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1. INTRODUCCION

Las actuaciones en la Universidad de Almeria de los dltimos afios han tenido unas
consecuencias sin precedentes en su biblioteca. La funcionarizacion del personal laboral y la
puesta en marcha de la ultima RPT han modificado la fisonomia de este servicio
considerablemente. No es objeto de esta Memoria exponer de forma pormenorizada el
proceso, pero si sus consecuencias para, de este modo, comprender algunos de los
principios basicos de este trabajo, que no es otro que un proyecto de las actuaciones a corto
y medio plazo y la definicion de la razdn de ser de la plaza a la que se opta.

Las consecuencias a las que anteriormente se ha aludido han sido, en lineas muy
generales, la organizacion de la totalidad de la biblioteca en torno a DOS AREAS: Recursos
y Servicios. Areas en las que se aglutinan todas las tareas de la biblioteca y la totalidad de
su personal. Hasta este momento, la diferencia entre la organizacion del personal
funcionario (en torno a dos areas mas reducidas que las actuales) y el personal laboral con
una organizacion diferente, a la que se suma la existencia de turnos, definia una forma de
trabajo marcada por la disgregacion y la “autonomia” segun funciones.

En definitiva, hasta la fecha han coexistido dos relaciones de puestos de trabajo
dificultando, de este modo, el desarrollo natural de las tareas. Habitualmente el trabajo
desarrollado por el personal técnico especialista supone la fase final de distintos procesos.
Con el nuevo planteamiento se facilita la continuidad de los mismos, la relacion entre los
distintos colectivos y la coordinacion en las diferentes tareas bibliotecarias.

Esta trasformacion hace que en la actualidad la organizacion de la biblioteca responda a
unos criterios Unicos, sin diferenciacién de tipologias de personal o de turnos, organizacion
en que los Jefes de Area toman un protagonismo fundamental como verdaderos gestores de
recursos y los administradores como responsables técnicos de especializacion. Existe una
clara diferencia entre las tareas de gestion que recae directamente en las distintas Areas y
las tareas técnicas de las Unidades. El peso fundamental de los procesos recae
directamente en éstas Ultimas. La organizacion de los proyectos, los recursos y los
resultados sera competencia de los responsables de las areas asi como de una importante
coordinacion entre ellos, lo que supondra igualmente una coordinacion entre procesos.

Una de las afirmaciones realizadas hasta ahora puede resultar un error: la biblioteca no
consta de dos areas, Recursos y Servicios sino de tres ¢cémo olvidar el “Area de
Planificacién, Innovacion y Proyectos” objeto de esta Memoria?. La explicacion de este
punto resulta fundamental para comprender el trabajo que sigue a continuacion, sus
funciones, razén de ser y recursos (sobre todo humanos) con los que cuenta.

No es un error, son dos Areas de estructuracion: los recursos de informacion son
gestionados en un area para, posteriormente, ser explotados en la otra. Férmula muy simple
de explicar el trabajo de las cincuenta y seis personas que trabajan en un edificio de 16.000
metros cuadrados y que ofrecen servicios a toda la comunidad universitaria pero, de forma
muy simplificada, se plasma una actividad, actividad que no es estatica, ni mucho menos,
sino que evoluciona de forma vertiginosa. No hay mas que pensar en la biblioteca de hace
unos afos Yy la biblioteca de ahora para darnos cuenta que se trata de mundos diferentes: el
paso de biblioteca a CRAI, las consecuencias que esta teniendo en el mundo universitario el
EEES, el cambio de formato papel al electrénico, sus consecuencias en cuanto a espacios
de almacenamiento, a la propia apariencia de los continentes (edificios, salas...), la crisis
econdmica que nos hace gestionar en términos de evaluacion y reorganizacion de recursos
pero no de crecimiento. Todo ello hace que nos planteemos otra forma de organizarnos, un
sistema que no se base en el crecimiento exponencial de plantilla y recursos en funcion de
los nuevos requerimientos que se nos imponen sino que trabajemos planificando, innovando
a través de proyectos que nos hagan adecuarnos a las necesidades demandadas interna y
externamente, a través de las herramientas de gestién de que disponemos en la actualidad
proporcionadas por los Sistemas de Gestion de Calidad (en adelante SGC) existentes o
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posibles, con una comunicacion constante tanto interna como de y hacia el exterior,
evaluando todos nuestros recursos y servicios en aras a una mejora continua, aparejada a
una eficiencia de tareas y con una base tecnoldgica de apoyo que facilite que todo esto sea
una realidad.

Se acaba de definir la plaza: su razén de ser, expuesta de forma clara en la propia
denominacion y cédmo llevarla a cabo mediante los tres pilares basicos que la soporta.

Ni mas ni menos que el mismo esquema que en el resto de las Areas:

Area de Recursos: su funcion es proporcionar el “material” seleccionado de forma
eficiente, con unos proveedores con los que se establezcan alianzas adecuadas, tratados y
puestos a disposicién de todos los usuarios de manera clara y utilizable. Para ello, se
apoyara en unos procesos de adquisicion eficientes y en una normalizacion adecuada, es
decir el Area de Recursos gestiona la coleccion para que ésta esté disponible y lista para ser
usada.

Por su parte, la explotacion de esta coleccion se realizard mediante unos Servicios que
la potencien: una informacion, formacion y préstamos adecuados para apoyar las tareas de
docencia y estudio y unos servicios de apoyo a la investigacion que favorezca esta tarea,
esencial en la Universidad.

Lo que se ha pretendido en estas ultimas reflexiones no es sino mostrar el significado
de las Areas y la base de apoyo en que se realizan: denominacién de gestidn y organizacion
(jefatura de Area) y apoyo técnico en que se basan (denominacion de administradores).

Entramos, a partir de ahora, en un terreno complicado, quizas el mas dificil de exponery
requisito fundamental de este trabajo: los medios con los que se cuenta que habitualmente
se traducen en recursos de personal.

Aqui si hay una diferencia fundamental que marca la complejidad de esta plaza ya que,
a diferencia del resto, no hay un personal funcionalmente asociado, al margen de los
administradores, administradores, por otro lado, cuya relaciéon en si misma no se basa ni en
una continuidad de procesos ni en una relacion “directa”. En este periodo de dos afios de
creacion y consolidacion del puesto, ha resultado cuanto menos curioso observar cémo las
reuniones de las Areas de Recursos y Servicios se realizan con un nimero determinado de
personal asociado de todas las escalas (Jefe de Area, Administradores, Bibliotecarios y
Técnicos) mientras que en el Area de Planificacion sélo se retinen cuatro personas y sin
relacion operativa alguna. Probablemente este resulte un aspecto novedoso no sélo en la
Biblioteca sino en la Universidad en su conjunto.

Estamos habituados a que cualquier Area “nueva” creada debe presentar el mismo
desarrollo de medios tanto materiales como humanos que el resto. Esto es asi si de lo que
hablaramos fuera de una actividad nueva, o de una reingenieria de nuestros propios
procesos, incluso en este Ultimo caso, seria inviable en estos momentos una estructura
incrementalista.

Si observamos el desarrollo del trabajo de las unidades y de los requisitos de cualquiera
de las actividades de la Universidad, nos damos cuenta que los cambios estan siendo
espectaculares. Los sistemas y los medios de trabajo son absolutamente diferentes que
hace unos afos. Percibimos, de este modo, que debemos seguir haciendo lo que hasta
ahora y que esos cambios son algo nuevo. La sensacion, pues, de “caos”, de ausencia de
claridad en la tarea, y la percepcion de lo nuevo como ajeno se instala de manera
irremediable.

Actuar en el conjunto de la biblioteca de manera absolutamente planificada, clara, con
una direccién Unica a pesar de la disparidad de tareas, introducir los continuos proyectos
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gue nos hacen mejorar y adaptarnos a los requerimientos internos y externos, y calar en una
nueva forma de trabajo basada en la coordinacion y en la continua revision de nuestras
formas de trabajo, es el objetivo fundamental y la razén de ser de esta plaza.

Por tanto, poco a poco debe calar la idea de que el personal asociado, aunque no
funcionalmente, es la totalidad de la Biblioteca. Dependiendo del tema, del proyecto, del
sistema que se esté hablando habra un personal implicado u otro. El “Area de Planificacion,
Innovacion y Proyectos” la constituye la totalidad del personal. Se trata de un paso mas
hacia la flexibilizaciéon de la estructura de la Biblioteca, cuyo antecedente es la supresion de
autoridad jerarquica formal del personal técnico y bibliotecario sobre los administradores
recayendo ésta directamente sobre el jefe de Area que distribuira al personal segun
prioridades, flujos de trabajo y necesidades concretas. Con la creacion de esta plaza y su
concepto en si, se da entrada a un esbozo de estructura de flujos de coordinacién en la
clasica denominacion de Mintzberg.

Esta es una idea y una forma de funcionamiento que ira calando poco a poco. Son,
repito, principios distintos de trabajo, no técnicos sino de soporte, herramientas tendentes a
la eficiencia, a la racionalizacion de los recursos y, por tanto, a la mejora.

Para ello, se plantean a continuacion una serie de actuaciones que constituyen la
planificacion a corto y medio plazo objetivo del presente trabajo. Sus principios basicos son
los siguientes:

Tomando como base los objetivos y proyectos planteados por la Direccién de la
Biblioteca, se pretende llevarlos a cabo con un sentido de coordinacion y eficiencia
mediante el estudio de recursos materiales, temporales y humanos. Al mismo tiempo, el
andlisis los resultados servira de base a la Direccion para la toma de decisiones.

