de avaliacion que se adopte debe estar axustado & realidade de cada sistema universitario.
En termos xerais, débense ter en conta aspectos como: o nivel de desenvolvemento do sistema
universitario, a estrutura do sistema, o marco xuridico das relaciéns universidade-goberno, a
estrutura-consolidacién dos recursos humanos, o modelo de financiacién, a cultura avaliativa no
mesmo contexto universitario e no contexto social do pais.
O sistema universitario espafiol ten un caracter mixto que conxuga elementos de ambos modelos.
Por unha parte, pretende asegurar que todos os programas tefian unha calidade suficiente e, pola
outra parte, respecto a diversidade, pretende incrementar a calidade do conxunto das institucions e
programas universitarios.
O proceso de avaliacion debe contribuir a garantir o seguinte:

» A eficacia e a eficiencia das inversiéns en ensinanza superior.

« O cumprimento de estandares internacionais de calidade nos programas de formacién que
permitan a mobilidade e a competitividade internacionais.

* A satisfaccion das demandas de formacion da sociedade.

» Aresposta as necesidades de graduados que a sociedade demanda.

1.2. A metodoloxia de avaliacion da calidade unive  rsitaria
A préctica cientifica da avaliacion consiste en obter evidencia (informacién obxectiva de caracter
cuantitativo e cualitativo) de maneira sistematica a fin de fundamentar alguns tipos de decision. No
marco universitario aparece un panorama definido por unha gran diversidade de formas, tipos e
procedementos de avaliacion, de acordo cos diferentes obxectivos, as unidades de avaliacion, os
axentes ou as consecuencias; velaqui algunhas das notas que o definen:

* Revision e permiso dos estados.

« Acreditacién por axencias rexionais.

* Autoinformes.

* Indicadores de rendemento.
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» Probas estatais para a validacién de titulos profesionais.
» Revisions ciclicas de programas (con caracter obrigatorio ou voluntario).
» Acreditaciéns especializadas para os programas profesionais.

Nun intento de globalizacién, podemos sinalar que calquera tipo de avaliacion da calidade
universitaria pode encadrarse dentro de dldas grandes dimensions:

* Interna versus externa (atendendo a xeracién dos procesos e aos axentes de avaliacion).
» De soporte-formativa versus de decision sumatoria.

O debate politico sobre os modelos de avaliacién institucional céntrase fundamentalmente na
confrontacion entre o modelo autorregulado ou o modelo de control gubernamental, mentres que o
debate técnico se centra, por unha banda, na avaliacién baseada en xuizos de expertos en
comparacion coa avaliacion baseada en indicadores de rendemento e, doutra, na avaliacion
orientada 4 mellora (para o soporte das unidades avaliadas) en comparacién coa avaliacion
sumatoria e de decisién irrevocable. Esta Ultima, necesaria en determinados temas e momentos,
non € a mais adecuada en procesos incipientes de avaliacion de sistemas pois conleva que se

pretende ligala a consecuencias esgrimidas dende unha posicion de alto control.
1.2.1. Aavaliacion da calidade é un proceso

Os modelos de avaliacion institucional que toman os procesos ou servizos como unidades de
analise tiveron a experiencia do modelo holandés como un claro referente. The quality assessment
spiral recolle as notas de circularidade e simplicidade (seis anos no caso holandés) do sistema de
avaliacion. As fases aparecen claramente explicitadas na figura i, como pode observarse,
intégranse diversos tipos de avaliacién que se comentan mais adiante.

A espiral da avaliacion da calidade

Avaliacion do plan

A realidade

Estatisticas » Autoinforme
Plan de mellorg Datos 1

Indicadores

Informe externo

Observacions
Opiniéns
Valoraciéns

Informe de avaliacion
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A fase de autoavaliacion iniciase coa recollida e a sistematizacion da informacién da unidade de
andlise (realidade). Esta informacion esta composta por estatisticas, datos de xestion e indicadores
sobre os inputs, procesos e resultados da actividade da unidade avaliada. O autoestudo elaborado
polo Comité de Autoavaliacion integrara esta informaciéon coas novas observacions, opiniéns e
valoracions xerais no mesmo proceso de avaliacion interna. As notas principais que debe definir
este autoestudo son:

» Descansar sobre unha evidencia de calidade (informacién pertinente e contrastada).

» Ser froito dun proceso de participacion.

e Ter o consenso amplo da comunidade que participa no proceso ou servizo.

» Mostrar as fortalezas e debilidades mais significativas.

« Propofier as acciéns ou melloras pertinentes para superar 0os puntos débiles.
A fase de avaliaciéon externa iniciase coa andlise do autoestudo por un Comité de Avaliacién
Externa, que ten & sUa disposicion as estatisticas, os datos de xestiéon e os indicadores referidos
ao servizo; asi mesmo, e mediante a visita in situ, fai as stas observacions, recolle opiniéns e
valoracions e, finalmente, emite a sla propia valoracién a través do informe de avaliacién externa.
Este informe remitese ao comité interno para que reaccione (fai matizaciéns ou alegaciéns ou
expresa desacordos).
O informe de avaliacién externo, para validar o autoestudo, debe ter as seguintes caracteristicas:

» Descansa sobre unha evidencia de calidade (informacién pertinente e contrastada).

» Esta consensuado polos seus membros.

* Mostra as fortalezas e debilidades mais significativas.

« Propoén as accions ou melloras pertinentes para superar os puntos débiles.

A sintese de ambas as dias fases ten lugar no informe final de avaliacion, que ten a difusién e a
publicidade pertinentes.

O proceso de avaliacion ata agora descrito, debe ser sometido a reflexion e andlise co fin de
asegurar tanto a validez do que se realizou xa, como as condicions e o contexto en que se debe
xerar o plan de mellora e os seus mecanismos de seguimento.

A fase mais significativa nun modelo de avaliacién institucional orientado a mellora da calidade das
unidades avaliadas é a do desefio e execucion do plan de mellora. A aceptacién e 0 compromiso
institucional de levalo a termo, a provisién dos recursos e as melloras necesarias, e a definicion
clara e pertinente dos obxectivos, as acciéns e os indicadores de éxito, son algunhas das
caracteristicas deste plan.

Finalmente, a fase de avaliacion do plan de mellora permitenos valorar os cambios reais (mellora
de calidade) ocorridos na proceso ou unidade de analise inicialmente avaliada. Iniciase asi un novo
ciclo de avaliacién continua da calidade.

a. Primeira fase: autoavaliacion (informe de autoav  aliacién)
A voluntariedade coa que se inicia a avaliacién regulada internamente pola mesma institucion,

contrasta coas ordes gubernamentais que tan erroneamente se impuxeron, noutros contextos, coa
exclusiva intencién de asegurar o control presupostario. Nalgins casos, o termo autoestudo
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aplicase a avaliacién global da institucion e denominase revisién de programas cando se avalia
especificamente un programa, unha titulacion, un departamento, un servizo ou proceso.

O cal non é contrario aos criterios fixados previamente, porque se pretende describir e valorar os
antecedentes, o rendemento actual e os plans de mellora da unidade, programa ou proceso. A
filosofia subxacente é claramente a dunha avaliacién orientada & mellora da calidade. Vexamos
aqui algunhas das caracteristicas que definen o autoestudo:

« E necesaria unha considerable motivacion interna e a aceptacion manifesta dos lideres para
emprender unha avaliacién co obxectivo claro de mellorar.

» Débese considerar a instituciébn como un organismo vivo no cal a andlise da relacién entre
obxectivos e logros depende do marco de relaciéns no sistema.

« O potencial humano débese pofier ao servizo da institucién.

« O autoinforme debera conducir a explicitar unha serie de recomendaciéns de mellora e
estratexias para acadalas.

¢ O proceso debe estar adecuadamente planificado e debidamente dirixido por medio dunha
guia de avaliacién interna que tomara en consideracion a realidade da institucion.

« Os procedementos que se adopten deben permitir recoller a opinién dos diferentes axentes e
niveis da organizacion.

.b. Segunda fase: avaliacion externa (documentos de avaliacion externa)

A credibilidade e validez do autoestudo realizado por unha unidade universitaria debe ser
confirmada por unha avaliacién externa, que debe levarse a cabo fundamentalmente por medio
dun Comité de Avaliacion Externa (CEE ) (peer review). Os referentes deste tipo de avaliacion,
podémolos situar nos comités de acreditacion de programas, nos referees das revistas cientificas e
as asesorias dos fondos de investigacion. Como consecuencia l6xica destas orixes, a orientacion
cientifica, académica, organizativa ou disciplinaria - con moita reputacién — constitllen as notas
distintivas do experto. Asi mesmo, a cultura do grupo ao que pertence o experto € un factor que
ten relacién, explicita ou non, nos seus xuizos, nos que haberd inevitablemente un compofiente de
subxectividade.

A validez e fiabilidade destes tipos de avaliacion son motivo de controversia. A vantaxa da
avaliacion baseada en expertos é a validez de contido mais alta polo feito de dispofier da
observacién e do estudo directo da realidade que se debe avaliar mediante a visita in situ a
unidade-universidade avaliada; dispdn, polo tanto, da posibilidade de precisar e contextualizar a
informacién que se ten que examinar. A riqueza que supén a interaccion persoal dos expertos cos
axentes significativos do sistema que se debe avaliar, permite que o informe de avaliacion non
sexa frio ou impersoal. Por outra parte, é posible incluir todas as dimensiéns do concepto de
calidade sempre que, claro esta, a correspondente guia de avaliacion os incorpore.

Ainda que a validez sexa alta, a fiabilidade dos xuizos dos expertos estd moi condicionada polas
evidencias (informacién obxectiva) aportadas no autoestudo ou recollidas polo mesmo comité
externo e, tamén, pola metddica formalizacion da guia de avaliacion externa desefiada con este
obxectivo.
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AVALIACION DOS SERVIZOS BIBLIOTECARIOS

ll. AUTOAVALIACION

A avaliacién interna ou autoavaliacion, como primeira fase do proceso global de avaliacién
institucional esta liderada e executada polas propias unidades a avaliar. No caso dos Servizos
Bibliotecarios, a partir de agora S.B., corresponde ao Vicerreitor e a Direccion da biblioteca asumir
esta funcién no marco establecido pola Comision de Calidade da Universidade.

O autoinforme que se debe elaborar, como produto da autoavaliacion, non se debe entender como
unha simple descricién da realidade presente dos S.B., a través dunha masiva aportacion de
informacién. Polo contrario, debe representar un exercicio participativo de reflexiéon profunda a
partir do cal aflorar4 unha visién valorativa dos puntos fortes e dos puntos débiles e, sobre todo, a
explicitacion dos obxectivos e accions pertinentes para mellorar a situacion presente. No
cumprimento deste obxectivo radica a utilidade deste primeiro documento-produto do proceso de
avaliacion.

a) Os Servizos Bibliotecarios como unha unidade de avaliacion

A presente guia de avaliacién pretende, mais ala da avaliacion da ensinanza, a investigacion e a
xestion asociada, a avaliacion dos servizos que tefien caracter instrumental ou final. Estes servizos
son en si mesmos receptores e xeradores de decisions e procesos que se dan nos diferentes
niveis-6rganos de decision e que afectan, neste caso, & ensinanza e a investigacion.

A importancia dos S.B. é incuestionable xa que representan unha peza clave tanto no proceso de
ensinanza-aprendizaxe como no da investigacién. O seu caracter terminal, tanto como proveedor
de servizos especificos con clara identificacion dos seus usuarios, como a existencia de mdltiples
puntos de servizos fai que se deba prestar especial atencion & demarcacion da unidade de
avaliacion.

A analise da organizacién universitaria, e en particular dos S.B., fai que se considere como unha
unidade de avaliacion ou conxunto dos S.B. dunha universidade ainda que se teflan en
consideracién as diferentes unidades espaciais de prestacion de servizos (bibliotecas). O proceso
de avaliacién, asi como os seus obxectivos, deberad considerar tanto as dimensions transversais
dos S.B. (unidade e homoxeneidade do propio S.B.) como as dimensions especificas de cada un
dos puntos de servizo ou bibliotecas.

As diferentes dimensiéns de cada universidade poden facer variar a necesidade de avaliar,
ademais dos S.B. no seu conxunto, algunhas unidades prestadoras de servizo (bibliotecas).

10
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1.. O proceso de elaboracion do autoinforme
1.1.Comités Internos de Avaliacion
a) A Comision de Calidade da Universidade, constituida xa en cada universidade.

b) O Comité dos S.B.:

Constituirase un comité ad hoc que informara a Comision de Calidade da Universidade e que
asumira a responsabilidade de elaboracion do autoestudo. A implicaciébn dos axentes
significativos dos S.B., dos &mbitos de goberno da universidade, da direccién dos S.B., do
persoal técnico dos S.B. e do profesorado e do alumnado é un requisito indispensable, se se
quere dar credibilidade ao proceso. A partir da practica avaliadora acumulada e das
caracteristicas dos S.B. recoméndase a composicidon seguinte para o Comité de Autoavaliaciéon
dos S.B.:

= Vicerreitor/a responsable dos S.B.

= Director/a dos S.B. da universidade.

