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Introduccion

El equipo evaluador formado por:

Evaluador Coordinador:  D. Carlos Calvo Mufioz (Universidad Europea de Madrid. Biblioteca)

Evaluadora: D2. Aurora Mdrquez Pérez (Universidad de Cadiz. Biblioteca)

Desean agradecer al equipo de la Biblioteca de la Universidad de Sevilla el apoyo y disposicion

prestados durante la totalidad del proceso de evaluacién.

La evaluacidén se ha llevado a cabo basandose en la Memoria EFQM (version estructurada)
presentada por la Biblioteca de la Universidad de Sevilla. Se recomienda que en las préximas
memorias elaboradas por la Biblioteca de la Universidad de Sevilla se revisen:

a. los conceptos asociados a enfoques, despliegues y evaluacion y revision de la
memoria, ya que consideramos que en la redaccién de la memoria presentada,
los contenidos de los enfoques se podrian considerar parte del despliegue y en

algunos casos incluso parte de la evaluacién y revision.

b. el alcance de los enfoques, para reflejar la realidad de la actividad y el
despliegue y resultados con respecto a la relacion resultado-agente.
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Descripcion del proceso de evaluacion

Contenido

Este informe consta de:

v’ Actividades llevadas a cabo durante la visita.

v" Temas clave de la organizacion.

v’ Visién general de la organizacidn, estableciendo Puntos Fuertes y Areas de
Mejora para cada criterio del modelo EFQM.

Actividades llevadas a cabo durante la visita

El equipo de evaluadores ha realizado las siguientes actividades:

- Lectura, analisis y valoracion / puntuacion de la informacion recibida (Memoria
e Informe de Autoevaluacion)

- Reunidn de consenso previa a la visita.

- Visita a la Biblioteca de la Universidad de Sevilla.

En la visita de evaluacidn realizada el 25 de marzo de 2010, el equipo evaluador se reunié los
siguientes colectivos:

- Vicerrector de Investigacion (D. Manuel Garcia Leon)

- Directora de la Biblioteca (D. Sonsoles Celestino)

- Representantes de la Junta Técnica de Biblioteca (Grupo de 14 personas, de
bibliotecas grandes, medianas y pequefias y servicios centrales)

- Miembros del Comité de Autoevaluaciéon de la Biblioteca (D9.  Adoracion
Rueda, D9. Ana Lopez Jiménez, D9. Mercedes Aguilar, D. Jose Manuel Vinagre,
D?. Amparo Alvarez de Toledo, D2. Adela Valdenebro, D2. Sonsoles Celestino)

- Personal de la Biblioteca (Grupo de 17 personas representativas de las distintas
categorias laborales)

Al evaluar la Biblioteca de la Universidad de Sevilla respecto a los niveles de Excelencia del
Modelo EFQM, se han identificado una serie de puntos fuertes y areas de mejora que la
Biblioteca podria considerar para continuar avanzando en su camino hacia la Excelencia.
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Aspectos a destacar de la evaluacion

Temas Clave

v" Cabe destacar el claro compromiso de la direccidn de la Biblioteca en conseguir que
la BUS sea una organizacién excelente, estando implicados en su logro todos los
lideres de la misma y generando un ambiente de participacion y compromiso
significativo en todo el equipo.

v La Biblioteca ha definido e incorporado a su gestion diferentes y variados sistemas
de recogida de informacién de los clientes que permiten introducir mejoras en
dicha gestion.

v La direccién ha apostado por la participacidn del personal en equipos de trabajo
que potencian la mejora en campos de actuacidn acotados o procesos concretos y
que facilitan el conocimiento mutuo y el aprendizaje conjunto.

v" Una vez identificados todos los procesos (estratégicos, clave y de apoyo) y definido
el Mapa de Procesos, se debe impulsar el despliegue en su totalidad de la gestiéon
por procesos, elaborando un cuadro de indicadores segmentados que aporte una
informacién clave para el desarrollo de su gestidn, con objetivos para todos los
indicadores propuestos que fortalezcan el sistema de gestion.