Se mostraran aqui aquellas actuaciones realizadas hasta el momento asi como aquellas
en curso y futuras. Al tratarse de un puesto de reciente creacion cuyo contenido ha sido
desarrollado por mi como Unica titular, resulta conveniente exponer en este trabajo los
pasos dados hasta ahora para su desarrollo. Constituye esta Memoria una magnifica
ocasion para dotar de contenido conceptual las acciones realizadas.

La secuencia, pues, de desarrollo serd la siguiente: cada objetivo estratégico serd la
base de actuacion operativa en aras a su consecucién. A continuacidon una sistematica
basada en herramientas tanto tecnologicas como de planificacion que sirva de modelo de
organizacion para futuras actuaciones, tanto operativas como estratégicas, sean estas de la
naturaleza que sean.

Por ultimo, se proponen algunas actuaciones futuras que suponen un analisis vy
reflexion: una evaluacion EFQM que nos sitle de forma clara en el momento en que
estamos.

2. OBJETIVOS Y ACTUACIONES REALIZADAS

Las lineas basicas de las actuaciones realizadas en este periodo vienen marcadas por
la planificacion reflejada en el documento Plan operativo 2007-2011 del Vicerrectorado de
Investigacién, Desarrollo e Innovaciéon (Anexo 1: Programacién y actuaciones realizadas).

Este apartado tiene el objetivo de mostrar el desarrollo y consecuencias de los
proyectos ejecutados. Para ello se remitira a informes ya presentados con anterioridad que
apareceran citados a fin de reforzar la coherencia de este punto.
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2.1. OBJETIVO 1: Adecuar los recursos de informaciéon a las necesidades
de docencia, estudio e investigacion.

La primera actuacion de la iniciativa “Elaboracion e implementacién de un Programa
de Gestion y Desarrollo de la Coleccidon” casi se puede considerar un proyecto en si
misma ya que supuso un estudio en profundidad del uso y rentabilidad de los recursos de
informacion existentes en la Universidad.

En este punto se concentra buena parte de la filosofia que ha marcado la gestion de la
biblioteca en estos ultimos afios: la racionalizacion de los recursos tanto humanos como
materiales con criterios de eficiencia. La toma de decisiones en base a datos obtenidos
como principio basico de trabajo, tanto para la Direccion como para cualquier miembro que
compone este servicio, es el camino (basado en los principios del SGC adoptado en la
Universidad) que se cree conveniente introducir progresivamente.

De este modo, gran cantidad de actuaciones ya realizadas o préximas a implementar,
se remiten siempre a este objetivo. Asi, proyectos que tienen como finalidad la maxima
automatizacion de tareas (Autopréstamo, RFID...) en aras a una mayor capacitacién del
personal que las realiza, reduciendo al maximo los trabajos repetitivos y tediosos como el
préstamo o el recuento manual de fondos, parten de este principio.

2.1.1. Actuaciones en el ambito interno

El plan de evaluacién de recursos tiene su origen en el afio 2007, obteniendo sus
primeros resultados en el presupuesto de 2008. Su finalidad no es otra que el uso del
principio de eficiencia en el uso de los recursos de la Universidad: adecuar el gasto al uso y
a la rentabilidad.

Las dos lineas seguidas en las que se baso el plan fueron las siguientes:

- Actuacion sobre la compra de Bibliografia recomendada:

El protocolo de actuacion hasta ese momento implica la compra de todo el material que
el profesorado solicita como bibliografia recomendada, utilizando parametros de 1 ejemplar
cada 25 alumnos. Un estudio (2007-2008) del préstamo de dichos titulos arrojo el resultado
de un uso inapropiado de los recursos econémicos.

- Evaluacion del uso de los recursos electrénicos adquiridos con fondos de la
Universidad de Almeria.

Sus resultados fueron difundidos en el afio 2008 y sus consecuencias mas inmediatas se
resumen en tres actuaciones:

¢ Eliminacién de varios recursos con escaso uso y alto precio (ej. Nature y Current
Protocols (algunas series).

e Adquisiciébn de productos hasta el momento comprados con presupuesto de
departamentos, con la consecuente mejora en su gestion y su uso (ej. SABI).

e Reduccién de un 3,2% del presupuesto en relacioén con el anterior.

El impacto de estas actuaciones fue tan relevante que se decide trabajar durante el afio
2009 en la rentabilidad de los recursos electrénicos. El 21 de diciembre de 2010 se presenta
el “Informe de evaluacion de recursos electrénicos propios 2009". Este Informe avanza en la
consolidacién del proceso de evaluacion del uso de los recursos electrénicos suscritos por la
biblioteca. Su utilidad sigue vigente para conocer resultados de inversiones, de gestion
técnica y habitos de los usuarios.
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2.1.1.1 Metodologia

La metodologia para realizar el analisis de la coleccién en formato electrénico se dividié
en los siguientes apartados:

a) Analisis cuantitativo: nos centramos en informacion acerca de la adquisicion

(contenido, coberturas, etc.), el uso (consultas y descargas) y el coste de los
recursos.

b) Analisis cualitativo: la sistematizacion de la recogida de datos a pesar de las

dificultades que esto conlleva, nos permiti6 normalizar y mejorar la recogida y
disponibilidad de datos estadisticos.

Los parametros utilizados para analizar el uso de los recursos electronicos adquiridos
han sido los siguientes:

NuUmero de titulos por recurso

Clasificacion teméatica de los recursos

Numero de consultas

NuUmero de descargas

Numero de usuarios, estudiantes (1° y 2° ciclo, 3° ciclo, titulos propios) y
profesores por Universidad

Coste del recurso

La metodologia se ha basado en las siguientes premisas:

Recogida de datos y elaboracion de informes en una base de datos Microsoft
Access 2003.

Almacenamiento de valores en formularios que servirdn de base para los
informes: tipo de recurso, titulos por recurso, &rea tematica, datos de uso, etc.
Verificacion y correccion de datos.

Elaboracion del borrador de Informe.

Informe final.

2.1.1.2Conclusiones

Hay que valorar positivamente la continuidad en el proyecto, esto nos permite comparar
los datos 2006-2009:

Evolucion uso 2006 - 2009
80.000 7330 ’______‘:i”m
o | T
50.000
40.000
30.000 20.064
20.000 1 l\-
10.000 -"l::::'__t 19.984 14.353
0
2006 2007 2008 2009
=—f—Consultas -ll=—Descargas

Para la elaboracion del informe se han utilizado una gran variedad de datos que estan
normalizados, estructurados, y dispuestos para ser utilizados desde diversos dmbitos:
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- Primero, para que la Direccién de la Biblioteca conozca el resultado de las inversiones
en recursos electronicos.

- Segundo, para que los responsables de la seleccién, adquisicion, difusién, promocién y
evaluacion de los recursos de la Biblioteca dispongan de datos para tomar decisiones e
iniciativas.

- Tercero, para los bibliotecarios gestores de recursos electronicos profundicen en la
mejora y calidad de los datos.

- Y cuarto, para que los bibliotecarios conozcan los habitos de los usuarios.

Dotar de una colecciéon de recursos electrénicos accesibles para los miembros de la
Comunidad Universitaria de Almeria es una linea de actuacion prioritaria para la Biblioteca.
Esto se evidencia en que el 87'32% de su presupuesto se destina a esta tipologia de
recursos. Creemos que asi se responde de manera muy positiva a los retos del EEES en el
que las TIC's tienen un papel primordial.

2.1.2 Actuaciones en el &mbito externo.

La Biblioteca, como parte integrante del Consorcio de Bibliotecas Universitarias
Andaluza (en adelante CBUA) y coordinadora del Grupo de Recursos Electrénicos (en
adelante GRE), asume la actuacién en tanto en cuanto existe la necesidad de iniciar
estudios de evaluacién del uso de recursos a fin de optimizar y racionalizar el presupuesto
del CBUA.

Los objetivos del GRE se centran en dos pilares fundamentales:

- La Gestion de los recursos
- La Evaluacién de los recursos

El proceso de evaluacion que se ha llevado a cabo persigue la orientacion hacia la
mejora de la calidad de las distintas actividades desarrolladas dentro del GRE. Por ello, es
necesario definir los objetivos de mejora que se persiguen para la evaluacion de recursos.
Estos son:

A. Elaborar informes de evaluacién de recursos electronicos. Con esto se pretende
ofrecer analisis de la situacién actual de los recursos consorciados con el fin de
establecer ofrecer datos cuantitativos y cualitativos de los mismos.

B. Crear una cultura de la calidad dentro del GRE. La normalizacién de parametros y
la sistematizacidbn de procesos hacen de este grupo que se consiga la mejora
continua en la gestion de los recursos.

C. Promover y mejorar el conocimiento que el GRE tiene de los recursos para la
toma de decisiones.

D. Cooperar con otras universidades a través de sus responsables de recursos
electrénicos con el fin de utilizar metodologias homogéneas y compartir proyectos vy
resultados.

Es en diciembre de 2006 donde, en una reunién mantenida por el Consejo de Direccién
del CBUA, se decide iniciar estudios de evaluacion del uso de los recursos electronicos a fin
de optimizar y racionalizar el presupuesto del CBUA.

Estos estudios se han mantenido y mejorado a lo largo de los afios y podemos decir
gque son auténticos informes de evaluacidén de recursos que ofrecen datos para la toma de
decisiones. Actualmente se han presentado tres informes de evaluacion correspondientes a
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los afios 2008, 2009 y 2010 que muestran una evolucion con respecto al uso de los
recursos electronicos.