= Un/dous responsables de bibliotecas (unidades centro).

= Un membro do persoal técnico por cada un dos seus niveis.

= Un director/a de centro.

= Dous profesores (responsables de grupos de investigacion).

= Tres alumnos (un de cada ciclo).

Dado que na maioria das universidades existen comisions de biblioteca formadas por xestores dos
servizos e usuarios de diferentes categorias e que nestas comisions se tratan temas relacionados
cos S.B., recoméndase que os comités internos se formen basedndose nestas comisiéns.

c) As Comisions (relatorios) de biblioteca.

A composicion e funciéns destas comisions ou realatorios debe reflectir o caracter de servizo
terminal dos S.B., asi como as especificacions que, ben por situacion xeografica ou ben por
especificidade teméatica, presentan as diferentes bibliotecas dunha universidade.

Recoméndase que estean presentes na composicion:

= Ola xefe/a da biblioteca.

= Membros do persoal técnico por cada un dos seus niveis.
= Director/a de Centro.

= Profesores.

=  Alumnos.

1.2. Metodoloxia de traballo

A partir das directrices xerais establecidas nesta Guia e das especificas que adopte o Comité e a
unidade técnica da universidade, aconséllase facer unha dobre accion:

e Facer o inventario dos fondos documentais dispofiibles como unha evidencia para a
avaliacion de cada un dos capitulos da guia nos diferentes 6rganos e servizos dos S.B. e
identificar a continuacion as posibles lagoas ou carencias significativas. Serd o momento de
avaliar a pertinencia dalgunha accién rapida e especial que poida solucionalas.

» Establecer o plan de traballo. A concrecion anticipada do calendario (dia e hora) debe
permitir asegurar a maxima presenza dos membros do Comité as sesions de traballo. Asi
mesmo, poderia ser practico designar relatores internos que preparen o primeiro borrador de
cada un dos apartados que ten o autoinforme

11
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1.3. Mecanismos de publicidade e participacion

Para conseguir un clima propicio que elimine concepciéns errbneas sobre a avaliacion, é
aconsellable:

« Distribuir un documento breve sobre os obxectivos, o proceso (planificacién) e os axentes
implicados na avaliacion interna.

« Que o responsable da unidade técnica, e coa presenza dos membros do Comité de
Autoavaliacién, presente & comunidade dos S.B. o procedemento de actuacién, para que
cada un saiba en que momento debe participar.

e Dar publicidade ao borrador do autoestudo (envialo a facultades e escolas, departamentos,
servizos, asociaciéns de estudantes...) con bastante antelacién, para que se poidan facer as
consideracioéns pertinentes (segundo o procedemento acordado previamente)

* Promover, desde a presidencia do Comité de Autoavaliacion, algunha reunién formal que
permita o dialogo directo sobre o contido do autoinforme.

12
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2. O AUTOINFORME

Ainda que o autoinforme o realiza o Comité de Autoavaliacién, non se debe esquecer que debe
intentar recoller coa maxima compresion as mdltiples perspectivas das situaciéon dos S.B. Por iso
debe elaborar un primeiro borrador do autoestudo que sexa sometido a audiencia publica para que
se fagan as alegacions ou matizaciébns que se consideren pertinentes (aportadas a través do
procedemento previamente anunciado). Con todo, a decision sobre o documento final debe ser
adoptada polo Comité de Autoavaliacién dos S.B. E a sta responsabilidade chegar ao nivel mais
alto de validez do autoinforme e non presentar un informe excesivamente parcial ou fragmentario.

2.2. Os niveis de informacion

Abordar a realizacién dun autoinforme presupon ter acceso a unha serie de datos e informaciéns
previamente organizadas. Por iso, o periodo destinado ao estudo non debe constituir unha
aventura para a obtencién dos datos ou da informacién. Precisamente, un dos obxectivos realistas
de mellora a partir dunha primeira avaliacion pode ser propofier a toma de decisiéons para
establecer 0 mecanismo e os procedementos que permitan a obtencién sistematica de informacion
e a slla organizacion de acordo cos criterios de utilidade para a instituciéon e o sistema universitario.

A continuacién danse algunhas tipoloxias da informacion que pode estar presente nun autoinforme
en virtude da natureza da informacion e o seu nivel de evidencia:

* Informaciéon obxectiva cuantitativa e cualitativa debidamente documentada.

« Informacién documentada, pero baseada en opinidns de diferentes axentes da comunidade
universitaria.

* Inferencias-xuizos de valor do Comité de Autoavaliacion baseados na evidencia da
informacién ou en datos documentais.

« Inferencias-xuizos de valor do Comité de Autoavaliacion que non se refiran & evidencia da
informacién ou aos datos documentais.

A diversa natureza de cada un dos apartados da Guia esixira unha aportacion diferente dos tipos
de informacion sinalados, ainda que nunha elevada porcentaxe seran os datos cuantitativos
agueles que serviran de evidencia para os xuizos de valor que se formulen.

2.2, Destinatarios do Autoinforme

Os primeiros destinatario do autoinforme son os integrantes dos S.B.

Destinatarios especificos son todos os integrantes das diferentes audiencias que teran que
pofierse en contacto co Comité de Avaliacién Externa durante a fase da avaliacién externa, e
tamén os propios membros do Comité de Avaliacién Externa.

A Comision de Calidade da Universidade tamén sera receptor.

Posteriormente, este autoestudo constituird, xunto co informe do Comité de Avaliacion Externa, a
base para elaborar o informe final da valoracién dos S.B.

2.3. A estrutura do autoinforme

A fase da avaliacion interna remata coa realizacion do autoinforme ou autoestudo, que o Comité de

Autoavaliacion debe elaborar a partir das directrices e contidos explicados na guia de avaliacién
dos S.B.
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As cuestions presentadas nesta guia deberan considerarse como un incentivo & construcion dun
discurso avaliativo, non como unhas preguntas concretas que esixen respostas puntuais. A
argumentacion dos xuizos de valor, na medida que sexa posible, deberd aportar a informacion
especifica ou a cita dos documentos complementarios: anexos, taboas, ou outra informacion
publica institucional.

As taboas incluidas na guia deberan ser completadas. Tameén, nalglns casos especiais pode estar
xustificado que sexan incompletas.

Cada apartado da guia de avaliacion debera concluir cunha sintese dos puntos fortes e débiles e
tamén, coa explicitacién dos obxectivos e acciéns de mellora.

Os posibles anexos tefien que ser pertinentes e sintéticos. Outra cuestién son os fondos de datos
ou compendios informativos, que en todo momento poden ser consultados polos membros da
comunidade dos S.B. ou polo Comité de Avaliacion Externa. Considérase de especial interese a
presenza dos seguintes documentos:

= Organigrama da biblioteca.

= Relacién do persoal indicando categoria e posto de traballo.

= Plan estratéxico da universidade.

= Plan estratéxico dos S.B.

= Plan de actuaciéns ou obxectivos dos S.B. para 0 ano en curso.

= Datos estatisticos do anuario de Rebiun dos dltimos 3 anos.

= Liquidacién do presuposto do Ultimo exercicio e do exercicio en curso.

As partes do autoestudo

O indice do documento publico do autoestudo respondera a cada un dos capitulos que configuran
a Guia de Avaliacion dos S.B. cun capitulo introdutorio dedicado a analise e valoracion do proceso
de avaliacion interna.

Neste primeiro apartado, o Comité de Autoavaliacién debera describir e valorar (en termos de
adecuacion e inadecuacion) as acciéns e os criterios utilizados en relacién con:

= O lanzamento (publicidade, informacion) do proxecto no marco da universidade en xeral e
dos S.B. en particular

= A constitucién do mesmo Comité de Autoavaliacion e o procedemento de traballo adoptado

= O desenvolvemento do periodo de opinién publica sobre o autoestudo e o nivel de
participacion dos diferentes grupos implicados

= A eleccion dos diferentes participantes nas sesiéns de audiencia co Comité de Avaliacion
Externa

Por outra parte, explicitarase a valoracion sobre a pertinencia, calidade e suficiencia das fontes de
informacion (evidencia) dispofiibles e sobre o grao de apoio e de implicacion institucional de que
dispuxo 0 mesmo Comité Autoavaliacion

Finalmente, o Comité fara as consideraciéns que crea necesarias para ofrecer aos destinatarios do
autoestudo un marco preciso de referencia, no cal poida interpretarse correctamente o contido.

A extensién do autoestudo debe ser razoable. Se é breve e esta ben redactado, pode considerarse
dobremente rico (30-50 paxinas, sen contar taboas, anexos e relacidons documentais).
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l1Il. AVALIACION EXTERNA

1. CONSIDERACIONS XERAIS

Tal e como se sinalou nas paxinas anteriores, a avaliacion externa constitie unha fase necesaria
en calquera proceso de avaliacion institucional. Xunto coa fase de avaliacion interna consiguense
dous obxectivos fundamentais no proceso de avaliacion: facilitar a mellora dos diferentes ambitos
avaliados e render contas 4 comunidade dos resultados e dos recursos asignados para o
cumprimento dos fins previstos.

A informacibn que se expdn a continuacién esta elaborada para que o0s responsables e
participantes da fase de avaliacién interna tefian un cofiecemento anticipado do proceso, do
contido e da organizacidn da avaliacién externa. Desta maneira poderan contextualizar o proceso
interno de avaliacién e preparar posibles preguntas que poidan realizar os expertos que integran os
comités de avaliacién externa.

Polo tanto, unha vez acabado o autoinforme, comeza a avaliacién externa. Desta fase encargarase
un Comité de Avaliacién Externa, creado con esta finalidade, que elaborara un informe. Para a
realizacion deste informe, dito Comité deber& dar os seguintes pasos:

1. Andlise dos documentos guia. Analizase a guia para a autoavaliacion e tamén os
protocolos para a realizacion do autoestudo. A vez, repasanse as instrucions contidas
na guia para os avaliadores externos.

2. Analise do autoinforme e da documentacién adicional. O autoinforme constitie un dos
elementos fundamentais en que se baseara a actividade do Comité Avaliacion Externa.
Ao mesmo tempo, ten unha utilidade distinta da documentacion adicional que os S.B.
poden poiier a disposicién do Comité.

3. Visita aos S.B. (a central e determinadas bibliotecas) coa realizacién de entrevistas as
distintas audiencias.

4., Redaccién do informe que, despois dunha fase de retroalimentacion co Comité de
Autoavaliacion, dara lugar ao documento de avaliacion externa.
2. OBXECTIVOS E TAREFAS
2.1 Obxectivo xeral
Como obxectivo xeral, a avaliacidon externa pretende formular xuizos de valor sobre a calidade dos
S.B. tendo en conta as multiples dimensiéns ou factores que conforman a sGia complexa estrutura

de funcionamento e servizo.

A consecucion deste obxectivo xeral require o contraste e 0 uso complementario de diversos
elementos.

O Comité de Avaliacion Externa tera que contrastar as diferentes fontes de informacion que ten a
disposicion (autoestudo, entrevistas e documentos complementarios).

2.2. Funcions e tarefas do Comité de  Avaliacion Externa
1. Validar o contido do autoestudo e do proceso mesmo de autoavaliacién. Para iso, analizara se
0 proceso seguido e o seu produto final (o autoinforme) cumpren os requisitos metodoléxicos e

técnicos especificados na guia de avaliacién. Polo que respecta estritamente ao autoinforme,
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terase que distinguir entre os que son evidencias (afirmacidéns fundamentadas en datos
obxectivos ou obxectivables, a interpretacién dos cales non é ambigua) € o que son opinions.
Polo que se refire &s opiniéns, terase que distinguir entre as que estan contratadas
intersubxectivamente e as que nada mais se mantefien por unha parte dos axentes.

2. Servir de instrumento de mellora aos S.B. O Comité de Avaliacion Externa tera que facilitar,
aclarar e dinamizar o proceso de andlise, reflexiéon e didlogo dos S.B. no contorno da sta
realidade. A sla tarefa farase de orientar a conseguir que os S.B. cheguen a formular unha
serie de accions de mellora viables, coas cales se sinta comprometido o conxunto de
estamentos.

3. Cuestions de procedemento

A tarefa dos avaliadores externos serd recofiecida e terd credibilidade na medida de que a
seleccién sexa adecuada, que actien de maneira independente e que utilicen procedementos para
contrastar a subxectividade nos xuizos e valoraciéns. Isto é posible se se seguen unha serie de
recomendacions xerais tanto na recollida da informacién durante a visita e na andlise do
autoinforme, como na elaboracién do informe do Comité de Expertos Externos.

No que se refire & recollida e sistematizacién da informacion, deberd de procurar que estea tomada
con criterios de aleatoriedade e representatividade. Para iso, serd moi importante investigar sobre
os criterios de seleccion das persoas que tefien que entrevistar, a validez e a fiabilidade da
informaciéon contida no autoestudo, a composicion do Comité de Avaliacion e a consistencia das
opiniéns manifestadas nas audiencias abertas e as recollidas nas entrevistas e no autoinforme.