v' La Biblioteca tiene definidos elementos importantes como su Misién, Vision,
procesos, y Carta de Servicio, pero no se han establecido para todos ellos procesos
sistematicos para su revision y actualizacion.

v" Los resultados presentados no cubren todas las expectativas del modelo,
apreciandose en los que se incuyen ausencia de comparaciones con otros servicios
u organismos o con objetivos propios.
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CRITERIO 1: LIDERAZGO

Los Lideres Excelentes desarrollan y facilitan la consecucion de la mision y la vision, desarrollan
los valores y sistemas necesarios para que la organizacion logre un éxito sostenido y hacen
realidad todo ello mediante sus acciones y comportamientos. En periodos de cambio son
coherentes con el propdsito de la organizacion; y, cuando resulta necesario, son capaces de
reorientar la direccion de su organizacion logrando arrastrar tras ellos al resto de las personas.

Puntos

Fuertes mas importantes

Los lideres participan en la definicidn de la Misién y Visién (afio 2006) y Valores (afios
2008), utilizando diferentes herramientas de informaciéon/comunicacién para su
difusién. Asi mismo participan en los procesos de autoevaluacion.

Desde la direccién se fomenta la participacion de las personas en actividades de
mejora, como por ejemplo: Equipos de trabajo, Proyectos de Mejora, Jornadas de
Buenas Practicas y Gestidon del Conocimiento, Foros, Ponencias y Congresos, asi como
en grupos de trabajo de REBIUN, siendo esta participacién un mecanismo mas de
reconocimiento a las personas.

Los lideres apuestan por la mejora continua del Sistema de Gestién, mediante la
identificacion, evaluacién y posible implantacién de avanzados modelos vy
herramientas de gestién a través de "Proyectos de mejora" o "Proyectos de cambios".

Institucionalizacidon de las Jornadas de Buenas Practicas y Gestion del Conocimiento
como mecanismo de transferencia de conocimiento en la BUS, de participacion del
personal y para el fomento de actividades de mejora.

Se evidencia un claro enfoque hacia la integracién de la Biblioteca en la docencis,
mediante la aplicacidn de la Formacién en Competencias Informacionales en los planes
de estudio de las diferentes titulaciones, lo que evidencia la adaptacién de los servicios
ofertados en relacién a los cambios producidos en el entorno universitario (EEES)
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Criterio 1: LIDERAZGO

Los Lideres Excelentes desarrollan y facilitan la consecucion de la mision y la vision, desarrollan
los valores y sistemas necesarios para que la organizacion logre un éxito sostenido y hacen
realidad todo ello mediante sus acciones y comportamientos. En periodos de cambio son
coherentes con el propdsito de la organizacion; y, cuando resulta necesario, son capaces de
reorientar la direccion de su organizacion logrando arrastrar tras ellos al resto de las personas.

Areas de Mejora fundamentales a considerar por la organizacion

e Efectividad de la mejora y revisidon del Liderazgo ya que no se aprecian evidencias de
mejoras introducidas en el enfoque o despliegue del mismo, consecuencia de las
mediciones realizadas a través de la encuesta de Clima realizada por la US.

e Desplegar de forma sistematica el enfoque de responsabilidad social implicito en el
objetivo estratégico de "Ampliacién y mejora de la funcién social de la biblioteca"

e No se describe la sistematica y periodicidad de las necesidades de reorganizacion
estratégicas para la gestion del cambio y su repercusién en la estructura organizativa.
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CRITERIO 2 - POLITICA Y ESTRATEGIA

Las Organizaciones Excelentes implantan su mision y vision desarrollando una estrategia
centrada en sus grupos de interés y en la que se tiene en cuenta el mercado y sector donde

operan.

Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, planes, objetivos y procesos

para hacer realidad la estrategia.

Puntos Fuertes mas importantes

La BUS ha identificado las principales fuentes de informacidon para la deteccidon de
necesidades y expectativas de los clientes, como encuestas de satisfaccién, buzones de
sugerencias, servicio pregunte al bibliotecario, entre otras.