Antes de continuar, hay que decir que lo que aqui se expone corresponde al trabajo de
un grupo de personas pertenecientes a la totalidad de Bibliotecas Universitarias Andaluzas.
Es en calidad del papel de coordinacion y de elaboracion del informe de resultados (basado
en el modelo realizado de evaluacién de recursos propios) en el que se menciona esta
actuacion, que, repito, trasciende el ambito de la Biblioteca de la Universidad de Almeria.

Las lineas de actuacion se planificaron en tres fases. A continuacion se presenta el
desarrollo de cada una de ellas con los proyectos de trabajo realizados y futuros.

2.1.2.1 PRIMERA FASE: Elaboracién de Informe Anual de Recursos Electrénicos.

El Informe de evaluacion de recursos electrénicos, en todas sus ediciones, hace hincapié
en las aportaciones respecto a los anteriores con la idea de tomar decisiones para marcar
futuras tendencias de estudio:

e Datos de usuario, aportamos los datos de usuarios, estos son, estudiantes de 1°y 2°
ciclo, Grados, Masteres oficiales, Masteres propios, Doctorados y lo unimos a los
datos de profesores.

e Las areas teméticas establecidas prevalecen para este informe.

e Evolucion del uso por usuario, y por PDI

e Evolucién del uso por Universidad

Asi mismo con este informe se avanza en el estudio de la rentabilidad de los productos,
conjugando el coste y el uso. Con estos datos la Comision Técnica del CBUA determina las
acciones necesarias para mejorar los resultados asi como para la adquisicién o renovacion
de licencias.

» Metodologia de trabajo

La metodologia se basa en la empleada en la Universidad de Almeria y se utilizan los
recursos que se habian desarrollado para la elaboracion de nuestro informe adaptados al
entorno CBUA.

Los criterios utilizados para analizar el uso de los recursos electrénicos adquiridos por el
CBUA son los siguientes:

- Numero de titulos por recurso

- Clasificacion tematica de los recursos

- Numero de consultas por Universidad y total CBUA

- Numero de descargas por Universidad y total CBUA

- Numero de usuarios, estudiantes (1° y 2° ciclo, 3° ciclo, titulos propios) y profesores
por Universidad

- Coste del recurso

» Conclusiones

El proyecto finaliza con la presentacion del “Informe de evaluacion de recursos
electronicos 2010". Elaborado el 8 de abril de 2011.

Hay que valorar positivamente la continuidad en el proyecto, esto nos permite comparar
los datos 2007-2010:
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Se observa un notable incremento en las consultas del 30,05% y 20,54% en las descargas
respecto al afio anterior.

En la proxima edicion del presente informe se propone:

e Analizar la evolucién del coste de los recursos, puesto que se han mantenido los
criterios establecidos en el afio 2009,

e Estudiar la valoracion de la rentabilidad de los titulos de revistas en cada
institucion, de esta manera obtendriamos un ranking de uso centrado en
descargas de cada titulo dentro de la plataforma en cuestion.

Tanto el procedimiento empleado como los informes e indicadores son susceptibles de
mejora en proximas ediciones; lo mismo ocurre con la profundidad y depuracién en el
analisis de datos. Se ve conveniente el estudio de herramientas que apoyen la viabilidad de
este informe, asi como un estudio estadistico que valide y pueda eliminar las desviaciones
que se produzcan.

Por ultimo, indicar que para la elaboracién del informe se utilizan una gran variedad de
datos que estan normalizados y estructurados, y que pueden ser tratados para nuevos
andlisis en funcion de las necesidades de cada Universidad. Esta normalizacion de
parametros para la recogida de datos a nivel Consorciado ha sido un referente para el
Anuario Estadistico de Rebiun.

2.1.2.2SEGUNDA FASE: Andlisis del rendimiento de los recursos electrénicos
criticos o susceptibles de cancelacion.

El estudio que se realiza tiene como objetivo profundizar en la evaluacién de los
recursos electrdnicos suscritos por el CBUA y supone la continuacién y el complemento del
“informe de evaluacién de recursos electronicos 2009" que se presentd en el mes de julio de
2010.

En aquel momento se solicitdé del Grupo de Recursos Electronicos una profundizaciéon
en el andlisis de aquellos titulos que, bien por su elevado coste o su escaso uso, fueran
susceptibles de revisién detallada.

» Metodologia de trabajo

1) Los recursos que se analizan son los siguientes:
a) Recursos electrénicos susceptibles de cancelacion
b) Recursos electronicos que han pasado a compra cerrada
¢) Recursos que han mostrado alguna incidencia
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2) Para el primer apartado, se toma como base aquellos recursos que muestran las
siguientes caracteristicas:
a) Estan por debajo de 10.000 consultas y/o descargas
b) El coste de consultas y/o descargas supera los 5 euros

3) En el estudio de cada recurso aparecen los siguientes apartados:

a) Nombre del recurso

b) Contenido del mismo

c) Analisis cuantitativo (consideraciones sobre el producto: precio, n°
consultas/descargas, posicion en el ranking...)

d) Anadlisis cualitativo (valoracion del producto)

e) Recomendacién: supone una conclusion aportada por la coordinacion como resumen
global de todos los integrantes del grupo

f) Relacién de aportaciones de cada uno de los miembros del grupo.

» Conclusiones
Esta fase concluye con la presentacion de los siguientes informes:

1.- Informe de evaluacion de recursos electrénicos 2009: Il. Elaborado en noviembre
2010.

2.- Estudio de recursos susceptibles de cancelacion en base al presupuesto 2011.
Elaborado en diciembre 2010.

Tras el andlisis presentado al CBUA de aquellos recursos que el Grupo de Trabajo de
Recursos Electrénicos se consideraron susceptibles de cancelacion en base a:

- Recursos que estan por debajo de 10.000 consultas y/o descargas
- El coste de consultas y/o descargas supera los 5 euros,
- Calculo de aproximacioén con los datos del presupuesto 2011.

El resultado de este analisis fue una relacion de consideraciones que el GRE presentd
(informe IIl) para que se tuvieran en cuenta en la adquisicién de recursos 2011.

3.- Informe CBUA: recursos de informacion 2011. Elaborado el 13 enero 2011

2.1.2.3TERCERA FASE: Estudio de priorizacion de recursos

En esta fase se encuentra actualmente la actividad del GRE. La idea se centra en planificar
las actuaciones que nos llevardn a conseguir nuestro objetivo “estudio de priorizacion de
recursos”.

La planificacion de esta fase es la que sigue:

0.- Presentacion del informe de evaluacion de recursos electronicos 2010. Elaborado el 8 de
abril de 2011. Premisa imprescindible para la realizacién de la siguiente actuacion.

1.- Pardmetros para la realizacion del estudio. Se acuerdan los parametros en los que se
basa el estudio:

- Rendimiento (coste por consulta y descarga)
- Solapamiento

- Valoracion de la Universidad
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- Flexibilidad del proveedor

2.- Porcentajes de valoracion de Universidades. Se estudia por parte de las Universidades el
peso que debe tener cada parametro objeto del estudio. Tabla porcentajes valoracion.

3.- Tratamiento de los datos. Se cuenta con un docente de la Universidad de Almeria para
esta fase, el estadistico nos solicita algunos datos necesarios para realizar es estudio.

- Aportacién econémica de cada universidad
- Usuarios CBUA 2010

4.- Elaboracién de un ranking de recursos por universidad. Se trata de situar a cada recurso
en el orden de importancia que supone para cada instituciéon en la totalidad de recursos
suscritos.

5.- Realizacién del estudio de priorizacion de recursos.
2.2  OBJETIVO 2: Conseguir una organizacién interna adecuada el entorno.

El objetivo que se plantea a nivel estratégico por la Direccién ha supuesto la mayoria
del trabajo realizado en esta jefatura y se ha actuado desarrollando las iniciativas que a
continuacion se exponen:

Iniciativa 1: Convertir los principios basicos del Sistema de Gestibn de Calidad (en
adelante SGC) en la metodologia de trabajo de Biblioteca.

Iniciativa 2: Potenciar la comunicacion interna.

2.2.1 INICIATIVA 1: Convertir los principios béasicos del Sistema de Gestién de
Calidad en la metodologia de trabajo de la Biblioteca.

Las lineas estratégicas que nos llevaron a conseguir nuestras iniciativas fueron:

1.- Implicar al personal en la identificacién de los procesos clave/soporte y normalizarlos.

Se pretende determinar aquellos procesos que van dirigidos a la satisfaccion de los clientes,
tanto internos como externos, e implicar al personal en las tareas a realizar, asi como a los
responsables de los objetivos marcados.

2.- Establecer lineas de informacion, participacion v formacién en temas de gestidn de
calidad para provocar un cambio de cultura organizativa entre el personal.

Con esta estrategia se quiere concienciar al personal de los beneficios que supone la mejora
continua en su trabajo, estableciendo lineas de informacion, participacion y formacion en la
gestion de la calidad y el cambio.

Se trataria de conseguir y potenciar nuevos valores estratégicos como miembros de un
colectivo y de una organizacion: métodos de gestidn, cohesion, motivacion, predisposicién al
cambio.

3.- Buscar y establecer mecanismos de coordinacion entre los agentes gue intervienen en
un MiSmo proceso.

Se trata de agilizar procedimientos de gestion administrativa buscando mayor eficiencia y
eficacia, evitando acciones repetidas e innecesarias, mediante la cooperacion entre los
distintos agentes que intervienen en un proceso.
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Esta estrategia tiene especial relevancia en cuanto a sus efectos de mejorar el flujo de
informacién interna al fomentar la comunicacion horizontal entre las diferentes areas y
unidades de la Biblioteca para favorecer la coordinacion entre ellas.

4.- Determinar mecanismos de evaluacion y control de las acciones de mejora.