Asi mesmo, deberanse seguir algunhas pautas para o contraste, aclaracién e negociacién dos
Xuizos subxectivos entre os membros do Comité de Avaliacién Externa. Por un lado, deberase
prestar mais atencidn a consistencia e 4 compatibilidade dos xuizos baseandose en indicadores
obxectivables e vencellados a aspectos de calidade. Por outra banda, os membros do Comité
dialogaran para chegar a acordos sobre os diferentes puntos de vista. Tratase, por tanto, de
conseguir unha certa obxectividade intersubxectiva, mediante un proceso de contraste,
negociacién e consenso.

O tamafio do informe de Avaliacion Externa non debe pasar de 25 folios. O informe deber& ser
claro e preciso na descricion da calidade dos S.B., dos seus problemas, das razéns que causan
estes problemas, das posibles accions para afrontalos, do procedemento e metodoloxia seguidos
no proceso de autoavaliacion.

O informe deberé ter a seguinte estrutura e contido:

1. Introducién (xustificacién do informe, composiciéon do Comité de Avaliacion Externa, criterios
de seleccién, priorizacion e calendario de traballo, presentacién do contido do resto do
informe).

2. Aspectos do proceso e metodoloxia da avaliacion (descricion e xuizo sobre o
desenvolvemento do proceso mesmo, 0os seus puntos fortes e débiles, cuestions que se

poden mellorar en préximas avaliacions, adecuacion metodoléxica do contido e proceso de
elaboracion do autoinforme).

3. Dimensiéns da avaliacion.

O seguinte esquema sintetiza o contido da avaliacion institucional dos S.B. dunha universidade:
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1. OS S.B. E A SUA INTEGRACION NO MARCO INSTITUCIONAL

1.1. O plan dos S.B. no contexto do plan estratéxico da universidade
1.2. Planificacién docente e as slas relaciéns cos S.B.
1.3. Planificacién da investigacion e as slas relacions cos S.B.
1.4. Mecanismos de relacion entre os S.B. e 0s seus usuarios.
2 OS PROCESOS E A COMUNICACION
2.1. Organizacién
2.2. Procesos
2.3. Oferta de servizos a distancia
3 OS RECURSOS
3.1 O persoal dos S.B.
3.2. Instalaciéns
3.3. Fondos
3.4. Ingresos
4 RESULTADOS
4.1, Satisfaccién dos Usuarios
4.2. Eficacia na prestacion de servizos
4.3. Eficiencia na prestacion de servizos
5 PUNTOS FORTES E PUNTOS DEBILES
6 PROPOSTAS DE MELLORA

4. Contidos da avaliacién externa

Un proceso de avaliacion institucional debe analizar o conxunto de factores e dimensions que
inciden na calidade dos S.B. Toda institucion educativa pode ser analizada como un sistema, cos
Seus inputs, 0s seus procesos e 0s seus resultados. Constitlen os inputs o conxunto de recursos
ou elementos que van servir para conseguir 0s obxectivos. Os procesos fan referencia ao conxunto
de actuacions e acontecementos que se producen e as condicidns baixo as cales se producen. Os
aspectos organizativos e de xestion tefien unha gran relevancia, xa que deberian guiar a institucion
a consecucion dos seus obxectivos, mediante o aproveitamento eficiente dos recursos e das
condicions contextuais. Finalmente, os resultados fan referencia aos resultados conseguidos na
prestacion dos diferentes servizos dos S.B.

Por este motivo, presentamos a continuacion dunha maneira puramente orientativa, os principais
aspectos que deberan ser analizados ou tratados ao longo do proceso de avaliacién externa.
Tratase de aportar unha relacién de aspectos para contrastar (check-list) tanto na analise do
autoestudo como nas entrevistas coas diferentes audiencias.

Analise do autoinforme elaborado polo Comité de Autoavaliacion.

Como esquema xeral, recoméndase que, a0 examinar o autoestudo, se preste mais atenciéon ao
feito de que o mesmo reflicta o0 proceso de andlise seguinte:

1. Situacién actual (descricion dos feitos, dos datos ou da realidade).

2. Valoracion desta situacion (é boa ou mala; positiva ou negativa, que razéns ou factores
explican ou mantefien esta situacion).

3. Resolucion das deficiencias que se encontraron (propostas de mellora).

Durante a visita, débese observar as instalacions e o funcionamento dos diversos servizos dos

S.B., débese facer entrevistas cos protagonistas (persoal e usuarios) dos S.B. e diferenciar os
seguintes colectivos:
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Comité de Autoavaliacion.

Equipos directivos dos centros.

Equipos directivos dos departamentos e grupos de investigacion.
Profesorado.

Persoal dos S.B.

Estudantes.

ok wNE

5. Plan de traballo

O grupo de Avaliacién Externa debera dispofier do autoestudo, como minimo, quince dias antes de
facer a visita. A andlise en profundidade deste documento debe levar & seleccion e a
especificacion dos puntos e cuestiéns mais relevantes, que se analizaran e se observaran ao longo
da visita e das entrevistas que teran lugar.

Durante a visita o Comité de Avaliacién Externa dispofiera dun lugar de reunion axeitado e dende
onde sexa posible o acceso a rede dos S.B. Asi mesmo, dispofiera da informacién necesaria para
poderse conectar telefonicamente ou por correo electronico cos responsables de cada servizo ou
centro.
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[1l. OS INFORMES DE AVALIACION
1. O informe final dos Servizos Bibliotecarios

Unha vez recibido o informe externo definitivo, o Comité de Avaliacion deber4 someterse a unha
fase de audiencia publica tan ampla como sexa posible. A continuacion, o Comité de Avaliacion
deberad desenvolver a fase mais importante e de mais impacto do proceso de avaliacion: a
redaccion do informe final.

Este informe final debera conter unha sintese da valoracion das diferentes dimensiéns dos S.B.,
unha relacién dos principais puntos fortes e puntos débiles e, como un elemento fundamental do
documento, unha identificacion das accions que se deben emprender para profundizar nos puntos
fortes e a resolucion ou mellora dos puntos débiles.

A avaliacion institucional ten dos obxectivos fundamentais: render contas e mellorar as prestacions.
Este dltimo, que podemos considerar como prioritario, require que os S.B. formulen e executen
accions dirixidas a mellorar a calidade dos servizos que ofrecen.

Se no proceso de avaliacion se cumpriron os requisitos basicos que se sinalan nesta Guia, os S.B.
deberan conseguir un nivel de reflexién e aclaracion colectiva sobre as sUas fortalezas e
debilidades e sobre os factores externos (ameazas e oportunidades). Consecuentemente, débense
planificar aquelas accions que se tefien que emprender para asegurar, a curto ou longo prazo, a
mellora da calidade. Estas acciéns de mellora deberén ter o maximo consenso entre todos 0s
implicados como unha garantia de compromiso a hora de executaras.

Posteriormente, o informe sera difundido amplamente entre os estamentos que participaron nas
diferentes audiencias, a través da Comision de Calidade da universidade para cumprir tres funciéns
principais:

* Render contas diante do érgano superior do desenvolvemento e dos resultados do programa
de avaliacion.

« Comprometer a comunidade implicada para que execute adecuadamente o conxunto de
accesions propostas no informe.

 Conseguir que a Comision de Calidade da universidade se comprometa coas melloras
propostas, facilitando e proporcionando soporte 4s medidas que, en cada caso, se consideren
necesarias.

O contido do informe final, deber& incluir os seguintes apartados:
1.1 Introducion

Presentacion e descricion breve do programa de avaliacién que se seguiu, con especificacion das
fases, os membros dos diferentes comités, os informes e os documentos redactados, etc. Tamén
se proporcionara unha relacion ou explicacion dos diferentes apartados do informe final.

1.2. Valoracion do proceso de autoavaliacién

Os factores metodoloxicos e os do proceso tefien unha gran importancia para o éxito dun
programa de avaliacion. Neste apartado, os S.B. deberan facer unha valoracién dos aspectos do
proceso que funcionaran mellor ou peor. Esta andlise debera de ser bastante reflexiva para
identificar as cuestions que se deben resolver e a maneira de facelo en préximos programas de
avaliacién.

1.3. Valoracion do proceso de avaliacion externa
Dentro do programa de avaliacion, a fase de avaliacion externa debera ter un papel fundamental. A

percepcion e valoracion por parte dos S.B. do traballo desenvolvido polo Comité de Avaliacion
Externa é basica para conseguir que a avaliacion externa sexa un elemento fundamental para a
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orientacion, dinamizaciéon e soporte aos S.B. para a analise, a reflexion e a toma de decisiéns
sobre a sUa realidade.

1.4. Principais puntos fortes e débiles detectados

O Comité dos S.B. debera facer unha valoracion sintética das principais dimensions avaliadas.
Deberé especificar e explicar os principais puntos fortes e débiles detectados. Para iso, terd en
conta o autoestudo, o informe externo e as suxerencias e as valoracions das diferentes audiencias.
Agora ben, nesta fase o Comité de Avaliacion debera concretar tamén os niveis de implicacién e as
responsabilidade dos diferentes puntos fortes e débiles.

En efecto, todo o propdsito do informe final é analizar a realidade dos S.B., é evidente que alguns
dos seus puntos fortes e puntos débiles non son exclusivos ou privativos deles. Moitos son
caracteristicos ou estan compartidos co ambito mais xeral do centro, da universidade ou, incluso,
do sistema de educacién superior. Por este motivo, para cada punto forte e débil detallado,
deberase identificar os niveis pertinentes de implicacién, responsabilidade ou decision. A resolucion
total ou parcial dun punto débil (ou o aproveitamento dun punto forte) pode necesitar medidas que
se tefien que tomar en ambitos externos aos S.B. xa que seran nestes ambitos onde se atopen as
causas deste punto débil ou, como minimo, a potestade de tomar as decisidons que permitan unha
mellora da situacién. Agora ben, isto non implica que os S.B. poidan desentenderse da resolucion
dos problemas (facendo as xestibns oportunas ante os Organos competentes ou tomando as
medidas necesarias no ambito da slia responsabilidade).

1.5. Accibns estratéxicas de mellora

Un proceso de avaliaciéon non pode quedar nun simple diagnéstico dunha situacién (que vai ben,
que vai mal), sendn que se debe completar con propostas de solucidon que, no marco de actuacion
dos S.B., permitan unha mellora da situacién actual. A utilidade dun proceso de avaliacién é
precisamente a mellora conseguida. Esta mellora baséase precisamente nas decisions ou medidas
que, fundamentadas na andlise evolutiva, resolven os aspectos negativos ou reafirman os
positivos.

Unha avaliacién sen propostas de resolucion podese converter facilmente nun exercicio burocratico
e estéril. O esforzo e a dedicacion que un proceso deste tipo supon, s6 se pode xustificar na
medida que tefia un impacto directo sobre a realidade dos S.B.

Co termo estratéxico preténdese reflectir que estas accidns se planifican como medidas necesarias
para conseguir unha situacién a curto e medio prazo. Polo tanto, son formulaciéns que miran ao
futuro e se basean na experiencia pasada, pero tefien en conta que o futuro inmediato suscitara
situacions novas e diferentes.

Asi mesmo, deberase facer unha andlise en profundidade da viabilidade de cada unha das
accions, dos obstaculos previsibles na slla execucién e das estratexias mais adecuadas que se
tefien que emprender. Para que esta analise sexa valida, parece que é razoable esixir unha
reflexion previa sobre as posibles causas e factores de risco asociados & situacion que se pretende
mellorar. A debilidade ou fortaleza desta reflexion influird necesariamente no impacto das medidas
a tomar. Polo tanto, este apartado deberd de conter as acciéns prioritarias de mellora que se
deben emprender ordeadas de maior a menor nivel de factibilidade e cunha identificacion dos
niveis de implicacion e de decision comprometidos na sUa execucion. Asi, en primeiro lugar
deberan constar as acciéns que se consideran factibles de levar a termo dentro do ambito do
Centro ou Servizo. Nos ultimos lugares detallaranse as acciéns que se consideran de especial
dificultade, na maioria dos casos polo feito de que pertencen a &mbitos de decision-execucion
externos aos S.B.
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2. INFORME FINAL DA UNIVERSIDADE

A singularidade dos S.B. dificulta facer a distincién entre o informe final dos S.B. e o informe final
da universidade sobre os S.B. Agora ben, co obxectivo de mater o esquema xeral adoptado no
propio plan de avaliacién, conviria manter a distinciéon entre ambos (mellor entre as fases do
proceso) co fin de que a Comisién de Calidade da universidade poida actuar coma un verdadeiro
comité de calidade, comprometéndose cos resultados derivados do propio proceso de avaliacion,
especialmente en ddas cuestiéns:

» Apoiando as propostas de mellora que propofian os S.B. e facilitando que se lles preste a
axuda necesaria (econémica, humana, politica, etc.) para realizalas. Por iso, a Comisién de
Calidade da universidade deberé facer unha valoracion razoada destas accions, establecer
prioridades e xestionar as medidas oportunas cando a toma de decisions e 0s recursos
necesario trascendan o ambito dos S.B.

e Facer o seguimento e a supervision das acciéons de mellora expostas polos S.B. no seu
informe final. Con isto preténdese garantir que este proceso de mellora comprometa a
todas as partes e que o seu correcto desenvolvemento sexa un elemento que tefia un
impacto real nas decisiéns que a universidade adopte sobre os S.B.