El Plan Estratégico de Biblioteca comprende 4 Lineas Estratégicas, que a su vez se
concretan en Objetivos Estratégicos, desplegados en Objetivos Operacionales, con
revisién anual y trimestral del cumplimiento de los mismos por parte de la direccidn.

La BUS ha definido y desplegado un Plan tecnoldgico que incluye el analisis de
innovaciones y los resultados de implementacion.

El Mapa de Procesos de Biblioteca, que identifica no sélo los procesos clave sino
también los estratégicos y los de apoyo, es la base del Sistema de Gestidn por Procesos
disefado en 2008, como un Objetivo Estratégico.
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CRITERIO 2 — POLITICA Y ESTRATEGIA

Las Organizaciones Excelentes implantan su mision y vision desarrollando una estrategia

centrad
operan.
para ha

Areas

a en sus grupos de interés y en la que se tiene en cuenta el mercado y sector donde
Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, planes, objetivos y procesos
cer realidad la estrategia.

de Mejora fundamentales a considerar por la organizacion

Establecimiento de la sistematica de evaluacién y revisién de la Politica y Estrategia
(Plan Estratégico), que permita la adaptacién de sus lineas estratégicas en funcién de
los cambios producidos en el entorno, ya que se evidencia el grado de cumplimiento
de los objetivos estratégicos, pero no del proceso en si de planificacion estratégica.

Tratamiento, seguimiento y andlisis de datos e indicadores que permita la
retroalimentacion de la planificacidn establecida.

Analisis y evaluacion de riesgos (no sdlo en el caso de cumplimiento del presupuesto) e
identificacion de planes de contingencias.

Ampliacién de los datos relativos a: competencia, organizaciones de resultados vy
practicas excelentes, evolucién del mercado, etc. que permitan garantizar una
adecuada comprensién del entorno competitivo de la BUS.
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CRITERIO 3 - PERSONAS

Las Organizaciones Excelentes gestionan, desarrollan y hacen que aflore todo el potencial de las
personas que las integran, tanto a nivel individual como de equipos o de la organizacion en su
conjunto. Fomentan la justicia e igualdad e implican y facultan a las personas. Se preocupan,
comunican, recompensan y dan reconocimiento a las personas para, de este modo, motivarlas e
incrementar su compromiso con la organizacion logrando que utilicen sus capacidades y
conocimientos en beneficio de la misma.

Puntos Fuertes mas importantes

Alta implicacién del personal de la Biblioteca que se evidencia en el propio proceso de
evaluacion EFQM 300+ y, en general, en un ambiente de buenas relaciones,
compromiso significativo y destacada participacion con mecanismos establecidos que
facilitan la consecucion de los objetivos de la organizacion (Junta Técnica, Intrabus,
Listas de distribucién, grupos de trabajo, grupos de mejora, etc.)

La Biblioteca ha disefiado y desplegado un Plan de Comunicacién, en el que se
establecen diferentes canales: Jornadas de Buenas Practicas y Gestiéon del
Conocimiento, Boletin del bibliotecario, buzén de quejas y sugerencias, Intrabus, entre
otros, que facilitan la informacidn ascendente y descendente dentro de Ia
organizacion.

El Proyecto de “Andlisis y Dimensionamiento dptimo de los Puestos de Trabajo”,
realizado con el apoyo de una consultora externa, supone una herramienta util para la
adecuacion de los RR.HH. de la BUS con la prestacién dptima del servicio.

Para adecuar las competencias de la plantilla a las necesidades actuales y futuras,
existen Planes de Formacién individuales y colectivos, con objetivos marcados como
son: avanzar en la profesionalidad de la plantilla o facilitar al personal bibliotecario el
desarrollo de capacidades en un entorno de cambio permanente.
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CRITERIO 3 - PERSONAS

Las Organizaciones Excelentes gestionan, desarrollan y hacen que aflore todo el potencial de las
personas que las integran, tanto a nivel individual como de equipos o de la organizacion en su
conjunto. Fomentan la justicia e igualdad e implican y facultan a las personas. Se preocupan,
comunican, recompensan y dan reconocimiento a las personas para, de este modo, motivarlas e
incrementar su compromiso con la organizacion logrando que utilicen sus capacidades y
conocimientos en beneficio de la misma.