Se pretende que mediante equipos de mejora continua se detecten acciones susceptibles de
mejora y se establezcan medidas correctoras.

2.2.1.1 Antecedentes

La gestidon universitaria en la actualidad y mas concretamente la gestion universitaria
andaluza estd afrontando los retos que supone dar respuesta a exigencias como el contrato
programa, la administracion electronica o el Complemento de Productividad para Mejora y la
Calidad de los Servicios (CPMCS), por citar algunos proyectos.

Este dltimo es un claro ejemplo de la aplicacién de herramientas y principios basados en
sistemas de calidad: se exige que la organizacion administrativa de las universidades
recaiga sobre la base de los procesos y no de unidades funcionales, que se analice lo que
estamos haciendo y lo midamos. Todo ello afecta, evidentemente, a la estructura
organizativa y quien la compone, las personas, que tendrdn que disponer de unas
competencias para poder desarrollar sus tareas, competencias adquiridas mediante
formacion proporcionada por la institucion.

La Biblioteca de la Universidad de Almeria ha adoptado, tras diez afios de aplicacion de
herramientas de calidad, estos requisitos de forma que la identificacion de los procesos y de
cada uno de los procedimientos asociados a los mismos, asi como la definicién de
competencias y comportamientos constituye la base sobre la que se asientan tanto las
actividades como la estructura organizativa de este Servicio.

2.2.1.2 Justificacion

La idea de seccién / servicio frente al proceso ha estado demasiado arraigada en
nuestra Biblioteca. Esto hace que durante afios nuestra actuacién se ha centrado en un
concepto de “compartimento”, lejos de favorecer el trabajo hacia objetivos comunes, las
tareas han sido demasiado concretas con la consiguiente carencia de interrelacion.

Se trata de agilizar procedimientos de gestion administrativa buscando mayor eficiencia
y eficacia, evitando acciones repetidas e innecesarias, mediante la cooperacion entre los
distintos agentes que intervienen en un proceso. Esta idea de proceso frente a seccién o
servicio tiene especial relevancia en cuanto a sus efectos de mejora en el flujo de
informacion interna al fomentar la comunicacion horizontal entre las diferentes unidades
para favorecer la coordinacién entre ellas. Se impone el analisis de procesos comunes y
su coordinacion como férmula de trabajo.

La identificacion del enfoque por proceso obliga a una orientacion dinamica, es decir,
disefiado un proceso es necesario implementarlo y tomar las medidas que nos permitan
revisar el grado de desempenfio y si se producen las salidas deseadas. No es necesario, a
estas alturas de madurez de la Universidad, exponer como funciona un sistema cuya base
es la gestion en base a procesos pero si resulta conveniente destacar la importancia
fundamental de una medicion adecuada Yy realista para control y mejora de los procesos, en
este caso, para mejora y control del trabajo que realizamos de forma habitual.

En este sentido se proponen la utilizacién de indicadores a dos niveles:

1. Indicadores de resultados, de gran utilidad para los puestos de gestion.
2. Y los referidos a los procedimientos y sus actividades, o indicadores operativos: lo
son para los puestos técnicos.
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Por dltimo, destacar que este sistema trae como consecuencia trabajar por
objetivos, ya que es necesario establecer el valor que el indicador tiene que ofrecer en un
momento determinado, o sea, cuantificar los objetivos que nos planteamos para periodos
concretos.

2.2.1.3Plan de accién

La temporalizacién del plan de accion abarca desde 2009 a 2011 y su ejecucion se
realiza en dos fases. Por este motivo se expondran a continuacién las actuaciones pasadas,
presentes y futuras que conforman el desarrollo del plan.

Adelantar que, como se ira viendo a lo largo de este trabajo, todas aquellas actuaciones
realizadas en la Biblioteca en los ultimos afios tiene como base los procesos, baste citar dos
ejemplos:

- El desarrollo de la Intranet (se tratara mas abajo) en que todas las acciones se
relacionan con un proceso concreto.

- El Plan Anual de Calidad de este afio marca un antes y después en su formulacion
como veremos mas adelante en este apartado.

A. PRIMERA FASE: Implicacién del personal (procesos y competencias).
Ejecucion en 2009-2010.

A pesar de disponer de dos versiones del mapa de procesos 2006-2008, se creyd
conveniente su revision con la participacion tanto de Jefes de Area como de
Administradores y Gestores. Tras afios de experiencia con el SGC la percepcion general era
contraria a que cada persona de la Biblioteca se identificara tanto con la denominacién como
con el contenido de cada uno de los procesos. De este modo, resulta dificil conseguir el
objetivo de mejora cuando la base de esta mejora y su control, mediante indicadores no
llega a calar a todas las personas implicadas en su desarrollo.

Asi pues, y tal como se desarrolla a continuacion, se disgregé el trabajo de
identificacion de procesos y de procedimientos asociados a los mismos, mediante grupos de
mejora en cascada, es decir: definicion de procesos en manos de Administradores y el
contenido de esos procesos mediante procedimientos correspondié a los Bibliotecarios y
Técnicos, estos Ultimos mediante sus “coordinadores”, de tal manera que en este trabajo
participo el 100% de la plantilla. (Anexo 2: Mapa de procesos)

» Agrupacién de Acciones

Una vez declaradas las acciones, se pasa a exponer el desarrollo del trabajo realizado.
Se considero crear un equipo de trabajo por cada accion. La propuesta para iniciar el trabajo
en equipo fue la siguiente:

Agrupacion de acciones Recursos Humanos
Elaboracion de la 32 version del mapa de | Un equipo formado por los Administradores que son los

procesos responsables del trabajo técnico y Gestores de mantenimiento y
préstamo

Identificacion las actividades y tareas que van | Un equipo formado por Bibliotecarios que son los responsables
asociadas a cada proceso y la definicion de los | de la ejecucion de los trabajos técnicos
procedimientos operativos correspondientes”

Desarrollo de competencias técnicas de la | Un equipo formado por los jefes de area de recursos y servicios
Biblioteca en el marco de la UAL

Aplicacion de competencias técnicas de la | Técnicos de la Biblioteca
Biblioteca ( nivel 1)
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» Metodologia de trabajo

Formacién de los equipos de trabajo

Los equipos de trabajo que se formaron y su organizacion interna fue la siguiente:

e Administradores, responsables del trabajo técnico y Gestores de mantenimiento y
préstamo. Implicados en el desarrollo de los “procesos operativos: mision,
alcance, entradas y salidas”.

e Bibliotecarios responsables de la ejecucién de los trabajos técnicos. Implicados en
la identificacion de las actividades que se realizan en cada proceso.

o Jefes de area, responsables de los recursos humanos, implicados en la
supervision de las competencias y comportamientos asociados a cada uno de los
procesos.

e Técnicos de la Biblioteca. Personal recientemente funcionarizado que se integra
mediante la formacion especifica en cada proceso.

Dindamica de trabajo de los grupos

La estrategia seguida en funcion de los criterios de agrupacion expuestos fue la
siguiente: para los equipos de procesos y procedimientos se disefiaron unas sesiones
formativas que suponia el inicio de los trabajos de los distintos grupos. Para ello, se impartio
una formacion genérica a los grupos, respecto de la metodologia de trabajo, y una formacion
especifica en los distintos contenidos y técnicas que exigia su puesta en funcionamiento.

En concreto el programa de formacion tuvo el siguiente contenido desarrollado en
distintas fases, ha sido el siguiente:

e Formacion en conceptos basicos del SGC, con la norma ISO 9000:2000. Sistemas
de Gestidn de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario

e Formacion en conceptos basicos de procesos (misién, visién, entradas y salidas), de
procedimientos operativos, instrucciones técnicas, diagramas de flujo, etc. en base a
la norma I1SO 9001:2008. Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario.

e Programa de Producto No Conforme y Médulo de Calidad. Herramientas informaticas
de la universidad que gestionan las No conformidades y el PAC e indicadores.

La puesta en practica de la formacién se realiz6 dentro de una labor grupal, lo que
obliga a aprender al mismo tiempo que se trabaja en un equipo. Este aprendizaje colectivo
ha hecho que no solamente se conozcan los aspectos tedricos de las distintas técnicas que
se podrian poner en marcha, sino que ha obligado a disefiar planes de acciones para
ponerlo en practica de una forma sistematica.

El equipo de competencias profundizo en el estudio del documento marco elaborado por
el grupo de trabajo del CBUA sobre competencias técnicas. El equipo de técnicos recibié la
formacion en competencias técnicas en cada proceso.

La gestidon de los proyectos

Se opté porque todos los trabajos se presentasen como proyecto, por proyecto se
entiende en este contexto, un documento que el que aparezcan tareas necesarias para
llevar a cabo las acciones, el tiempo empleado y los recursos demandados.

» Contenido del Plan de Accién

A continuacién se expone el contenido basico de cada proyecto asi como su representacion
grafica en forma de diagrama de Gantt de las tareas, tiempos y recursos utilizados.
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Por su especial relevancia se hace una especial mencion al desarrollo de la definicion y
puesta en marcha de las competencias técnicas (las competencias genéricas se elaboraron
a nivel general en la Universidad en el afio 2005. Desde su elaboracion hasta el momento se
ha realizado una evaluacion anual, cuya finalidad es la deteccidén de necesidades formativas
en el personal de la Universidad) desarrolladas en la Biblioteca:

Desarrollo de competencias técnicas de la Biblioteca en el marco de la UAL. Fecha de
realizacion, septiembre-2008 a febrero 2009

El desarrollo del trabajo de forma paralela, se centra en:

1.- Analisis del documento del CBUA: La determinacién de competencias técnicas a nivel
andaluz, se realiz6 a través de un grupo de trabajo integrado por los directores de la
totalidad de universidades andaluzas en el afio 2008. El resultado de este trabajo fue un
documento tipo en base al cual cada biblioteca pudiera adaptar las competencias definidas a
la realidad de su propia universidad.