Do mesmo xeito, este informe sera un documento fundamental para profundizar na cultura
avaliativa da institucion e para dar credibilidade aos procesos de avaliacion institucional.
Precisamente, neste documento é onde con mais claridade debe quedar reflectido o impacto real
gue un proceso de avaliacion institucional debe ter na organizacion e a xestién da universidade.
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2. OS SERVIZOS BIBLIOTECARIOS (S.B.) E A SUA INTEG RACION NO MARCO DA
INSTITUCION

A identificacion do nivel de integracion entre as metas e os obxectivos da universidade e do seu
servizo de bibliotecas (S.B.) é un exercicio esencialmente cualitativo. Ainda que moitas evidencias
numéricas quedan incluidas no curso de informacién e pédense entresacar dos indicadores de
comportamento que veremos posteriormente, tratase mais dun proceso de avaliacion ca non dun
proceso de medicién.

1.1. O Plan do Sistema de Bibliotecas no contexto do Plan Estratéxico da Instituciéon

Podense aportar claras evidencias escritas que describan o encaixe dos S.B. no Plan estratéxico
da Universidade. Estas deben confirmar as direccidons que a institucién e os seus S.B. toman
respecto & ensinanza, a investigacion e outras actividades.

» Existe un documento publico onde se especifica a mision e o Plan estratéxico dos S.B.?
» Cal é o seu nivel de publicidade?
Analizar e valorar:

= A planificaciéon dos S.B. a curto, medio e longo prazo.

= A metodoloxia e o grao de participacion dos axentes significativos dos S.B. na elaboracion
da planificacion descrita.

= A pertinencia do plan en relacion ao Plan estratéxico e obxectivos xerais da Universidade.

= O nivel de cofiecemento e aceptacion da comunidade universitaria.

« Que mecanismos existen para que os responsables dos S.B. participen no diagnéstico de
necesidades e definicién de obxectivos? Valérese a eficacia.

» Fontes de informacion.

e Analizar os mecanismos de seguimento do plan dos S.B. e a sUa pertinencia co fin de
determinar o grao de consolidacién dos obxectivos propostos.

* Indicar todos os procedementos de informacion empregados co fin de que o persoal dos S.B.
cofieza todo o relacionado cos fins, obxectivos e criterios de calidade do propio servizo. Valorar
a eficacia destes mecanismos.

» Valorar o soporte do goberno da institucién e da comunidade universitaria ao plan de actuacion
dos S.B.

» ldentificar os puntos fortes e os puntos débiles da planificacion estratéxica dos S.B.

1.2. Planificacion docente e as sUas relacions co S.B.
* Examinar e valorar:

= A existencia e funcionamento de mecanismos formais de relacién entre os responsables de
planificaciéon docente e os S.B.

= Proceso de deteccion de necesidades e traducion na planificacién dos S.B.

= A participacién dos profesores nestes mecanismos.

= As actuaciéns da biblioteca para informar aos profesores de novos materiais bibliogréficos
no seu campo disciplinar.

» Como se asegura a dispofiibilidade dos fondos recomendados nos programas docentes?

* Analizar como e cando se cofiecen as demandas dos profesores. Valorar a pertinencia e
eficacia dos procedementos empregados e periodos estudados.

» Valorar o nivel de implicacién (resposta activa) dos profesores nas acciéns dos S.B. orientadas
ao uso dos recursos por parte dos alumnos
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» Quedan suficientemente ben recollidas as necesidades docentes no plan de actuacién dos
S.B.?

» Valorar a implicaciéon dos profesores nas actuacions da biblioteca dirixidas & difusién, mellora e
oferta de novos servizos

« ldentificar os puntos fortes e os puntos débiles das relaciéns dos S.B. coa dimensién docente
da universidade

» Valorar o uso dos fondos documentais por parte dos alumnos

= A partir dos resultados das enquisas dos usuarios
= Dos métodos docentes estimuladores do uso das bibliotecas

1.3. Planificacién da Investigacién e as relaciéns cos S.B.
* Examinar e valorar:

= A existencia e funcionamento de mecanismos formais de relacién entre os responsables da
investigacion e os S.B.

= Proceso de deteccion de necesidades e traducion na planificacién dos S.B.

= A participacién destes responsables nos mecanismos descritos.

= As actuacions da biblioteca para informar ao persoal de investigaciéon de novos materiais
bibliograficos no seu campo disciplinar.

« Como se asegura a dispofiibilidade dos fondos documentais mais relevantes para as lifias de
investigacién operativas na universidade?

« De maneira mais especifica, como se asegura a dispofiibilidade da bibliografia recomendada
nos cursos dos programas de doutoramento?

* Analizar como e cando se cofiecenas demandas do profesorado implicado en lifias-grupos de
investigacion. Valorar a pertinencia e eficacia dos procedementos empregados.

e Estan claramente recollidas as necesidades documentais no ambito da investigacion no Plan
de actuacion dos S.B.?

e Valorar a implicacién do profesorado vencellado en proxectos-grupos-lifias de investigacién nas
actuacions da biblioteca encamifiadas & difusién, mellora e oferta de novos servizos

« Identificar os puntos fortes e os puntos débiles das relacions dos S.B. coa dimensién de
investigacion da universidade

1.4. Mecanismos de relacion entre os S.B. e 0s seu s usuarios
* Analizar e valorar:
= Os mecanismos de participacion e eficacia dos diferentes estamentos da comunidade
universitaria na definicion dos obxectivos dos S.B.
= As relacidns directas que a direccién e responsables dos S.B. establecen cos usuarios.
Cales son os seus obxectivos, frecuencia e procedementos?
» Valorar a existencia ou non de Comisions de Biblioteca na vosa universidade.
» Valorar a composicion, responsabilidades e actividade da Comision de Biblioteca nos seus
diferentes niveis.
 Identificar e valorar os procedementos utilizados polos S.B. en relacién a:
= Ainformacién aos usuarios da estrutura e dos responsables dos diferentes servizos.
= As prestacions de cada un dos servizos.
= Os procedementos de demanda de servizos.
= As novidades na adquisiciéns e servizos.

 Identificar os puntos fortes e débiles da comunicacién dos S.B. cos usuarios.
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2. OS PROCESOS E A COMUNICACION

O feito de analizar os mecanismos internos que aseguran a calidade dos servizos ofrecidos, supon
preguntarse sobre 0s procesos e o cofiecemento e implicaciéon do persoal na mision e finalidade da
biblioteca.

2.1 Organizacién

e Analizar e valorar o organigrama da estrutura organizativa dos S.B., a slUa publicidade e
coflecemento por parte do persoal

« Estéa claramente asignado todo o persoal dos S.B. as diferentes unidades organizativas?

« As dependencias funcionais e organicas estan suficientemente establecidas?

» A dobre dependencia, académica e administrativa, axuda & deteccion de necesidades e a sta
satisfaccion?

e Hai grupos de traballo, estables ou ocasionais, que examinan 0s procesos seguidos e
determinan as melloras?

« Tefien suficiente autonomia as unidades para realizar as stas funcions con eficacia?

« Disp6n cada unidade (biblioteca ou servizo técnico) dun Unico responsable?

» Valorar o grao ou nivel de flexibilidade-adaptabilidade da organizacién e o seu persoal (cambios
de lugar de traballo, polivalencia do persoal, flexibilidade horaria, etc.)

 Identificar os puntos fortes e débiles da organizacién dos S.B.

2.2. Procesos

» Tefien os S.B. identificados os principais procesos que compofien as suas actividades?
= Estan normalizados os procesos?
= Estan documentados os procesos?
= Os procesos cofiécense por todo o persoal?

» Definironse indicadores de eficacia e de eficiencia de cada proceso?

» Estéa integrado o sistema de informacion (inexistencia de redundancias e procesos paralelos)?

e Serve ainformacién sobre os procesos para tomar decisions?

« Como se integran as demandas dos usuarios?

» Existe un responsable claramente definido para cada proceso ou conxunto deles?

» E adecuado o sistema de arquivo de datos?

» Identificar os puntos fortes e débiles no recofiecemento e desefio dos procesos implicados na
actividade dos S.B.

2.3. Oferta de servizos a distancia

* Analizar e valorar se se dan facilidades para utilizar os servizos da biblioteca de forma remota
» Todos os libros e material bibliografico estan catalogados de forma automatizada?

» O catélogo consultase de forma remota?

e Pddense consultar as bases de datos desde os despachos ou as aulas informaticas?

« Resolvense consultas por teléfono e correo electrénico?

» Pddese xestionar o préstamo por teléfono ou correo electrénico?

» Cales son os servizos a distancia que se ofrecen?
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3. OS RECURSOS
3.1 Persoal
3.1.1. O persoal dos S.B. (Taboa 1)

* Analizar a tipoloxia e distribuciéon do persoal dos S.B. tanto no referido aos servizos como aos
centros bibliotecarios. Valorar a sta suficiencia en relacién aos fins e obxectivos dos servizos e
centros.

e Valorar a pertinencia da sUa tipoloxia e formaciéon en relacibn coa misiéon e obxectivos da
unidade-servizo-centro de destino:

= Estan definidos os perfis profesionais por cada posto dos S.B.?
= CObrense os postos de traballo de acordo cos seus perfis profesionais?

» Valorar os obxectivos de dotacion de persoal explicitados no Plan Estratéxico (ou politica de
persoal) dos S.B.

» Existe unha politica de promocion do persoal dos S.B.? Quedan definidos os criterios de
promocién? Valorar a sla pertinencia e factibilidade.

e Sinalar e valorar o volume e tipoloxia das promociéns realizadas no Ultimo trienio-quinquenio.

» Existen mecanismos formais de avaliacion do persoal dos S.B.? Valorar a adecuacion,
pertinencia e resultados da avaliacion.

 Identificar os puntos fortes e débiles da dotacion e politica de persoal dos S.B.

3.1.2. Formacion

e En caso de existir, analizar e valorar o plan especifico de formacién do persoal dos S.B. Se non
o0 hai, valorar as actividades de formacion que se impulsan.
» Valorar en ambos os dous casos:
= A adecuacion do seu contido: relacién da formacion cos obxectivos dos S. B.
= Procedementos para a deteccidn das necesidades.
» O nivel de asistencia &s actividades de formacion.
= Os mecanismos que facilitan a asistencia.
= Adifusion da informacion sobre formacion.
= A satisfaccion dos asistentes.
» Cal é a politica en relacién con facilitar a asistencia do persoal a cursos externos de formacion e
a congresos?
 Identificar os puntos fortes e débiles da politica de formacién dos S.B.

3.1.3. Implicacion, satisfaccion e motivacion do pe  rsoal

* Analizar e valorar:
= A existencia ou non de reunidns periddicas de responsables de biblioteca.
= O funcionamento dos mecanismos de comunicacién interna.
= As estratexias para cofiecer o grao de satisfaccién do persoal e os seus resultados.
= As estratexias de motivacion-incentivo do persoal.
» Valorar o clima laboral dos S.B.
« Existe un sistema que permite unha participacion activa do persoal na mellora dos servizos?*

3.2. Instalaciéns (Téaboa 2)

e Analizar e valorar a adecuacién do espazo fisico as diferentes tarefas asociadas aos diversos
lugares de traballo e de consulta.

e Valorar a funcionalidade das instalacions, tanto dos puntos de traballo do persoal como dos
puntos de consulta dos usuarios.

! Para cofiecer o grao de implicacion do persoal nos obxectivos da biblioteca, a sta satisfaccion e a sta
motivaciéon, recoméndase como posible mecanismo, pasar unha enquisa ao persoal. No anexo pode
consultarse un modelo.
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* Analizar e valorar a adecuacidon dos medios tecnoléxicos en cada un dos puntos de traballo-
servizo.

* Son adecuados os recursos tecnoléxicos do sistema de informacion?

» Como se detectan as necesidades de novas tecnoloxias?

» Valorar de maneira especial as bases de datos existentes, asi como o seu mecanismo e
dispofiibilidade de acceso.

 Identificar os puntos fortes e débiles das instalacions dos S.B.

3.3. Fondos (Téboa 3)

» Analizar e valorar o proceso de decision  sobre a adquisicion de fondos:
= Monografias.
= Revistas.
= Bases de datos.
Co fin de asegurar:
= A calidade intrinseca e pertinencia dos fondos.
= Ainclusién dos fondos recomendados nos programas docentes dos diferentes ciclos e
ensinanzas.
= Ainclusion de fondos mais significativos para as lifias de investigacion rexistradas.
= Evitar duplicados innecesarios.
= A adecuado politica de compra: menor custo de adquisicién, tempos entre a demanda
dos fondos e a sua dispofiibilidade.
e A partir dos datos recollidos na Taboa 3 valorar se:
= Aparecen desigualdades significativas entre areas/centros?
= Como se valora o ritmo de adquisicions do Ultimo quinquenio?
= Cofiécese 0 nimero de demandas insatisfeitas por tipoloxia de documento?
= Poden explicitarse as principais carencias?
« Da mesma Taboa 3, valorar a existencia e adecuacion de politicas ou de obxectivos especificos
de adquisicion de fondos en relacion con:
= Novas titulacions.
= Grupos consolidados de investigacion.
= Coleccions especiais.
» Valorar por areas/centros:
= O volume de monografias por estudante.
= O volume de revistas vivas por profesor.
= A calidade e adecuacion dos fondos dispofiibles en relacién a: programas docentes,
lifas de investigacién e outros servizos especiais dos S.B. (Explicitar os mecanismos
empregados para valorar dita calidade e adecuacién).