Areas de Mejora fundamentales a considerar por la organizacion

Se aconseja revisar la sistematica del proceso de recogida y andlisis de necesidades y
expectativas del personal de la BUS, estableciendo los distintos niveles de
responsabilidad en dicho proceso.

No se realiza la revisidn de los resultados de las actividades de formacién en cuanto a
su repercusion directa sobre el desempefio de las tareas. De esta forma, la eficacia de
la formacion recibida no es objeto de analisis y estudio que permita actividades de
aprendizaje y mejora.

Aungque existen formas de reconocimiento de la plantilla (felicitaciones de la Direccién,
inclusion en las Memorias anuales, participacion en grupos de trabajo, actividades
externas...), que son valoradas positivamente por los miembros de la plantilla tal como
se ha evidenciado en la visita a la organizacidn, se deberia avanzar en este aspecto
sistematizando un Sistema de Reconocimiento propio que vaya mas alld de los
establecidos en la US.
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CRITERIO 4 — ALIANZAS Y RECURSOS

Las Organizaciones Excelentes planifican y gestionan las alianzas externas, sus proveedores y
recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus
procesos. Durante la planificacion, y al tiempo que gestionan sus alianzas y recursos, establecen
un equilibrio entre las necesidades actuales y futuras de la organizacion, la comunidad y el
medio ambiente.

Puntos Fuertes mas importantes

La BUS tiene identificadas las alianzas con los proveedores claves, como REBIUN,
CBUA, Innovative Interfaces, entre otros, siendo esta identificacion coherente con la
Politica y Estrategia definidas y con el marco de actividad y servicio.

La BUS cuenta con presupuesto propio, con diferentes fuentes de financiacion, con un
nivel de ejecucion del 100% y cuyo seguimiento y cumplimiento se refleja en los
informes de ejecucion del presupuesto (tres veces al afio) y en la Memoria econdmica
anual.

Desde 2005 la Biblioteca cuenta con un Plan Tecnoldgico, alineado con el Plan
Estratégico, con objetivos estratégicos y acciones transversales a sus cuatro lineas
estratégicas, para asegurar el nivel tecnolégico de la BUS y potenciar las tecnologias de
la informacion y la comunicacién aplicadas a la Biblioteca.

Desarrollo de una Intranet propia para la BUS (Intrabus) para la mejora de la gestién y
la comunicacién interna, con un elevado uso (en 2008 mas de 2 millones de solicitudes
correspondientes a mas de 18.000 visitas)
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CRITERIO 4 — ALIANZAS Y RECURSOS

Las Organizaciones Excelentes planifican y gestionan las alianzas externas, sus proveedores y
recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus
procesos. Durante la planificacion, y al tiempo que gestionan sus alianzas y recursos, establecen
un equilibrio entre las necesidades actuales y futuras de la organizacion, la comunidad y el
medio ambiente.

Areas de Mejora fundamentales a considerar por la organizacion

e Establecimiento de un sistema de deteccidén y/o seleccion de posibles aliados, que
incluya los mecanismos necesarios para el beneficio mutuo de las alianzas, la mejora
de los procesos y el valor afiadido a la cadena de cliente / proveedor.

e Podria incorporarse la medicidon de activos negativos para la BUS, como ergonomia,
higiene y seguridad, y de consumos de agua, luz, consumibles, dentro del Plan de
sostenibilidad de Biblioteca definido como Objetivo Operacional en 2010.

e |dentificacion de indicadores de la eficacia y eficiencia de las nuevas tecnologias
introducidas.

e Definir un proceso estructurado de gestidon del conocimiento que permita generar un
clima de innovacion y creatividad.
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CRITERIO 5 - PROCESOS

Las Organizaciones Excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos para satisfacer
plenamente a sus clientes y otros grupos de interés y generar cada vez mayor valor para ellos.