2.- Vincular las competencias y comportamientos a procesos supone:

» Conocer todos los comportamientos necesarios en cada perfil profesional para
gue se realice el proceso

» Comprobar el grado de transversalidad de los comportamientos en los diferentes
perfiles profesionales que intervienen en el proceso.

» Comprobar el grado de transversalidad entre los perfiles profesionales que
intervienen en los diferentes procesos

» Garantizar que los procesos se desarrollen conforme a la mision establecida

La adaptacién de las competencias técnicas a la Biblioteca de la Universidad de Almeria
ha sido ampliamente expuesta en foros a nivel andaluz y nacional por representantes de la
biblioteca. Si resulta interesante exponer una de las consecuencias inmediatas de este
trabajo que demuestran la validez y utilidad del mismo: se trata de la formacion impartida en
una primera fase al personal técnico sobre las competencias exigidas en base a la deteccion
de las carencias y necesidades.

Aplicacion de las competencias técnicas de la Biblioteca (nivel 1). Fecha de realizacion,
abril-2009 a enero 2010.

Esta accién constituye un hito fundamental de todo el proceso ya que se realiza con el
fin de dar respuesta a los siguientes objetivos:

- Integrar de manera real las dos estructuras administrativas.

- Integrar al personal técnico en la totalidad de las actividades de la biblioteca.

- Proporcionar a este colectivo una adecuada formacion.

- En definitiva, reconocer las capacidades y potencial del colectivo de técnicos de esta
biblioteca.

Con la implantacion definitiva conseguimos:
e La convivencia de gestores y técnicos: distintas competencias - un proceso.
e Laruptura de barreras anacronicas y dar paso al flujo de trabajo.

e La posibilidad de que una persona pueda estar implicada en varios procesos a la
vez.

e La convivencia en un mismo procedimiento personal de otras areas.
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e La asuncién de proyectos de forma l6égica mediante los procesos implicados y las
competencias necesarias.

B. SEGUNDA FASE: Participacion del personal en la elaboracion del PAC.
Ejecucién en 2011.

Resulta fundamental exponer cdmo se ha desarrollado el Plan Anual de Calidad 2011
para comprender la efectividad de las acciones realizadas. El resultado, en lineas generales,
ha sido que la determinacién de objetivos, acciones e indicadores asociados a realizar o
iniciar este afio, asi como sus mediciones y controles, ha sido determinada por los Jefes de
Area y Administradores, y presentado al resto del personal.

La filosofia seguida ha sido la definicion de objetivos operativos: todos aquellos que
dependan exclusivamente de nosotros, es decir que su ejecucion y evolucidon pueda ser
realizada o variada con los medios y sistemas de trabajo disponibles.

Quedan bajo la denominacion de “estratégicos” aquellos que dependen de financiacion
o resolucién ajena a las unidades internas de Biblioteca.

» Agrupacion de Acciones

Agrupacion de Acciones Recursos Humanos

Establecimiento de objetivos para cada uno de
los procesos

Determinacion de acciones asociadas al objetivo )
Jefes de Area, Administradores y Gestores

Definicién de indicadores y propietarios de los
mismos

Publicacion del Plan Anual de Calidad Area de Planificacion

» Metodologia de trabajo
La metodologia empleada fue la siguiente:

* Reuniones de area para determinar objetivos: se identifican qué objetivos se
proponen, cdmo se consiguen a traves de acciones y cdmo se evalla el resultado a
través de los indicadores.

» Reuniones con la direccién para concretar los objetivos: se estudian los objetivos
alcanzables que suponen dar repuesta a la mejora continua, se fijan los
responsables de obijetivos, acciones e indicadores.

» Realizaciéon de la matriz de saaty: se emplea esta herramienta para dar el peso
respectivo a cada objetivo. Decir que dicha ponderacién define la prioridad que cada
evaluador que interviene en la matriz. Cuatro evaluadores

= Cierre y publicacién del PAC.

En esta dltima fase el esfuerzo se basa en conseguir por parte del personal:

v ldentificar las desviaciones que se producen en los procesos que se detectan a
través de los datos de indicadores, acciones preventivas y correctivas, quejas y
sugerencias, encuestas de satisfaccion, etc.
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v' Potenciar en uso de las herramientas informaticas de apoyo desarrolladas ad
hoc.

Estos pilares, son:

1) Programa de Gestién Modulo de Calidad, a través del cual se gestionan los objetivos,
acciones e indicadores asociados a los mismos.

2) Programa de Producto No Conforme. Requisito basico de la Norma ISO 9001:2008
que controla las posibles desviaciones que se produzcan en su actividad habitual,
para solucionarlas o anticiparse a ellas.

» Contenido del Plan de Accién

En el anexo 3 se desarrolla el contenido del trabajo realizado en esta fase: Plan Anual
de Calidad 2011.

2.2.2. INICIATIVA 2: Potenciar la comunicacion interna

Esta iniciativa esta dividida en dos partes, una parte tedrica que presente ser un modelo que
defina la sistematica de trabajo en la planificacion de las actuaciones futuras en Biblioteca, y
una parte practica en la que se plasman todos los requerimientos de la teoria planteada.

2.2.2.1. Parte tedrica. Metodologia para la gestion de proyectos

Los motivos para iniciar un nuevo proyecto en el contexto de la mayoria de las
organizaciones es introducir y completar actividades para la mejora de los servicios o de los
productos que ofrecemos a la comunidad de usuarios. Se establece asi una clara relacién
entre gestion de proyectos y lo que podriamos denominar gestion de la mejora continua. Las
herramientas y la aproximacion metodoldgica que caracteriza la gestion de proyectos sirven
para garantiza que esas oportunidades de mejora lleguen a materializarse.

Cada vez es mayor el numero de centros que han optado por introducir los modelos de
gestién para organizar sus actividades y asegurar una prestacion de servicios eficaz y
eficiente.

En este apartado se presenta una metodologia para la gestion de proyectos en
Biblioteca. Para explicar estos conceptos se ha tomado como referencia la metodologia
desarrollada por la entidad internacional PMI (Project Management Institution), descrita en
la guia PMBOK (Project Management Body of Knowledge).

A. Planificacion inicial del proyecto.

El primer paso a la hora de planificar un proyecto, es establecer sus objetivos y su
alcance, y analizarlo tomando como referencia los intereses de los participantes clave.

Todo proyecto debe formularse y planificarse en respuesta a la necesidad de alcanzar
unos objetivos. Nuestros proyectos tendrdn como objetivo final definir o crear un producto o
servicio para nuestra comunidad de usuarios. Por lo tanto, el primer punto que vamos a
considerar es cuales van a ser las caracteristicas de ese producto o servicio, Yy
documentarlas para facilitar su comunicacion y evitar posibles malentendidos vy
ambigiedades.

Jefatura de Area de Planificacién, Innovacién y Proyectos 18



Biblioteca

a) Flujo de actividades en la planificacion inicial

El flujo de trabajo en la fase inicial sera este:

1. Enumerar y describir los objetivos del proyecto (incluyendo, en la medida que sea posible
en esta etapa inicial, las caracteristicas del producto o servicio que vamos a realizar).

2. Identificar los participantes clave, es decir, aquellas personas y grupos que pueden verse
afectados, positiva o negativamente, por el desarrollo del proyecto o por su resultado final.

3. Como resultado de la actividad anterior, identificaremos posibles problemas, asi como
oportunidades u objetivos adicionales a tener en cuenta.

4. Para cada objetivo, debemos pensar qué actividades habria que completar para llegar a
alcanzarlo. Intentaremos establecer un conjunto exhaustivo de actividades. También es
importante evitar introducir actividades que no sean realmente imprescindibles para alcanzar
el objetivo en los términos que se han planteado.

5. A continuacién, pensaremos qué puede fallar: aspectos que pueden influir en que no se
completen las actividades previstas y que pongan en peligro la consecucion de los objetivos.
Esta actividad constituye la base del andlisis de riesgos, que debe hacerse al inicio del
proyecto y durante todo su ciclo de vida. Del analisis de riesgos obtendremos como
resultado actividades adicionales que tendremos que afadir a aquellas identificadas en el
punto 4 de nuestra planificacion.

6. Finalmente, vamos a documentar el conjunto de acciones y actividades que identificadas
subdividiéndolas en acciones o tareas mas concretas, hasta llegar a un nivel de detalle con
el cual el equipo de proyecto se sienta comodo (de cara a su ejecucion y seguimiento). Es
imprescindible que exista un acuerdo en la comprension de estas actividades por parte del
equipo encargado de completar el proyecto.

Un aspecto importante que hay que sefialar es que en esta primera planificacion inicial
no se ha hecho ninguna mencién al calendario, esfuerzo, costes, ni fechas. Aunque en todo
proyecto existen estas restricciones, en el momento de plantear un proyecto debemos
centrarnos inicialmente en sus objetivos y en el trabajo a realizar para alcanzarlos. La
identificacion de estas actividades nos conducira posteriormente a una estimacion inicial de
costes y de tiempo, que podra ser o no acorde con las restricciones existentes, y que podran
dar lugar (en caso de discrepancias) a una revision de los objetivos y de las actividades
necesarias para lograrlos.