3.4. Ingresos (Taboa 4)

Os indicadores de comportamento sobre ingresos (“a economia”) proporcionan os mecanismos de
control ou de referencia onde descansan o resto dos indicadores. Son indicadores numéricos, pero
a alta ou baixa relevancia dunha cifra dependera do tipo de institucion.

Podémolos considerar en dlas categorias: aqueles que describen os servizos de maneira global e
0s que destacan aspectos concretos do servizo.

E esencial que, & hora de determinar o comportamento dun S.B., a fonte de datos utilizada para
determinar os indicadores quede claramente especificada.

A economia relaciona inputs con clientes. Os indicadores calctlanse como “inputs por cliente” ou
“clientes por input” segundo | que sexa de mais facil interpretacion. Os inputs considéranse ou ben
en difieiro, ou ben en recursos. Recursos son: persoal, espazo, asentos ou outros elementos
adquiridos con cartos. Por clientes enténdese aquela poboacion & cal a biblioteca trata de dar
servizo. No noso caso consideraremos clientes-usuarios o profesorado e o alumnado.
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3.4.1. Politica de tarifas: ingresos propios

» Explicitar os servizos que estan suxeitos a tarifas e o importe destas.

» Sinalar o caracter politico ou non destas.

» Valorar o volume total de ingresos propios polos diferentes servizos (Taboa 4).
e Como perciben os usuarios estas tarifas?

3.4.2. Ingresos e gastos

» Valorar a politica de inversions nos S.B.
= Aplicaronse correctamente en relacién cos obxectivos dos S.B.?
= Os proxectos realizados adecuaronse as necesidades da comunidade universitaria?
» Considérase adecuado o custo de cada unha das realizacions efectuadas?
» Valorar as porcentaxes de gastos de cada unha das partidas presupostarias dos S.B.
= Analizar as diferenzas no quinquenio ou as situacidns especificas de determinados
centros.
= Valorar o presuposto dos S.B. respecto ao presuposto da institucion.
= Valorar o gasto total por usuario. Entendendo por usuarios tanto ao profesorado como
ao alumnado.
=  Gasto na adquisicion por usuario.

» Identificar os indicadores que amosen as principais debilidades en relacién aos obxectivos dos
S.B. Valorar a sUa evolucién no quinquenio. Argumentar a pertinencia da direccion da sla
evolucion.

« Valorar se a aportacion dos recursos foi adecuada, sinalense as principais desviacions.
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4. RESULTADOS
4.1. Satisfacciéon do usuario

A satisfaccion dos usuarios € un indicador da calidade dos S.B. avaliados dende a perspectiva dos
estudantes, profesores e persoal de investigacion como clientes do servizo. Este € un proceso
eminentemente cualitativo que presenta dificultades substanciais ao asesor ou compilador da
informacion.

» Explicitar os mecanismos e estratexias que dispofien os S.B. para cofiecer:
a) As expectativas e necesidades percibidas dos seus usuarios.
b) Os niveis de uso e satisfaccion dos usuarios cos servizos recibidos.
» Como se valora a calidade e pertinencia destes mecanismos e estratexias co fin de obter unha
informacion axeitada para a mellora dos servizos ofertados?
e Que tipos de evidencia garanten o nivel de satisfaccion dos usuarios (profesores, alumnos) en
relacién a:

C) Satisfaccion xeral coa prestacion do servizo dos S.B.

d) Uso e satisfaccion dos fondos bibliogréaficos.

€) Uso e satisfaccion dos diferentes servizos ofertados.

f) Uso e satisfaccion coa informacion sobre os S.B.

0) Uso e satisfaccion coas actividades de formacion desenvolvidos.
h) Uso e satisfaccion coas instalacions e equipamentos.

» Cos resultados destes datos sobre uso e satisfaccion dos usuarios cuxa valoracion realiza o
Comité de Autoavaliacion respecto a:
i) Diferentes servizos-usuarios.
J]) Posibles diferenzas entre areas-centros.
K) Condicions de prestacion de servizos.
* Que tipos de acciéns se consideran mais urxentes co fin de mellorar de maneira inmediata os
puntos mais débiles?
[) En relacién & metodoloxia de obtencién de evidencias para tomar decisiéns®.
M) En relacion a servizos e usuarios especificos

4.2 Eficacia na prestacién de servizos

A idea de fondo deste apartado coa dos seus indicadores é a de medir a efectividade dos servizos
gue ofrecen os S.B. en dous aspectos:

20 procedemento de enquisa pode ser pertinente para obter evidencia sobre o uso e satisfaccion dos
usuarios. No seu desefio debera terse presente, por un lado a tipoloxia variada de usuarios:

a) Direccion de grupos-proxectos de invetigacion.

b) Coordinacién de doutoramentos.

C) Investigadores.

d) Profesorado

€) Alumnos de leiro ciclo.

f) Alumnos de 2° ciclo.

g) Alumnos de 3eiro ciclo.

h) Outros.

Por outra banda, aspectos como:
a) O momento (diferentes periodos lectivos poden desviar os resultados).
b) A acoutacidn servizo-usuario (a falta de pertinencia dun servizo a un usuario pode
distorsionar as suas opiniéns ao respecto).
c) O tamafio da mostra de opiniéns en relacion cos usuarios potencias.
d) A clara distincién entre frecuencia-intensidade de uso e satisfaccion.
e)
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a) Comprobar se os servizos ofrecidos conseguiron os obxectivos propostos polos S.B.
ou a institucion.
b) Cofiecer o volume de actividade realizada nos servizos clave dos S.B.

Os principais indicadores son:

Consecucioén de estandares de servizo nun periodo dado.

Consecucion de obxectivos de desenvolvemento.

Documentos subministrados por estudante nun ano.

Respostas de informacién dadas por estudante.

Proporcion de estudantes que recibiron formacién sobre o funcionamento dos S.B.
Horas de estudo-traballo na biblioteca por estudante.

Volumes de colecciéns por estudante.

Entradas a biblioteca por estudante.

NN

Se se quere ter unha opinién global dos S.B., os indicadores de servizos non se deben tomar de
maneira illada, hai que considerar, ademais. Os indicadores de satisfaccién dos usuarios e os de
xestién econdmica que aparecen na guia.

4.2.1. Estandares

Usuarios, institucions e persoal dos S.B. tefien un conxunto de expectativas sobre os estandares
de servizo que a biblioteca ofrece. Asi, por exemplo, o tempo para procesar novas adquisicions, 0s
tempos de obtencién dun libro reservado, a satisfaccion dun préstamo interbibliotecario, a
devolucion dun libro a os prestatarios, libros dispofiibles para os estudantes, horas de apertura,
dispofiibilidade de puntos de traballo, etc. son exemplos de estandares de servizo. Estes deben
estar precisados e explicitados co fin de permitir un adecuado seguimento e control para asegurar
gue as expectativas tanto dos usuarios como do persoal do equipo directivo dos S.B. son
compatibles. A formulacién explicita tamén permite facer un resumo de indicadores de
comportamento que permiten manter un seguimento ano tras ano dos S.B., a0 mesmo tempo ca
unha comparacion con outras bibliotecas.

« Especificar se se deben determinar estandares de calidade para todos ou para alguns servizos.
Indicar cales e por que.

e Valorar a funcionalidade destes estandares asi como o nivel de adaptacién na prestacion do
servizo.

» Sinalar as desviaciéons mais significativas asi como as stas posibles causas.

4.2.2. Obxectivos

Os obxectivos de evolucion resumen as melloras planificadas no servizo. Por exemplo, novos ou
mellores servizos, automatizacion de sistemas, reordenaciéon do espazo actual para aumentar os
puntos de traballo e os fondos.

Coma no caso dos estandares de servizo, € moi importante definilos claramente para poder xulgar
se cada obxectivo se conseguiu completamente ou en parte. Pode haber unha gran cantidade
destes obxectivos para un periodo, pero tamén é necesario un proceso de priorizacién e resumo.

« Especificar se se deben determinar obxectivos para todos ou para alguns servizos. Indicar o
tipo de obxectivos establecidos e por que.

» Valorar o nivel de consecucion.

« Sinalar as razéns das posibles desviaciéns entre as previsiéns e os fins conseguidos.

» Valorar a conveniencia da persistencia dos obxectivos propostos.

4.2.3. Actividade (Taboa 5)
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* En relacion & actividade dos S.B., e aténdese aos resultados da Taboa 5, valorar tanto os datos
como a variacion observada nos ultimos cinco anos.
« Analizar a posible variabilidade significativa entre os diferentes centros de prestacién dos S.B.

4.3. A eficiencia na prestacion de servizos

A eficiencia é unha medida da cantidade de servizo que a biblioteca realiza en relacion cos seus
inputs. Non indica a calidade na provisién do servizo. En principio, o input base, cantidade de
difieiro ou de persoal, debera ser o input para aquel servizo concreto. Por exemplo, a eficiencia do
servizo de préstamo terase que xulgar cofiecendo os recursos que se destinan en el. Asi mesmo,
esta aproximacion ideal esta chea de obstaculos debido & dificultade de asignar custos.

Existen moitas economias de escala respecto ao persoal. Asi se fai moi dificil a asignacién dos
seus tempos e o custo destes tempos. A Unica maneira de resolver esta dificultade é utilizar unha
definicion ampla de input, que é a que propofiemos. Ao utilizar desta maneira os indicadores, hai
que ter presente que non se da o custo dunha actividade, dase o volume de actividade, tanto no
que respecta ao volume de gasto dos S.B. como ao persoal ocupado. Existe un campo de traballo
de cara a establecer un modelo para analizar como os esforzos do persoal e os custos dos S.B.
poden dividirse en diferentes areas de actividade.

Existen dous camifios para determinar a eficiencia. Por un lado, identificar ao persoal implicado,
desta maneira, cantas menos persoas se necesiten para conseguir un output fixo, mais eficientes
seran. A outra aproximacion € considerar o gasto, no entanto, isto é fonte de moitas confusions
(uns S.B. poden ter un gasto mais baixo e a mesma cousa ser menos eficiente). A principal
aproximacion para medir o servizo € contrastar o numero das persoas implicadas co gasto
realizado. Desta maneira, pédense identificar vias para mellorar a eficiencia, xa sexa alterando o

ndamero de persoas ou 0 Seu custo.

Os indicadores propostos comprenden un amplo abano de actividades dos S.B. Cada un deles, de
maneira illada, non nos dardn unha medida clara de eficiencia. Porén, de maneira conxunta daran
unha aproximacioén global. Uns S.B. que a luz destes resultados parezan ineficientes necesitaran
unha atencién especial.

Resumindo, para poder abordar a valoracion da eficiencia dos S.B. terase que considerar:

a) Os indicadores e valoracions realizadas nos capitulos referentes a:
= Recursos de persoal.
= Eficacia da prestacién de servizos.
= Gastos dos S.B.
b) Os indicadores e valoracions resultantes das relacidns establecidas entre o contido dos
conceptos anteriores.

4.3.1. Prestacién de Servizos

» De acordo cos datos da Taboa 6, valorar o custo da prestacion de servizos do persoal de S.B. e
a slia evolucién nos ultimos cinco anos.
» Para o ano 1997, e considerando o custo operativo dos S.B. (Custo Total dos S.B.) - (Custo de
persoal + Custo de Adquisiciéns) indicar:
a) Custo do persoal por documento procesado.
b) Custo do persoal por préstamo realizado.
c) Custo do persoal por resposta de informacion dada ao usuario.
d) Custo do persoal por préstamo en sala.
e) Custo do persoal por hora de formacion impartida.
f) Custo do persoal por usuario potencial.
g) Custo operativo dos S.B. por hora de apertura.
h) Custo operativo dos S.B. por visita recibida.
i) Gasto total en adquisiciéns por niimero de préstamos.
» Valorar as posibles diferenzas detectadas entre centros ou no quinquenio.
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4.3.2. Distribucion do gasto en adquisicidns-subscr icions (Taboa 7)

Considerar os datos da Taboa 7, valorar a distribucion do gasto da biblioteca en relaciébn aos
diferentes tipos de fondos:

« E adecuado o gasto entre os diferentes tipos de fondos e areas/centros?

« Como se valora o gasto medio por estudante na adquisicion de informacién?

Considerar tamén, os datos da Taboa 3 (Fondos Documentais) e da Taboa 5 (Actividade) para o
conxunto do quinquenio analizado, valorar:
» Custo medio de adquisicién por cada tipo de fondos.
» |dentificar os indicadores que amosan as maiores potencialidades e debilidades en relacion
coa eficiencia dos S.B. Valorar a sta evolucion no quinquenio. Argumentar a pertinencia da
direccion da sta evolucion.