Puntos Fuertes mas importantes

® Se haidentificado y definido un Mapa de Procesos, teniendo en cuenta las necesidades
y expectativas de los grupos de interés, incluyendo sus interrelaciones y toda la
documentacién relacionada que incluye: propietario, misidn, entidades vinculadas,
normativas, entradas, salidas, indicadores, entre otros.

e La Gestion de las Acciones de mejora identificadas se realiza mediante una
herramienta informatica (dotProyect) integrada en la Intrabus y accesible para todo el
personal de la BUS.

e La BUS ha identificado, adaptado y desarrollado el nuevo modelo/concepto de
Biblioteca “CRAI” como elemento integrador de los recursos necesarios que satisfagan
las necesidades y expectativas de los clientes, alineado con las necesidades del EEES.

e Publicacién y difusion de la Carta de servicios de la BUS, elaborada de forma
normalizada conforme a la RD 1259/1999 y las indicaciones de la norma UNE
93200:2008, que incluye el catalogo de servicios y compromisos de calidad, integrados
con el Plan Estratégico de la BUS.

e Existen diferentes mecanismos de seguimiento que permiten determinar el nivel de
efectividad de atencidn al usuario: servicio de Pregunte al bibliotecario, buzones de
guejas y sugerencia, encuestas de satisfaccién.
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CRITERIO 5 - PROCESOS

Las Organizaciones Excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos para satisfacer
plenamente a sus clientes y otros grupos de interés y generar cada vez mayor valor para ellos.

Areas de Mejora fundamentales a considerar por la organizacion

* Impulsar el despliegue en su totalidad de la gestidn por procesos, elaborando un
cuadro de indicadores segmentados que aporte una informacion clave para el
desarrollo de su gestion.

e Sistematizacion del analisis y la participacion en la deteccién de las mejoras por parte
de la plantilla, asegurandose asi su implicacidn, asi como del tratamiento de la
informacién recibida para identificar las expectativas y necesidades.

® Aseguramiento de que se adquieren o elaboran nuevos productos o servicios acordes a
las especificaciones de los disefios, realizando un andlisis de informacién para su
evaluacidn y seguimiento.
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CRITERIO 6 - RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes
con respecto a sus clientes.

Puntos Fuertes mas importantes

Realizacion de encuestas anuales de satisfaccidon a clientes desde el afio 2006 con un
alto indice de respuesta.

Identificado un alto niumero de indicadores internos de rendimiento que inciden en el
nivel de satisfaccién de los usuarios.

Los resultados presentados abarcan areas relevantes, como son los servicios, gastos,
equipamiento informatico o formacidn de usuarios.

Areas de Mejora fundamentales a considerar por la organizacion

Los resultados no se muestran segmentados por tipos de cliente.

Los resultados mostrados no estan suficientemente descritos. Asi, los graficos de los
indicadores no incluyen alguna descripcion que contemple Tendencias, Objetivos,
Comparaciones y relacion causa-efecto con Enfoques.

No se fundamenta el establecimiento de un objetivo “valor” general para todos los
items mostrados, ni se justifica/argumenta cémo se ha adoptado, bajo qué criterios y
por quién/quienes.
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CRITERIO 7 - RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes
con respecto a las personas que las integran.

Puntos Fuertes mas importantes

e Existen resultados de satisfaccion como consecuencia de la Encuesta de Clima
realizada a nivel general en la Universidad de Sevilla, con datos segmentados propios
de la Biblioteca.

e Establecimiento de objetivo de posicionamiento para atributos.

¢ Indicadores de rendimiento identificados, y en algunos casos, comparados con la
media de REBIUN. Entre estos indicadores destaca la tendencia positiva del uso de la
Intranet (Intrabus).

Areas de Mejora fundamentales a considerar por la organizacion

e Seria interesante establecer una encuesta propia de clima laboral para medir los
indices de satisfaccién de la plantilla de la Biblioteca respecto a sus areas relevantes y
establecer comparaciones con otras organizaciones similares.

e Tendencia negativa en el indice de participacién de la encuesta de clima laboral
establecida por la US.

e Escasa temporalidad de los resultados de la encuesta de Clima ya que sélo se muestran
dos afios (2008 y 2009). Son minoritarias las tendencias positivas en los graficos
presentados (8 items de 26) y la comparacién mostrada con la US resulta desfavorable.