» Definicién de los objetivos

A la hora de definir los objetivos de un proyecto es importante recordar que estos deben
cumplir una serie de caracteristicas, se suele decir que los objetivos deben ser:

Concretos

e Medibles
Alcanzables, siempre existe la posibilidad de reajustar los objetivos ante cambios o
problemas que se planteen, y que debemos ser flexible ante esas circunstancias.

e Realistas

e Tiempo, tendrdn una dimensién temporal. Los objetivos, o el nivel de consecucion
gue alcanzamos, deben evaluarse regularmente.
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» Identificacion de participantes clave

Un participante clave va a ser cualquier persona o grupo cuyos intereses pueden verse
afectados por el resultado del proyecto y por su ejecucion.
Como minimo, son participantes:

¢ los usuarios del producto o servicio que queremos desarrollar,

e el propio equipo de trabajo,

e ylas unidades o grupos cuya actividad pueda verse afectada

> Identificacion de actividades. Definicidon inicial de alcance

Para alcanzar los objetivos identificaremos el conjunto de actividades o trabajo a
realizar. Este conjunto de actividades constituye el alcance del proyecto. Las actividades
seran las estrictamente necesarias para alcanzar el objetivo, evitando cualquier actividad
gue no sea imprescindible.

En la gestion de proyectos se habla normalmente de “paquetes de trabajo” para
referirse a conjuntos de actividades relacionadas. Agrupar las actividades en estos paquetes
de trabajo mas genéricos permite dar una vision mas general del proyecto. El desglose de
cada paquete de trabajo en actividades mas concretas es también necesario para acotar y
clarificar qué pretendemos hacer, y poder completar una estimacién de esfuerzo con
garantias.

Los distintos paquetes de trabajo que se identifican para un mismo proyecto se suelen
representar jerarquicamente, en una estructura denominada “Estructura Detallada del
Trabajo” (en adelante EDT). Estos pueden subdividirse a su vez en otros paquetes de
trabajo mas especificos, y asi sucesivamente.

Es perfectamente posible tener una estructura jerarquica con un solo nivel, siempre que
se haga una descripcion detallada de cada paquete de trabajo y se enumeren con la
claridad suficiente las distintas tareas que se incluyen en él.

De cara a establecer la EDT, en la que se materializara el alcance del proyecto, es
importante realizar distintas sesiones de trabajo en equipo y reuniones, aplicando técnicas
como las tormentas de ideas, diagramas de afinidad, etc.

También es importante que la estructura resultante de paquetes de trabajo, y su
definicion detallada, la documentemos y revisemos, ya que en esta EDT se basaran el resto
de actividades que se completaran durante la planificacion del proyecto.

Asi, la EDT no so6lo es una descripcion jerarquica y documentada del trabajo a realizar,
también sirve como una herramienta para “pensar”, para planificar el resto de actividades y
para hacer posteriormente las estimaciones y el seguimiento de nuestro proyecto.

El alcance del proyecto puede cambiar durante su ciclo de vida. Los cambios que se
propongan seran registrados y documentados. A la hora de aceptar/proponer un cambio,
debemos evaluar su coste, su impacto, y considerar en qué fase del proyecto nos
encontramos (al principio siempre es més facil asumir cambios en el alcance que al final).

» Documentacion de los paquetes de trabajo

Cada paquete de trabajo lo documentaremos en una plantilla normalizada que contenga
los campos correspondientes a la descripcion del proyecto. (Anexo 4: Modelo de plantilla).
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» ldentificacién inicial de riesgos

La identificacion de riesgos forma parte de las actividades iniciales a realizar en todo
proyecto. Esto no quiere decir que los riesgos sélo deban identificarse al inicio del proyecto.
La identificacion de riesgos, la haremos regularmente durante todo el ciclo de vida del
proyecto. Sin embargo, en la etapa inicial si que debemos identificar posibles riesgos.

Dada la importancia que tiene la gestion de riesgos en la gestion de proyectos,
dedicamos el siguiente apartado a este tema.

b) Gestidon de riesgos

Por riesgo entendemos cualquier “suceso posible, no planificado, que puede afectar al
proyecto”. A pesar de tratarse de cuestiones no planificadas, es necesario hacer
sistematicamente un esfuerzo para predecirlos y controlarlos, aspectos estos que se tratan
en la gestion de riesgos.

En la gestidn de riesgos se diferencian cuatro etapas o actividades principales:

e |dentificaciéon de los riesgos: Se trata de responder a la pregunta: ¢qué puede salir
mal en mi proyecto?. Este punto es una de las partes mas complejas en un proyecto,
hasta el punto de que la teoria recomienda que sean los riesgos el tema principal en
las reuniones de seguimiento de los proyectos.

e Cuantificacion de los riesgos: permite priorizar para dar respuesta a todos ellos.
Utilizaremos términos como Alto, Medio, y Bajo.

¢ Respuesta ante los riesgos: los tipos de respuestas se traducen en actitudes frente a
los riesgos y son, aceptacion pasiva o activa, transferencia, evitar el riesgo.

e Control de los riesgos: el seguimiento y control de los riesgos los documentaremos,
tanto los identificados como los no identificados.

B. Planificacion detallada del proyecto.

Una vez establecido y definido el alcance del proyecto (a partir de sus objetivos y
participantes clave) y el conjunto de tareas lo suficientemente especificas para facilitar su
comprension por parte del equipo de trabajo, procedemos a estimar el tiempo y el esfuerzo
necesario para completarlas. De esta estimacion también se obtendrd una estimacién de
costes del proyecto.

a) Gestidn del tiempo

Con el alcance del proyecto y la EDT en el que se identifica el conjunto de actividades a
realizar, estamos listos para la elaboracion del plan, que constara de:

las actividades junto a su definicion,

el orden o secuencia en el que se realizaran estas actividades,
el esfuerzo necesario para completarlas,

su duracion,

cuando esta previsto que comiencen y finalicen, y

quién las realizara.

La estimacion de esfuerzo y tiempo se hara partiendo de un listado de actividades en la
EDT. EIl resultado de este proceso sera una estimacion del esfuerzo necesario para
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completar las actividades del proyecto, asi como la duracion prevista de éste. El orden que
debemos seguir para alcanzar esta estimacion es el siguiente:

1. estimar el tiempo y el esfuerzo necesario para completar cada actividad. Estimar
consiste en predecir el tiempo necesario para completar y finalizar la actividad. La
estimacion tiene una importancia decisiva en el éxito/fracaso del proyecto, ya que en los
datos que se obtengan se basara el presupuesto asignado al proyecto, el personal que se
dedicara a él, etc. Por lo tanto, es necesario prestar una gran atencion a esta actividad.

La estimacion “de abajo a arriba” parte de una EDT claramente definida, donde cada
actividad debe estar documentada con detalle. Estas actividades se pueden entender como
“mini-procesos”.

2. identificar la dependencia entre actividades para saber en qué orden deben hacerse.
Algunas actividades pueden disponer de cierta holgura, para poder retrasarse sin impactar
en otras actividades que dependan de ella. Cuando una actividad no puede retrasarse sin
que esto suponga un retraso en el total del proyecto, diremos que su holgura es 0y que esa
actividad forma parte del camino critico.

3. Crearemos un cronograma en el que se indicaran de forma precisa las fechas de inicio y
de fin previstas para cada actividad. En la actualidad el diagrama de Gantt es la herramienta
de planificacion y control mas utilizada. Su ventaja principal es que permite situar una tarea
en el tiempo, y darle una fecha de inicio y de fin concreta.

b) Gestion de costes

Uno de los objetivos de todo proyecto es asegurar el cumplimiento de los objetivos
dentro de los costes previstos (de tiempo y econdmicos). En esta fase es cuando hay que
establecer un presupuesto o plan de costes que incluya, entre otros datos:

e Los costes de cada actividad, y los del total del proyecto

e Eltipo de costes (personal, materiales, equipos, etc.)

e La distribucidn de los costes en el tiempo (esta informacion es importante de cara a

conocer los ingresos econdmicos que necesitara el proyecto durante su ciclo de vida,
y los pagos a los que tendra que hacer frente la organizacion).

Para determinar los costes es recomendable seguir estos pasos:
a) Estimar los recursos/materiales necesarios para cada actividad.
b) Identificar su coste monetario (en el caso de las personas, su coste variar
dependiendo de su nivel).
c) Agregarlos para conocer el coste total del proyecto.

El coste de una tarea sera normalmente el resultado de multiplicar el namero de
recursos dedicados por su precio durante el tiempo dedicado a dicha tarea. El resultado de
esta estimacion estara condicionado por la precisidon que se haya hecho a la hora de estimar
el esfuerzo a partir de la informacién en la EDT. Dada la importancia que tiene este célculo,
es importante que la estimacion y planificacion de costes sea validada y aprobada por los
responsables de realizar cada tarea.

Al hablar de tipos de costes, una primera distincion puede hacerse entre costes
indirectos (serian los que se incurren para diferentes proyectos) y costes directos (se
incurren para un proyecto especifico, y solo para uno). También hablaremos de costes
variables, que dependen de la cantidad de trabajo a realizar, y de costes fijos, que se
mantienen constantes con independencia de la cantidad del trabajo a realizar.
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c) Planes complementarios
Los planes complementarios hay que tenerlos en cuenta a la hora de hacer la
planificacion detallada, estos son: gestidén del aprovechamiento, gestién de la comunicacion,
la gestion de los recursos humanos.

» Plan de aprovechamiento
A lo largo del ciclo de vida del proyecto, es probable que necesitemos recurrir a
proveedores externos para obtener:
a) materiales y herramientas (en compra o suscripcion),
b) servicios, 0
C) conocimiento experto y/o mano de obra.