4.3.3. Resumo
Valorar:
e A relacion entre o aumento do gasto de adquisicion de fondos e o nimero de novos fondos

adquiridos.
» Arelacion entre o incremento de fondos e o incremento no nimero de préstamos.
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5. PUNTOS FORTES E PUNTOS DEBILES

Este apartado constitle a sintese do autoestudo. A sUa formulacién sera relativamente facil se
cada un dos apartados anteriores concluiu explicitando as fortalezas e debilidades. Agora tratase
de organizar esta sintese de maneira que se poidan identificar as diferentes conexiéns, na
fortaleza e na debilidade, dos diferentes factores que constitien a vision comprensiva que se debe
adoptar na avaliacion da calidade do Servizo de Bibliotecas.

Unha vez mais, a priorizacion dos puntos que se deben mellorar constituira o paso previo do plan
de calidade que debe seguir todo proceso de avaliacion.

* Analizar os aspectos mais positivos do servizo en relaciébn con cada un dos apartados
anteriores que constituiron o contido da avaliacién. Téfiase presente:

A fiabilidade da evidencia que da soporte &s fortalezas.
A relacion das fortalezas cos obxectivos de calidade.

e Analizar os aspectos mais débiles do servizo en relacién con cada un dos oito apartados
anteriores que constituiron o contido da avaliacién. Téfiase presente:

A fiabilidade da evidencia que dan soporte as debilidades.

A relacion das debilidades cos obxectivos de calidade.

A precision na explicacion das debilidades (causas).

A adecuacién nos niveis de atribuciéon das debilidades (Que hai que cambiar?).

6. PROPOSTA DE MELLORA

A priorizacién dos aspectos que tefien que mellorarse constituird a fase previa do plan de calidade
gue debe seguir todo proceso avaliativo claramente orientado a mellora da calidade.

O Comité de Autoavaliacion debera ter presente que a adopcion dun plan de mellora é a
consecuencia dun proceso de negociacién no cal participan diferentes niveis de xestidon-decisiéon da
universidade. No entanto, nesta primeira fase do proceso de avaliacion (autoestudo), debera
facerse a proposta dende o servizo, sempre que se poida seguir 0 seguinte esquema para
explicitar:

= Pertinencia das melloras en relacién coas debilidades detectadas.
=  Prioridade das melloras.

= Precision-claridade dos obxectivos de mellora.

= Viabilidade das melloras.

Tera un interese especial o feito de remarcar as accidéns inmediatas que o servizo puxo en marcha
como consecuencia do proceso de avaliacion. Este dato pode interpretarse como o inicio ou a

intensificacién dun clima favorable & asuncién das acciéns de mellora que sexan competencia
exclusiva do servizo.
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Taboas
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As bibliotecas estiveron recollendo nos Ultimos anos a maioria dos datos incluidos nas taboas.
Terase, con todo, que facer un esforzo para sistematizar estes datos de maneira que poidan
usarse consistentemente (por exemplo: o reconto dos horarios de apertura das bibliotecas).
Noutros casos pidense datos que, en xeral, ainda non se recolleron ata agora (por exemplo
respostas de informacion). Estes datos débense incluir, porque se considera que son relevantes
para avaliar a orientacién das bibliotecas a proporcionar servizos de informacién e porque se
considera que sera cada vez mais importante recollelos de cara a avaliacions futuras.

Datos xerais.

O persoal dos S.B.

As Instalacions.

Fondos documentais.

Datos econémicos dos S.B.
Actividade.

Servizos ofrecidos.

Gastos en adquisiciéns-subscriciéns.

~NOoO Ok~ WNEFELO
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Téaboa 0: Datos xerais

Guia de avaliacion de Bibliotecas

Universidade

x-4

X-3

X-2

X-1

Estudantes

Profesores

Centros bibliotecarios

m° bibliotecas

m° Almacén

Puntos de lectura informatizada e multimedia

Total de entradas & biblioteca

Consulta de bases de datos por profesor

Consulta de bases de datos por alumnos

Total de préstamos por profesor

Total de préstamos por alumno

Total de alumnos asistentes a cursos de formacion

Total de profesores asistentes a cursos de formacion

Total de respostas de informacion do persoal

Total de horas de formacién impartidas

Custo do persoal dos S.B.

Total de préstamos en sala

Gasto total de adquisicién de monografias

Gasto total de adquisicién de revistas

Gasto total de adquisicién de bases de datos e inf. Electrénica

Inversions totais universidade

Presuposto total universidade

Presuposto total dos S.B.

Custo operativo total’

! Custo operativo dos S.B. [(Custo Total dos S.B.) - (Custo de persoal + Custo de Adquisicions)]

38




Il Plan da Calidade das Universidades

Taboa 1: O persoal dos S.B.

Guia de avaliacion de Bibliotecas

Centros/ Servizos Técnicos

Persoal bibliotecario

Outro persoal

Bolseiros

Facultativos

Bibliotecarios

3

Administracion * | Auxiliares/Bedeis

5

NdUmero total

N° equiv. 20 h/s °

Grup. B

Grup. C

TOTAL

Y Incluir contratados laborais do Grupo 1
% Incluir contratados laborais do Grupo 2
* Incluir os contratados do Grupo 3

® Incluir os contratados dos Grupos 4/5

® O ntimero total de bolseiros convertilo en equivalente ao nimero de bolseiros cunha dedicacion semanal de 20 h.
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Téaboa2: As Instalacions

Guia de avaliacion de Bibliotecas

Centros/Servizos Técnicos m °por usuario

Puntos de lectura
por usuario >

Puntos de lectura x
Puntos de lectura
informatizada °

Porcentaxe

m? por depdsito *

N° de horas de
apertura anual °

Couente entre o total de m? dos S.B. e o total de usuarios potenciais (Alumnos a tempo completo + Profesores a tempo completo + PAS).

Couente entre o total de usuarios potenciais e 0 nimero de puntos de lectura (informatizados ou non).
Couente entre o numero de puntos de lectura normal e os puntos informatizados e multimedia.

Porcentaxe de m? dedicados a depdsito dos S.B.

® Para un Unico centro con 200 puntos de lectura que abre 60 h. semanais durante 52 semanas, 0 niumero total de horas seria: (200 x 60 x 52)=624.000 h.
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Téaboa 3: Fondos documentais

Area/Centro Monografias Revistas Bases de Datos
NuUmero total exemplares/coleccions [1]
Area/Centro x-4 x-3 X-2 x-1 X

Novas adquisiciéns

Area/Centro X

Total de subscriciéns vivas

[1] Porcentaxe de monografias informatizadas
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Taboa 4: Datos econdmicos dos S.B. (en miles de PTAS)

x-4 X-3 X-2 x-1 X TOTAL
Conceptos Euros % Euros % Euros % Euros % Euros % Euros
(1) Inversions*
Persoal**

Adquisicién de documentos**

Tecnoloxias da Informacion**

Formacion**

(2) Funcionamento**

Ingresos propios

(3) Total dos S.B.

Gasto total por usuario

Gasto de adquisicions por
usuario

* Respecto do presuposto da Universidade
** Respecto do presuposto dos S.B.

(1) Pode ser mais factible facer un calculo para todo o quinquenio. Considéranse inversions en edificios e mobiliario, pero non para o equipo informatico
ou documentos.

(2) Este apartado estaria asociado ao concepto de custo operativo. Pode dubidarse o feito de incluir ou non baixo este concepto os gastos de
adquisicion de tecnoloxias da informacién e a formacién do persoal técnico dos S.B.

(3) Excluidas as inversions.
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Téaboa 5: Actividade

Indicador de actividade x-4 x-3 X-2 x-1

Apertura (1)*

Visitas (2)

Consultas bases de datos (3)

Préstamos alumnos (4)

Préstamos profesores (5)

Consultas bases de datos/profesor (6)

Consultas bases de datos/alumno (7)

Formacién alumnos (8)

Formacion profesores (9)

Respostas de informacién (10)

(1) Numero de horas ao ano que a biblioteca permanece aberta para estudantes a tempo completo.
(2) Numero de visitas & biblioteca por usuario potencial.

(3) Numero de horas de consulta das bases de datos.

(4) Numero de préstamos por estudante a tempo completo.

(5) Numero de préstamos por profesor (interno/interbibliotecario) a tempo completo.

(6) O nimero de consultas de bases de datos por profesor a tempo completo.

(7) O nimero de consultas de bases de datos por alumno a tempo completo.

(8) A porcentaxe de alumnos que recibiu formacion especifica documental.

(9) A porcentaxe de profesores que recibiu formacion especifica documental.

(10) O numero de respostas de informacion do persoal por usuario potencial.

*Indicacions para calcular este indicador:

Caso 1:

Un Unico centro con 200 puntos de lectura que abre 60 h. semanais durante 52 semanas con 10.000 estudantes a tempo completo:
Apertura=(200 x 60 x 52) / 10.000= 62’4 h. dispoiiibles por alumno

Caso 2:

Centro A: 200 p. de lectura, 60 h./semana, 52 semanas / 10.000 estudantes

Centro B: 50 p. de lectura, 48 h./semana, 52 semanas / 2.000 estudantes

Centro C: 100 p. de lectura, 40 h./semana, 50 semanas / 5.000 estudantes

Apertura=[(200 x 60 x 52) + (50 x 48 x 52) + (100 x 40 x 50)] / (10.000 + 2.000 + 5.000)=55,8 h. dispofiibles por alumno.
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Téboa 6: Servizos ofertados

Indicadores de Custo xX-4 x-3 X-2 x-1 X

Documentos procesados (1)

Préstamos (2)

Respostas de Informacion (3)

Préstamo en sala (4)

Formacioén (5)

Usuarios potenciais (6)

Horas de apertura (7)

Vistas (8)

Adquisiciéns / Préstamos (9)

(1) Custo de persoal (que debe incluir a totalidade do persoal implicado, tamén os bolseiros) dos S.B.

(2) Custo de persoal por préstamo realizado.

(3) Custo de persoal por resposta de informacion dada ao usuario.

(4) Custo de persoal por préstamo realizada a sala.

(5) Custo de persoal por hora de formacion impartida. O nome de horas refirese ao total de horas recibidas polo conxunto de asistentes a formaciéon nun
curso de 10 h. e 20 asistentes, as horas recibidas son 200.

(6) Custo de persoal por usuario potencial.

(7) Custo operativo dos S.B. por hora de apertura.

(8) Custo operativo dos S.B. por visita recibida.

(9) Gasto total en adquisiciéns por nimero de préstamos.
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Taboa 7: Gastos en adquisicions-subscriciéns (en Euros)

Monografias Revistas Bases de datos e inf. electr6  nica

Centros/Servizos Técnicos xX-4 x-3 X-2 X-1 X X-4 Xx-3 X-2 x-1 X X-4 X-3 X-2 x-1 X

TOTAL:
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Cuestionarios
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ENQUISA DE AVALIACION DA BIBLIOTECA
ESTUDANTES DE 1° E 2° CICLO

1. Datos persoais:
1.1 Sexo: O Home a Muller
1.2 Que curso estas realizando?

1°0 200 O3 Od4° O5° Ode°
1.3 En que biblioteca estudas?

3 Seleccion por sucursais
1.4 Con que frecuencia utilizas a biblioteca durante o curso?

tres ou mais veces por semana
unha ou duas veces por semana
unha ou duas veces ao mes

s6 en época de exames

nunca’

aoaoaaaQ

1.5 Usas os recursos e servizos da biblioteca:
O acudindo directamente a un dos seus locais
O de forma remota, a través da Internet
O de ambas as duas formas
1.6 O uso que fas do equipamento informético da biblioteca é de:
O menos dunha vez ao mes
O unha vez ao mes

O unha vez por semana
O dudas ou mais veces por semana

2. Instalacions e equipos:

2.1.Valora os aspectos que aparecen a continuacion, nunha escala de menos a mais: ("1= moi
insatisfeito”, "5= moi satisfeito")

a) O teu nivel de satisfaccion con cada un de deles

- Moi insatisfeito...............
- Insatisfeito ...,
- Indiferente ........ccouuven.
- Satisfeito .......coevevvneeennn.
- Moi satisfeito .................