¢ En cuanto a los indicadores de rendimiento, no tienen establecidos los objetivos, la
mayoria no muestran comparaciones y las tendencias positivas son escasas.
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CRITERIO 8 — RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes
con respecto a la sociedad.

Puntos Fuertes mas importantes

e Existen procesos e indicadores identificados que se relacionan con indices de
percepcién social.

e En los temas clave para el desarrollo del Plan Estratégico estdn identificadas las
necesidades y expectativas de la sociedad.

e Alta participacion de miembros de la BUS en Congresos, Talleres, Formacion externa,
grupos de trabajo transversales con otras Bibliotecas Universitarias.

Areas de Mejora fundamentales a considerar por la organizacion

* No se establecen medidas de percepcién especificas relacionadas con los resultados de
la BUS en la sociedad. De la misma forma, no se evallan aspectos relativos a imagen
en la sociedad relativos a productos, servicios, impacto de actividades, etc.

¢ No se identifican Indicadores de rendimientos especificos y propios de la BUS con

objetivos establecidos que permitan medir los resultados obtenidos y realizar
comparaciones.

* No se reflejan las relaciones entre algunos de los enfoques mostrados en los criterios

agentes, (como por ejemplo, instalaciones, equipos y servicios para discapacitados) y
los resultados obtenidos.
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CRITERIO 9 — RESULTADOS CLAVE

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes
con respecto a los elementos clave de su politica y estrategia.

Puntos Fuertes mas importantes

¢ |dentificados resultados clave, que abracan areas relevantes, relacionados con el

presupuesto, proceso técnico, recursos y servicios, instalaciones,
comunicacion/informacién, contemplados en los enfoques de algunos criterios de
agentes.

e Los indicadores muestra la evolucion de los ultimos cinco afios, en la mayoria con
tendencia positiva.

e Establecidos objetivos para los dos ultimos afios, superandose estos en algunos casos.

Areas de Mejora fundamentales a considerar por la organizacion

® Tendencias negativas o no sostenidas en algunos de los resultados clave y con escasa
temporalidad (sdlo 3 afios)

e Los resultados presentados no cubren todas las expectativas del modelo, apreciandose
en los que se presenta ausencia de comparaciones con otros servicios u organismos o
con objetivos propios para toda la serie temporal.

¢ Aunque en los indicadores mostrados se puede deducir un vinculo con los criterios
agentes, se deben detallar las relaciones causa-efecto.
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RESUMEN DE LAS PUNTUACIONES - RESULTADOS
CRITERIOS
Puntuacion
0-10 11-20 21-30 31-40 41-50 51-60 61-70 71-80 81-90 91-100
6. Resultados en
Clientes
6a
6b
Puntuacion Criterio
7. Resultados en
Personas
7a X
7b X
Puntuacion Criterio X
8. Resultados en la
Sociedad
8a X
8b X
Puntuacion Criterio X
9. Resultados Clave
9a X
9b X
Puntuacion Criterio X
PUNTUACION GLOBAL DEL EQUIPO DE EVALUADORES
Puntuacion global
PUNTOS 0- 101- 201- 301- 401- 501- 601- 701- 801- 901'1000
TOTALES 100 200 300 400 500 600 700 800 900
X
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Recomendacion del equipo evaluador

El Equipo Evaluador, teniendo en cuenta los datos aportados por la Biblioteca de la
Universidad de Sevilla en la Memoria y en la Visita realizada a sus instalaciones; y de acuerdo
con los requisitos establecidos por el Club Excelencia en Gestidn para la concesion de los Sellos

de Excelencia Europea,

RECOMIENDA al Club Excelencia en Gestion OTORGAR el Sello de Excelencia Europea 300+ a

la Biblioteca de la Universidad de Sevilla.

D. CARLOS CALVO MUNOZ
Evaluador Coordinador Evaluadora

D2. AURORA MARQUEZ PEREZ

C

gestion Evi Pagina 22 de 22