» Plan de Comunicacion
El plan de comunicacién hace referencia a todos los aspectos relacionados con la
transmision de informacion entre los distintos participantes del proyecto.

La comunicacién constituye una de las principales actividades que vamos a realizar
una vez se ha pasado la fase de planificacion, junto con las tareas de seguimiento. De forma
sistemética, el equipo de trabajo del proyecto va a ser quien comunigque y suministre
informacion sobre el estado del proyecto, el de los riesgos y el progreso que se esta
produciendo.

Una gran parte del tiempo de trabajo del responsable del proyecto, finalizada la
planificacién, va ser comunicarse formal e informalmente con los miembros del equipo y
otros participantes clave.

El plan de comunicacion debe asegurar la creacion, distribucién y archivo de la
informacion relativa al proyecto para los distintos grupos de interés que participan en él.
Como parte de este plan de comunicacién se ubicardn en un mismo sitio web los
documentos que se produciran durante el proyecto, por ejemplo: plan de proyecto,
descripcion del alcance (requisitos), planes relacionados (riesgos, aprovisionamiento, etc.),
informes de seguimiento/progreso periédicos, cronograma, peticiones de cambio,
documentacién de reuniones, presentaciones, informes de cierre del proyecto, etc.

» Plan de Recursos Humanos

Uno de los aspectos mas importantes en la gestion de cualquier proyecto es la actitud
de las personas y la necesidad de fomentar y alcanzar su participacion y motivacién. Desde
el punto de vista de la planificacion detallada hay una serie de actividades a realizar en
relacion a la gestion de los recursos humanos del proyecto.

Desde la perspectiva de un proyecto, hay que:
1. Disefar la organizacion del equipo
2. ldentificar funciones, conocimientos y habilidades necesarias (las competencias)
3. Establecer la autoridad y relaciones jerarquicas
4. Constituir el equipo
5. Seleccionar y reunir a las personas que formaran el equipo de trabajo
6. Darles la informacién necesaria sobre el proyecto
7. Desarrollar el equipo (aptitudes, relaciones y conocimientos individuales y de

grupo)

Todos los proyectos que se afronten tienen que contar con algunas y/o todas
(dependera de la envergadura) de las siguientes figuras:
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Direccion:

Todas las personas situadas en niveles superiores en la jerarquia de la organizacion,
garantizan al equipo del proyecto el tiempo suficiente para planificar, identificar riesgos, etc.,
determina qué informacién quiere recibir, aprueba los planes.

Unidades externas:

Intervienen en alguna de las fases del proyecto, Facilita los recursos financieros al proyecto,
Acepta formalmente el alcance y el cierre del proyecto, determina el tipo de informes quiere
recibir.

Jefe de proyecto:

Responsable del proyecto en su conjunto, presta asistencia a los miembros del equipo pero
no es un especialista en ninguna de las areas de trabajo especificas, controla y hace
seguimiento del trabajo.

Responsables funcionales:

Proveen al proyecto de recursos (trabajadores) especializados en areas especificas,
conocen realmente las competencias de los recursos, poseen el conocimiento técnico
necesario para validar las EDT, completar estimaciones, evaluar la viabilidad de continuar o
no con ciertas tareas, etc.

Equipo de trabajo

Realizan las tareas necesarias para finalizar el proyecto, colaboran en las estimaciones y en
la definicibn de la EDT y dependencias entre tareas, ldentifican riesgos, informan al
responsable de proyecto sobre el progreso, riesgos potenciales, etc., revisan las
comunicaciones sobre progreso.

C. Planificacién del control y seguimiento.

Una vez se ha completado la planificacion detallada del proyecto disponemos de una
estructura de las actividades a completar, una estimacion de tiempos y un presupuesto, asi
como de un listado de riesgos y planes complementarios relacionados con la comunicacién,
las necesidades de aprovisionamiento y la organizacién del equipo de trabajo.

Ahora nos queda poner en marcha la fase del proyecto dedicada a su ejecucién, esto es,
a completar las actividades segun lo planificado, durante esta fase de ejecucion la principal
actividad a realizar sera el seguimiento del proyecto.

El seguimiento del estado del proyecto lo completaremos de forma regular y sistematica.
Para ello, el equipo del proyecto interviene y completa segun la periodicidad que se haya
establecido (semanalmente, mensualmente, etc.), y sus resultados quedan documentados y
visibles para todo el personal de la Biblioteca.

¢ Como vamos a hacer el seguimiento del proyecto?

Uno de los objetivos de la Biblioteca ha sido crear un “espacio comun” ubicado en la
intranet en el que se pueda hacer seguimiento de toda la actividad que se realiza en la
Biblioteca, proyectos en marcha, grupos de trabajo, trabajo diario, es decir, todo el “trabajo
planificado y no planificado”. En el punto E. (gestion de la informacion generada en los
proyectos) se introduce la aplicacion elegida que nos permitira hacer el seguimiento y
control, ésta dara respuesta a todo lo planteado anteriormente. En el punto de la parte
practica se desarrolla el contenido del proyecto intranet.

La teoria nos recomienda hacer:

a) Sequimiento basado en apreciaciones sobre el trabajo completado

La técnica mas usada habitualmente para informar sobre el estado del proyecto y
conocer su nivel de avance respecto a lo planificado consiste en registrar una informacion
gue indica en qué medida (0 en qué porcentaje) se ha completado cada una de las
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actividades previstas para ese periodo. De esta forma se puede apreciar si se avanza segun
lo previsto o si hay algun tipo de retraso en alguna actividad.

Esta informacién puede reflejarse en los diagramas de Gantt. El progreso de una tarea
(esto es, el porcentaje de trabajo completado) se suele mostrar en estos diagramas Gantt
coloreando la parte de la barra correspondiente al porcentaje completado.

b) Seguimiento basado en costes

Existen varias técnicas para hacer seguimiento del proyecto basado en los costes, una
de ellas es la curva-S, esta técnica muestra la previsién de los costes acumulados conforme
se avanza en el ciclo de vida del proyecto. Esta representacion o estimacion de los costes
previstos se puede usar a la hora de hacer el seguimiento. La idea es comparar,
regularmente, si los costes incurridos en la ejecucion del proyecto se corresponden o no con
los que se habian previsto inicialmente y que se representaron en la curva-S. Para poder
hacer esta comparacion, es necesario recoger informaciéon regularmente que nos permita
saber los costes reales del proyecto, es decir, saber cuantas horas se han trabajado. La
curva-S tiene la ventaja de que permite estimar el impacto de las desviaciones en costes y
en tiempo, a partir de una serie de indicadores (indice de rendimiento de coste IRC e indice
de rendimiento de la programacion IRP).

D. Cierre del proyecto

En esta fase verificaremos los resultados obtenidos. Para hacer el cierre, se revisaran
los distintos registros del proyecto, asi como los documentos relativos a especificaciones y
requisitos.

Modelos de informes

Las actividades de seguimiento del proyecto las vamos a realizar segun la frecuencia
establecida, y sus resultados los plasmaremos en un informe que permita una comunicacion
clara y efectiva del estado del proyecto. El informe sirve para cotejar rdpidamente el estado
previsto del proyecto segun la planificacién y su estado real. Ademés, en el caso de
desviaciones, es necesario describir el motivo de las mismas y proponer acciones para
corregirlas.

Existen distintos modelos y plantillas para los informes de seguimiento que actualmente
usamos. Dependiendo de las preferencias de los responsables al elaborarlo. Es importante
normalizar su estructura y formato, debe resultar claro y contener toda la informacion
necesaria para facilitar su comprension.

Como minimo, el informe recogera los siguientes datos:

- Actividades previstas (segun la planificacion) para el periodo del cual se informa.

- Actividades realizadas total o parcialmente durante ese mismo periodo. Datos sobre
su estado (porcentaje de desarrollo, horas dedicadas y horas pendientes para
completarlas o andlisis de VP/CR/VA)

- Desviaciones en tiempo y costes. Causas y acciones correctivas. Impactos en la
planificacién global del proyecto.

- Actividades previstas para el préximo periodo.

- Estado de los hitos/momentos clave del proyecto (sélo listarlos e indicar si se han
alcanzado con éxito, si estan pendientes o si se ha desplazado su fecha).

- Estado de los riesgos.

- Cambios en la organizacion del equipo de trabajo (si los hubiera).

- Datos financieros/contables: pagos o facturas emitidas durante el periodo.
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- Elinforme se puede completar con representaciones gréficas del estado del proyecto
(el diagrama Gantt nos ayudard a ver la evolucién en las actividades y cambios en la
planificacion). También puede afiadirse un diagrama que superponga los valores
para las variables VP, CR y VA.

E. Gestion de lainformacién generada en los proyectos

La gestibn de un proyecto, su planificacion, ejecucion y seguimiento, tiene como
resultado la generacion de un numero de documentos que es necesario gestionar y
mantener disponibles durante el ciclo de vida del proyecto y una vez éste ha llegado a su fin.
La mayor parte de la informacién que gestionamos durante el ciclo de vida de un proyecto
se encuentra registrada en documentos que es preciso gestionar, almacenar y distribuir
siguiendo las reglas que hayamas previsto.

El almacenamiento seguro y centralizado en espacios comunes tiene como principales
ventajas: a) se evita la pérdida de documentos; b) éstos podran recuperarse, ya que
sabemos donde estan y c) se garantiza que se dispone de las versiones correctas de la
documentacion.

a) Laintegridad de lainformacion

Un sistema de gestion documental nos ayudard a garantizar que todas las personas
acceden a las versiones adecuadas de los documentos; también nos permitira conocer cual
es el estado de las distintas versiones. En el caso de que se distribuyan documentos (por
correo electrénico, copias impresas o cualquier otro medio), podriamos saber qué versiones
se han distribuido a las distintas unidades y personas con las que colaboramos.