Okl wNBEF

’ Se non utilizas nunca a biblioteca pasa ao apartado 8 no que poderas indicar o por que.
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b) Como crees que evolucionou o servizo nos ultimos 1-2 anos ("1= empeorou " 5= mellorou

moito™)
- Empeorou .........ccccee... 1
- Algo peor........ccccuvvvvnnnnn. 2
- Mais ou menos igual...... 3
- Algo mellor ...........c........ 4
-Mellorou moito................ 5

Satisfaccion Bvolucién  Servizo]

2.2. Evolucién do servizo

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.3 A claridade na sinalizacion dentro da
biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.4 O numero de postos informaticos que
ofrece a biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.5 O numero de postos de lectura:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.6 A comodiade das instalacions da
biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.7 O ambiente de traballo e estudo da
biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.8 OPAC (Catalogo automatizado):
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.8 As Bases de Datos:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.10 O acceso a Internet
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

3. Recursos de informacion (libros, revistas, audio visuais, etc.):

Satisfaccion Hvolucién  Servizo]

3.1. A adecuacion dos fondos bibliograficos as tlas necesidades:

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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3.2 A actualizacion dos recursos de informacion:

3.3 Afacilidade para localizar os libros:

3.4 A facilidade para localizar unha revista,
un xornal, etc.:

3.5 A facilidade para obter un artigo dunha
revista electronica:

3.6 A claridade coa que estan distribuidos os
fondos bibliograficos por seccions
(manuais, referencia, hemeroteca, fondo
especializado, etc.):

3.7 A resposta obtida ao solicitar algunha
informacion:

3.8 A facilidade para consultar o catalogo da
biblioteca:

3.9 A facilidade para consultar a WEB da
biblioteca:

3.10 A facilidade para facer suxerencias e
comentarios ou  peticibns para  novas
adquisiciéns:

3.11 A resposta obtida &s suxerencias,
comentarios ou peticions para novas
adquisicions:
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4 5 1 2 3
4 5 1 2 3
4 5 1 2 3
4 5 1 2 3
4 5 1 2 3
4 5 1 2 3
4 5 1 2 3
4 5 1 2 3
4 5 1 2 3
4 5 1 2 3
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4. O préstamo:

Satisfaccion Evolucién  Servizo]

4.1 A axilidade ao ser atendido no mostrador
de préstamo:

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
4.2 A idoneidade dos prazos de préstamo:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
4.3 O volume ou numero de documentos que
se poden obter en préstamo:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
44 A sinxeleza das  xestibns para
acceder/formalizar o préstamo:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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Satisfaccion Hvolucién  Servizo]

4.5 A sinxeleza das xestions para reservar e
renovar o préstamo de documentos:

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
4.6 A facilidade para cofiecer o estado dos
préstamos e reservas de cada usuario a
través do OPAC:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
4.7 A facilidade/rapidez coa que se pode
dispofier dun documento que esta noutra
biblioteca da universidade:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

5. A formacion de usuarios:

5.1 Como calificarias a utilidade da informacién basica que recibiches sobre a biblioteca ao iniciar os teus
estudos na universidade?

- Indiferente ..........ccecoun..
- Pouco Util........ccoeevurennnn.
-Nada Util ......coovvvevvnnnn,

b wWwNPEF

5.2 Cofieces a oferta de cursos de formacién de usuarios que ten a biblioteca?
E se 3 non (Pasa a contestar apartado 6)
5.3 Wsistiches a algln curso de formacion de usuarios?

F se 3 non (Pasa a contestar apartado 6)

-~

5.4 Se o fixeches, a informacién que recibiches, resultouche...

- Indiferente ..........ccecou...
- Pouco Util........ccocevuneennnn.
-Nada Util ......coovnvvennnnn,

b wWwNPEF
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6. O persoal da hiblioteca:

Satisfaccion Hvolucién  Servizo]

6.1 A capacidade de xestion e resolucién das
preguntas das persoas que atenden o0s
mostradores:

Satisfaccion Evolucién  Servizo]

6.2 A cordialidade e amabilidade no trato do
persoal da biblioteca:

7. Valoracidén global:

Satisfaccion Evolucién  Servizo]

Queremos, finalmente, que valores o servizo de
BIBLIOTECA considerado globalmente, € dicir,
considerando todos aqueles aspectos que creas
que son importantes cando fas uso deste servizo:

8. Suxerencias:

Reservamos este espazo para que, de forma sinxela, nos expofias aquelas suxerencias ou propostas
que consideres que poderian mellorar o servizo de Biblioteca:
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ENQUISA DE AVALIACION DA BIBLIOTECA
PERSOAL DOCENTE E INVESTIGADOR
1. Datos personais:
1.1 Sexo: O Home a Muller

1.2 En que Departamento?

1.3 Que biblioteca utiliza?
3 Seleccion por sucursal
1.4 Con que frecuencia utiliza a biblioteca durante o curso?

tres ou mais veces por semana
unha ou duas veces por semana
unha ou duas veces ao mes

s6 en época de exames

nunca®

aoaoaaaQ

1.5 Usa os recursos e servizos da biblioteca:

O acudindo directamente a un dos seus locais
O de forma remota, a través da Internet
O de ambas as duas formas

2. Instalacions e equipos:

2.1 Valore os aspectos que aparecen a continuacion, tendo nunha escala de menos a mais
satisfaccion:
a) A sUa maior ou menor satisfaccion con cada un deles ("1= moi insatisfeito”, "5= moi
satisfeito")

- Moi insatisfeito...............
- Insatisfeito ...,
- Indiferente ......ccocovvveen.
- Satisfeito ...ooooveveieneeennnn,
- Moi satisfeito .................

O~ wWNBE

b) A forma en que cre que evolucionou o servizo nos ultimos 1-2 anos ("1=Empeorou”, "5=
Mellorou moito")

- Empeorou..........ccceeeee
- Algo peor........ccceevvvvnnnnn.
- Méis ou menos igual......
- Algo mellor ..............eee..
-Mellorou moito....

b wWwNPEF

8 Se non utiliza nunca a biblioteca pasa ao apartado 8 no que poderas indicar o por que.
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Satisfaccion Hvolucién  Servizo]

2.2 O horario da biblioteca:

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.3 A claridade na sinalizacién dentro da
biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.4 O nudmero de postos informaticos que
ofrece a biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.5 O numero de postos de lectura:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.6 A comodidade das instalacibns da
biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.7 O ambiente de traballo e estudo da
biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

2.8 O uso que fai do equipamento informatico da biblioteca é de:

O menos dunha vez ao mes

O unha vez ao mes

O unha vez por semana

O dos ou mais veces por semana

2.9 OPAC (Catalogo automatizado):

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.10 As Bases de Datos:

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.11 O acceso a Internet:

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

3. Recursos de informacion (libros, revistas, audio visuais, etc.):

Satisfaccion Hvolucién  Servizo]

3.1. A adecuacién dos fondos bibliograficos
as slas necesidades:
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3.3 A actualizacion dos recursos de
informacion:

3.4 A facilidade para localizar os libros:

Satisfaccion Hvolucién  Servizo]

3.4 A facilidade para localizar unha revista,
un xornal, etc.:

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.5 A facilidade para obter un artigo dunha
revista electronica:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.6 A facilidade para obter un documento que
pertence a unha biblioteca doutra
universidade ou institucion:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.7 A claridade coa que estan distribuidos os
fondos bibliograficos por seccions:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.8 A documentacién da Unidn Europea:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.9 A resposta obtida ao solicitar algunha
informacion:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.10 A facilidade para consultar o catalogo da
biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.11 A facilidade para consultar a WEB da
biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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3.12 A facilidade para facer suxerencias e

comentarios ou peticibns para novas
adquisiciéns:

1 2 3
3.13 A resposta obtida as suxerencias,
comentarios ou peticibns para novas
adquisiciéns:

1 2 3

4. O préstamo:

4.1 A axilidade ao ser atendido no mostrador
de préstamo:

4.2 A idoneidade dos prazos de préstamo:

4.3 O volume ou nimero de documentos que
se poden obter en préstamo:

1 2 3
44 A sinxeleza das xestions  para
acceder/formalizar o préstamo:
1 2 3
4.5 A sinxeleza das xestions para reservar e
renovar o préstamo de documentos:
1 2 3
4.6 A facilidade para cofiecer o estado dos
préstamos e reservas de cada usuario a
través do OPAC:
1 2 3
4.7 A facilidade/rapidez coa que se pode
dispofier dun documento que esta noutra
biblioteca da universidade:
1 2 3
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4 5 1 2 3 4 5
4 5 1 2 3 4 5

Evolucién  Servizo]
4 5 1 2 3 4 5
4 5 1 2 3 4 5

Hvolucién  Servizo]
4 5 1 2 3 4 5
4 5 1 2 3 4 5
4 5 1 2 3 4 5
4 5 1 2 3 4 5
4 5 1 2 3 4 5
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5. A formacién de usuarios:

5.2 Coniece a oferta de cursos de formacion de usuarios que ten a biblioteca?
3 si 3O non (Pasa a contestar apartado 6)
5.3 Asistiu a algun curso de formacion de usuarios?

3 si 3O non (Pasa a contestar apartado 6)

5.4 Se o fixo, a informacion que recibiu, resultoulle...?

-Moi Gtil..ueiiiiiiees 1
Ut 2
-Normal......coooooevvivneennnnn, 3
- Pouco Util........ccccevnnenn. 4
-Nada ttil .........oevvvnnnennn. 5

6. O persoal da biblioteca:

Satisfaccion Evolucién  Servizo]

6.1 A capacidade de xestién e resolucién das
preguntas das persoas que atenden os

mostradores:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
6.2 A cordialidade e amabilidade no trato do
persoal da biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

7. Valoracién global:

Satisfaccion Evolucién  Servizo]

Queremos, finalmente, que valore o servizo de
BIBLIOTECA considerado globalmente, € dicir,
considerando todos aqueles aspectos que crea
que son importantes cando fai uso deste servizo:
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8. Suxerencias

Reservamos este espazo para que, de forma sinxela, nos expofia aquelas suxerencias ou propostas que
considere que poderian mellorar o servizo de Biblioteca:
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ENQUISA DE AVALIACION DA BIBLIOTECA
PERSOAL DE ADMINISTRACION E SERVIZOS
1. Datos persoais:
1.1 Escala ou Grupo ao que pertences:
a A/l d B/l O C/ilad DIV
1.2 Horario en que traballas:
3 manéa 3 tarde
1.3 Unidade ou Servizo en que traballas
1.4. Canto tempo levas traballando na universidade?
3 10 anos 0 5al0anos O 2a5anos O menos de 2 anos
1.5 Que biblioteca utilizas habitualmente?
O Seleccion por sucursais
1.6 Con que frecuencia utilizas a biblioteca?
tres ou mais veces por semana
unha ou duas veces por semana
unha ou duas veces ao mes

s6 en época de exames
nunca’

aaaaa

1.7 Usas os recursos e servizos da biblioteca:
O acudindo directamente a un dos seus locais
O de forma remota, a través da Internet
O de ambas as dias formas
1.8 Habitualmente utilizas a biblioteca por:
0 atUa actividade laboral
O interese persoal
0O ambos os dous motivos

2. Instalacions e equipos:

2.1 Valora os aspectos que aparecen a continuacion, nunha escala de menor a maior satisfaccién
a) A tla maior ou menor satisfaccion con cada un deles ("1= moi insatisfeito”, "5= moi satisfeito")

- Moi insatisfeito...............
- Insatisfeito ...,
- Indiferente ......ccocovvvennn.
- Satisfeito ......ocveveveneeennnn,
- Moi satisfeito .................

G~ wWNBE

b) A forma en que crees que evolucionou o servizo nos ultimos 1-2 anos ("1= Empeorou”, 5=
mellorou moito")

° Se non utilizas nunca a biblioteca pasa ao apartado 8 no que poderas indicar o por que.
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- Empeorou..........cccoeeeee
- Algo peor........ccceevvvvnnnnn.
- Méis ou menos igual......
- Algo mellor ................e...
- Mellorou moito.....

abh wWwNPEF

Satisfaccion Hvolucién  Servizo]

2.2 O horario da biblioteca:

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.3 A claridade na sinalizacién dentro da
biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.4 O numero de postos informaticos que
ofrece a biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.5 O numero de postos de lectura:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.6 A comodidade das instalacibns da
biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.7 O ambiente de traballo e estudo da
biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

2.8 O uso que fas do equipamento informéatico da biblioteca é de:

O menos dunha vez ao mes

O unha vez ao mes

O unha vez por semana

O duas ou mais veces por semana

2.9 OPAC (Catalogo automatizado):

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.10 As Bases de Datos:

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2.11 O acceso a Internet:

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

3. Recursos de informacion (libros, revistas, audio  visuais, etc.):
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Satisfaccion Hvolucién  Servizo]

3.1. A adecuacion dos fondos bibliograficos
as tuas necesidades:

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.2 A actualizacion dos recursos de
informacion:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.3 A facilidade para localizar os libros:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.4 A facilidade para localizar unha revista,
un xornal, etc.:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.5 A facilidade para obter un artigo dunha
revista electronica:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.6 A facilidade para obter un documento que
pertence a unha biblioteca doutra
universidade ou institucion:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.7 A claridade coa que estan distribuidos os
fondos bibliograficos por seccions:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.8 A documentacion da Union Europea é de
facil acceso e uso:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.9 A resposta obtida ao solicitar algunha
informacion:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.10 A facilidade para consultar o catalogo da
biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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3.11 A facilidade para consultar a WEB da

biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.11 A facilidade para facer suxerencias e
comentarios ou peticibns para novas
adquisiciéns:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3.12 A resposta obtida as suxerencias,
comentarios ou peticibns para novas
adquisiciéns:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

4. O préstamo:

Satisfaccion Evolucién  Servizo]

4.1 A axilidade ao ser atendido no mostrador
de préstamo:

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
4.2 A idoneidade dos prazos de préstamo:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
4.3 O volume ou numero de documentos que
se poden obter en préstamo:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
44 A sinxeleza  das xestions para
acceder/formalizar o préstamo:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
4.5 A sinxeleza das xestiéns para reservar e
renovar o préstamo de documentos:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
4.6 A facilidade para cofiecer o estado dos
préstamos e reservas de cada usuario a
través do OPAC:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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4.7 A facilidade/rapidez coa que se pode

dispofier dun documento que estd noutra
biblioteca da universidade:

5. A formacién de usuarios:

5.2 Conieces a oferta de cursos de formacién de usuarios que ten a biblioteca?
3 si O non (Pasa a contestar apartado 6)
5.3 Asistiches a algun curso de formacion de usuarios?

3 si 3O non (Pasa a contestar apartado 6)

5.4 Se o fixeches, a informacién que recibiches, resultouche...?
-Moi Gtil..ueiiiiiiees 1
Ut 2
-Normal......cooovvvveiineinnn, 3
- Pouco Util........ccocevnvnnnn. 4
-Nada ttil .........oeevvnneennn. 5

6. O persoal da hiblioteca:

Satisfaccion Hvolucién  Servizo]

6.1 A capacidade de xestion e resolucién das
preguntas das persoas que atenden 0s

mostradores:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
6.2 A cordialidade e amabilidade no trato do
persoal da biblioteca:
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

7. Valoracioén global:

Satisfaccion Evolucién  Servizo]

Queremos, finalmente, que valores o servizo de
BIBLIOTECA considerado globalmente, € dicir,
considerando todos aqueles aspectos que creas
que son importantes cando fas uso deste servizo:

8. Suxerencias
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Reservamos este espazo para que, de forma sinxela, nos expofias aquelas suxerencias ou propostas
gue consideres que poderian mellorar o servizo de Biblioteca:
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ENQUISA DE AVALIACION DA BIBLIOTECA
AMBITO INTERNO

1. Datos personais:

1.1.  Escala ou grupo ao que pertences: J A1 OB Oc OD

1.2.  Horario en que traballas: [ mafia O tarde

1.3. Centro en que traballas:
[ Selecci6n por centros

1.4. Canto tempo levas traballando na Biblioteca?
(J 10anos (J 5a 10 anos (J 2a5anos (3 menos de 2 anos

2. Estratexia:

2.1. Coneces as lifias de actuacion anuais da Universidade?

O si O non

2.2. Sabes se existe un documento anual de obxectivos da Biblioteca?

O si [ non

2.3.  Sabes se existe un control e seguimento periédico destes obxectivos?

O si O non

2.4.  Cofieces 0s obxectivos que afectan ao teu posto de traballo?

O si 3 non

2.5. Valora a tda participacion nas reuniéns informativas ou na aportacién de suxerencias e
mellora:

O activa O pasiva
3. Estrutura:

3.1. Corieces o organigrama vixente da Biblioteca?

O si 3 non

3.2. Valoras como positivo unha estrutura flexible aberta a cambios organizativos?

O si O non

3.3.  Sabes quen é o responsable de cada unidade organizativa?

O si 3 non

3.4. Valora ata que punto cres que se pode mellorar a calidade na prestacién de servizos que
presta a biblioteca:

01 O2 O3 O4 Os
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Equipos e persoas:

Valora se a informacién da que dispds € a necesaria para o desenvolvemento do teu posto
de traballo:
O1 O2 O3 O4 Os
Valora ata que punto as actividades de formacién as que asistes son Utiles para o teu posto
de traballo:
01 O2 O3 O4 Os
Valora o mobiliario do teu posto de traballo:
O1 O2 O3 O4 Os
Valora as condicions ambientais do teu posto de traballo:
01 O2 O3 04 Os
Valora se 0s equipos informaticos son os adecuados para o teu posto de traballo:
O1 O2 O3 O4 Os
Valora se a aplicacion informatica coa que traballas é a adecuada para o desempefio do teu
posto de traballo:
01 O2 O3 04 Os
Procedementos:
Existen manuais de procedemento na tla unidade?
O si O non
Participaches na sua confeccion?
O si 3 non
Indica as duas cousas que mais te satisfan dote  u posto de traballo:

Indica as duas cousas que se puideses cambiarias inmediatamente do teu posto de
traballo:
Indica, segundo o teu punto de vista, dous punto s fortes e dous puntos débiles da

biblioteca:
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9. Indica outras suxerencias e propostas de mellora que tefias:
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ANEXOI

LISTA DE COPPROBACION
DO AUTOINFORME
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UNIVERSIDADE:
BIBLIOTECA:

1. Estrutura do autoinforme

Descricion sobre a composiciéon do Comité e o proceso de
autoavaliacion

Cubrimento das taboas

Realizacion de enquisas a usuarios e persoal dos S.B.

Sintese de fortalezas e debilidades

Elaboracion do plan de mellora

Autoavaliacion do traballo realizado

Proceso

Resultado

. . Aportacion
I1. Contido do autoinforme P . K Anilise
de evidencias

Xuizos de

valor

Puntos

fortes

Propostas de

Puntos
débiles

mellora

0S S.B. E A SUA INTEGRACION NA UNIVERSIDADE

Planificacién dos S.B. a curto, medio e longo prazo

Conexién co plan estratéxico da Universidade

Mecanismos de seguimento da planificacion

Conexién cos responsables da planificacién docente

Conexién cos responsables da planificacién investigadora

Mecanismos de participaciéon da Comunidade Universitaria nos S.B.

PROCESOS E COMUNICACION

Organigrama

Identificacién, normalizacién e documentacion dos procesos

Oferta dos servizos prestados a distancia polos S.B.

RECURSOS

Tipoloxia e distribucién do persoal

Plan de formacién do persoal

Clima laboral

Instalacions

Fondos bibliograficos

Procesos de toma de decisién para as adquisicions

Ingresos e gastos

RESULTADOS

Satisfaccion do usuatio

Indicadores de eficacia

Estandares, obxectivos e actividade

Indicadores de eficiencia

Prestacion de servizos

Distribucion do gasto de adquisiciéns/subscricions
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ORIENTACIONS PARA O SEU CUBRIMENTO.

En primeiro lugar, ¢ preciso sinalar que é cometido da Unidade Técnica revisar os minimos esixibles aos Autoinformes
e presentar as propostas de decisién ao érgano competente (disposicioén sexta da Orde de 3 de agosto de 2001, BOE 15
de agosto). Non obstante, a decisiéon final e a remisiéon dos Autoinformes ao Consello de universidades ou as
correspondentes Axencias autonémicas para proceder a4 Avaliacion Externa constitie unha responsabilidade da
Comision de Calidade de cada Universidade.

A taboa anexa distingue entre a estrutura e o contido do Autoinforme. No que respecta ao contido considéranse, por un
lado, os aspectos relativos ao proceso (aportacion de evidencias, andlises, xuizos de valor) e, polo outro, os referentes
ao resultado de dito proceso (puntos fortes-débiles, propostas de mellora).

Como norma xeral, na valoracion dun Autoinforme deberase ter en conta a totalidade dos aspectos reflectidos na Gufa
pero, a0 mesmo tempo, considérase que cada un dos capitulos Os Servizos de Biblioteca e a siia integracion na
Universidade, Procesos e comunicacion, Recursos e Resultados son da maxima importancia para a consecucion
da avaliacién dos S.B. e, polo tanto, deben estar cubertos a0 maximo.

INSTRUCIONS XERAIS:

Calificacion binaria: En cada recadro destas columnas indicarase $7’ cando se cumpra a condicién e indicarase
‘Non’ cando non se cumpre. Non € posible asignar un 7’ nun recadro se na inmediata esquerda se indicou Noz’.

INSTRUCIONS PARA VALORAR OS ASPECTOS DE PROCESO:

Os critetios para cubrir os aspectos relacionados co proceso (columnas 2-4 da taboa) son, en cada unha das columnas,
0s seguintes:

*  ‘Aportacion de Evidencias’. Considerarase que cumpre a condiciéon (indicar ‘Si”) cando as taboas de datos
cuantitativos correspondentes ao apartado analizado estean completas en, polo menos, o 80% dos seus
contidos (celas). Para alguns apartados podera valoratse que se cumpre a condicién cando se aportan
evidencias pertinentes doutro tipo (enquisas de opinién, documentos,...) incluso en substitucién das mesmas
taboas.

*  ‘Anilise’. Debera entenderse por analise un proceso que, a partir da reducién e sintese da informacion
recolleita, relaciona e compara os eclementos da mesma, contrasta a validez dos datos e aporta unha
interpretacion/explicacion sobre a natureza do que ocotre e as suas causas.

*  ‘Xuizos de valor’. Para indicar que se cumpre a condicién cando existe unha valoracion explicita xustificada a
partit das analises realizadas. Os xuizos de valor deberin ter un pronunciamento en termos de
positivo/negativo, favorable/desfavorable, necesidade de cambio/conveniencia de manter a situacion,...

INSTRUCIONS PARA VALORAR OS ASPECTOS DE RESULTADO DO PROCESO:

*  ‘Puntos Fortes e Débiles’. Cimprese a condicion (indicar ‘Si’) cando vefien formalmente especificados e con
redaccién sintética, case telegrafica, algiins puntos fortes e débiles relativos ao capitulo.

*  ‘Propostas de mellora’. De forma semellante ao anterior punto, debera valorarse que se cumpre a condiciéon
(St’) cando se contemplan acciéns de mellora formalmente especificadas sobre algunhas areas de contido do
capitulo. Na valoracién do punto “Elaboracién do Plan de Mellora”, relativo 4 Estrutura do Autoinforme,
terase en conta que as accions a realizar inclian especificaciéns adicionais sobre prioridade, recursos,
responsables, ambito de aplicacién, temporalidade, etc.
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CALIFICACION GLOBAL E PROPOSTA DE DECISION:

Como requisito minimo para garantir a calidade do autoinforme deberan estar cubertos todos os
puntos correspondentes aos apartados 1. “Estrutura” (descricion sobre a composicion do Comité e
o proceso de autoavaliacién, cubrir das taboas, sintese de fortalezas e debilidades, plan de mellora
e autoavaliacion do traballo realizado).

Ademais deste requisito, establécense tres categorias para a calificacion global:

A. Procede remision do Autoinforme ao Consello de universidades ou a correspondente Axencia autonémica e
a realizacién da Avaliacién Externa.

Cando as columnas dos aspectos de proceso ¢ resultado estean cubertas nun 90% cun ‘Si’ nas dimensions de:
Os Servizos de Biblioteca ¢ a sia integracion na Universidade, Procesos ¢ comunicacion, Recursos e Resultados.

B. Require modificacions.

Cando as columnas dos aspectos de proceso ¢ resultado estean cubertas como minimo cun ‘Si’ nun 70% nas
dimensions de: Os Servizos de Biblioteca e a siia integracion na Universidade, Procesos ¢ comunicacion, Recursos e Resultados.

C. Non procede remisiéon do Autoinforme ao Consello de universidades ou 4 correspondente Axencia
autonomica, nin a realizacion da Avaliacién Externa.

Cando as columnas dos aspectos de proceso e resultado estean cubertas cun ‘Si” en menos dun 70% nas
dimensions de: Os Servizos de Biblioteca e a siia integracion na Universidade, Procesos e comunicacion, Recursos e Resultados.
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Membros da Comisién de Coordinacién Técnica do |l Rn da Calidade das Universidades:

= José T. Raga Gil, Secretario Xeral do Consello @erdinacién Universitaria.
= Pedro Chacon Fortes, Director Xeral de universidatbeMEC e D.
= Eduardo Coba Arango, Vicesecretario de Estudosais€llo de universidades.

= Mario de Miguel Diaz, Catedratico de universidaflef de Métodos de Investigacion e Diagndstico
en Educacién) da Universidade de Oviedo.

= José-Ginés Mora Ruiz, Profesor titular da univedéd(Area de Economia Aplicada) da
Universidade de Valencia Estudi Xeral.

= Manuel Galan Vallejo, Catedratico de universidadled de Enxefieria Quimica) da Universidade de
Cadiz.

= José Luis Garcia Garrido, Catedratico de univedgdie Educacion Comparada e Internacional da
Universidade Nacional de Educacion a Distancia.

» Pedro Garcia Moreno, Xerente da Universidade dazRio

= Tomas Escudero Escorza, Catedréatico de universidada de Métodos de Investigacion e
Diagndéstico en Educacion) da Universidade de Zaago

» Santiago Lorente Arenas, Profesor titular de Sogial da Universidade Politécnica de Madrid.

= Francisco Marcellan Espafiol, Catedratico de unidade (Matematica Aplicada) da Universidade
Carlos Il de Madrid.

= F. Javier Vidal Garcia, Profesor titular de uniidase, (Area de Métodos de Investigacion e
Diagndstico en Educacién) da Universidade de Leon.

= Eva Anduiza Perea, Profesora titular de universidddea de Ciencia Politica e da Administracion)
da Universidade de Murcia.

= Gemma Rauret Dalmau, DirectoraAlgéncia per la Qualitat del Sistema UniversitaiCatalunya

= Manuel Barbancho Medina, Director daidad para la Calidad de las Universidades Andakiz

= Eugenio Mufioz Camacho, Director da Axencia paral&d@de do Sistema Universitario de Galicia.
Luis Ballester Brage, Director dsgéncia de las llles Balears.