Es importante resaltar que disponer de mecanismos para el control e identificacién de
las distintas versiones disponibles de un documento nos permite garantizar la integridad y
calidad de la informacién. Es decir, estar seguros de que una persona esta trabajando con la
informacion adecuada, y no con datos obsoletos o pendientes de revision.

El control de versiones esta estrechamente relacionado con el almacenamiento de los
documentos en repositorios centralizados. Es importante que las distintas versiones que se
generan de un documento queden registradas e identificadas en el repositorio comun, y
evitar la proliferacion de “copias no controladas”.

Al estar certificados con 1SO disponemos de un “Procedimiento General de Control de
Documentos”, este nos da las pautas que nos aseguran la vigencia de los documentos
evitando la utilizacion de documentos obsoletos.

b) Tecnologias parala gestion documental

Es complejo concebir un sistema de gestién documental sin la ayuda de una aplicacion
informatica que ofrezca soporte a las caracteristicas de estos sistemas.

Es en este punto donde se comenz6 a trabajar por parte del equipo de tecnologia y
sistemas de la Biblioteca, realizando un analisis preliminar del mercado de aplicaciones
informaticas aptas para la gestion de documentos, se contemplaron distintas alternativas
con diferencias significativas entre si. El administrador encargado de tomar la decision
encontrd distintas opciones, y las presentd a los Jefes de Area y Direccion.

Asi, dentro del conjunto de aplicaciones informéticas disefiadas para la gestion
documental, podemos diferenciar varios tipos de aplicaciones, clasificados en, gestion de
imagenes, indexadores internet/intranet, herramientas de trabajo en grupo, o Sistemas
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Gestion Electronica de Documentos clasicos. En este Ultimo grupo nos centramos puesto
que ofrece una funcionalidad mas orientada a la gestion de documentos electronicos,
busqueda, control de versiones, etc., incorpora la capacidad de trabajar con imagenes
escaneadas asi como herramientas para la indexacién y busqueda en texto completo de los
documentos incluidos en la aplicacion. Dentro de este grupo situariamos la aplicacion
SharePoint elegida como la herramienta que nos permitird una comunicacion interna eficaz
y una gestion del trabajo eficiente.

F. Indicadores parala gestion de los proyectos.

La Biblioteca utiliza actualmente su sistema de medida de los procesos, los indicadores
nos permiten hacer seguimiento de los objetivos que nos planteamos cada afo. Por este
motivo la definicién de indicadores es habitual en nuestro trabajo.

Los indicadores que a continuacion se presentan hacen referencia al ciclo de vida del
proyecto, es decir, seran un instrumento clave en el control de la gestidn de los proyectos ya
que contribuyen a mejorar el disefio del proyecto y la efectividad en el uso de los recursos.

Los indicadores de evaluacion tienen el objetivo de reducir la diferencia entre la
planificacién o formulacion del proyecto y la realidad, es decir su implantacion y resultados,
es necesario llevar a cabo actividades de seguimiento y evaluacion.

A continuacion se presenta una propuesta de indicadores que pueden ayudar en la
etapa de control y seguimiento del proyecto para lograr una mejor realizacién del mismo:

INDICADORES DE RESULTADO

Indicadores Descripcion Relacion de medida

Logro Servicios implantados N° prestaciones de servicios a la
Impacto técnico en la biblioteca comunidad

Vinculacién institucional Actividades de vinculacion con | N° de participantes que intervienen
otras unidades N° de reuniones

Difusion Actividades de divulgacion de | N° de participaciones en medios de
resultados comunicacion

N° charlas, sesiones de presentacion
Indicadores Descripcion Relacion de medida
Tiempo Los indicadores de este grupo | Horas trabajadas a la fecha / total horas

miden el tiempo que se consume | planificadas

en una actividad y considera los | Tiempo real de la actividad/tiempo
tiempos desde el inicio al fin estimado planificado para la actividad
Duracion real del proyecto a las fecha
de corte/duracién planificada a la fecha
de corte

Costes Los indicadores de este grupo | Coste real del proyecto a la fecha de
miden las actividades que | fin/duracion planificada a la fecha de fin
consumen recursos econdmicos | (gastos de inversion, personal, tarea)
en los diferentes procesos. Coste real del proyecto/Coste

planificado del proyecto
INIDCADORES DE CALIDAD Y RIESGOS

Indicadores Descripcion Relacion de medida

Calidad Miden la efectividad en la | Existencia de informes actualizados
elaboracion de las actividades o | N° de informes parciales periddicos

los procesos, entregando | N° de reuniones de coordinacion
resultados referentes al ndmero | realizadas

de errores cometidos, nimero de | Formacion recibida necesaria para la
entregas perfectas y sin errores. | realizacién del proyecto

Riesgos Identificar y proponer planes | Lista de problemas y estimacién de su
para enfrentar los riesgos ocurrencia y de los efectos sobre el
proyecto

Identificacién de soluciones alternativas
Elaboracién de planes de actuacién
para soluciones de alternativas (Plan de
riesgos)
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Hasta aqui los principios béasicos y el objetivo que se pretende conseguir con la
sistematizacion de las tareas de planificacion de proyectos que tiene lugar en la Biblioteca.
Sin embargo, esta tarea seria inGtil dada la complejidad de actividades que en este servicio
se desarrollan y el nimero de las mismas, si ho contamos con una potente herramienta de
apoyo, en este caso la Intranet de la Biblioteca.

2.2.2.2. PARTE PRACTICA: Proyecto Intranet de la Biblioteca.

El proyecto se enmarcé como un objetivo del PAC 2010, comenz0 a desarrollarse en
febrero de 2010 y en la actualidad esta en el inicio de su puesta en explotacion definitiva.

A. Objetivos del proyecto

A continuacion se exponen los objetivos que llevaron a considerar el proyecto Intranet
Ccomo un gran proyecto que recogiera tanto la metodologia de planificacidn como el objetivo
estratégico de la direccion, Obj.2. Iniciativa 2: “Potenciar la comunicacioén interna” que
se pretendia en el punto de partida.

» Mejorar y unificar los sistemas de informacidon y comunicacién interna:

La mejora de la comunicacion y el tratamiento de la informacion dentro de la Biblioteca
es un asunto que se ha tratado en muchas ocasiones. La falta de un sistema de informacién
y sus consecuencias de descoordinacion entre personas y areas y de duplicacién de
esfuerzos demandan estrategias de comunicacién interna que ordenen esta.

Las estrategias para conseguir este objetivo se traducen en:

e Localizar la informacion interna qgue demandan los distintos niveles de la Biblioteca y
organizar la informaciéon con una orientacion del previsible usuario que la puede
demandar.

o Establecer procedimientos adecuados para mantener la informacién existente
actualizada. EI mantenimiento de la informacién tiene tanto o mas peso que su
propio establecimiento.

¢ Unificar los datos corporativos para evitar inconsistencias en la informacion.

» Establecer un sistema de informacion contable para el control del
cumplimiento de los objetivos, proyectos.

Es necesario contar con un sistema de informaciébn que nos permita determinar y
evaluar en qué situacion se encuentra cada objetivo y/o proyecto y el uso dado a los
recursos asignados a su cumplimiento.

Las estrategias necesarias para llegar al objetivo:

e Contar con un sistema que nos aporte informacién sobre la gestion de proyectos,
objetivos y tareas, y que busque determinar un mejor reflejo de la situacion de la
Biblioteca. Esto es crucial para identificar los verdaderos costes de los servicios y de
las tareas que se realizan como paso inicial y basico.

e Contar con un sistema de informaciéon que facilite la toma de decisiones. Se quiere
una herramienta de apoyo para el control o evaluaciéon de los proyectos, de los
objetivos de mejora, asi como para establecer sistemas de autocontrol y mejora de
los servicios.
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B. Concepto basico de Intranet.

La intranet es una de las tecnologias mas poderosas que pueden utilizarse en una
organizacion, si se aplica de forma adecuada. Su disefio e implementacion, en funcién de
los objetivos organizacionales, provee a la institucion de una herramienta fundamental para
la gestidn de la informacion que tributa a la gestién del conocimiento, y para la comunicacion
interna, que permite mejorar y agilizar la dindmica organizacional. Sin embargo, esto sélo es
posible cuando el personal participa activamente en su mantenimiento y actualizacion.

Puede decirse que las intranets son una derivacion de Internet, fruto de la aplicacion de
sus tecnologias en el interior de la organizacion, que surgen como respuesta a la necesidad
de mejorar la productividad, reducir los costes y mantener los sistemas de informacién
existentes. Su facilidad de uso y acceso ha permitido que una gran cantidad de usuarios la
acepten como medio para obtener informacién confiable, de calidad y de sencilla
manipulacion a nivel interno de la organizacion.

C. Eleccién de herramienta.

Los parametros elegidos para la toma de decisiébn sobre una herramienta apropiada
fueron:

1. Requerimientos de la Direccion

2. Estudio de herramientas existentes en el mercado

3. Estudio de la versién de SharePoint (SharePoint Services 3.0)

¢ Qué es un sitio SharePoint?

SharePoint es un sitio web que ofrece un espacio central de colaboracion,
almacenamiento de documentos, e informacién de ideas. Es una herramienta de
colaboracién, del mismo modo que un teléfono es una herramienta de comunicacion o una
reunion es una herramienta de toma de decisiones. SharePoint ayuda a grupos de personas
a compartir informacion y trabajar juntos en:

e Coordinar proyectos, calendarios y programas

e Debatir ideas y revisar documentos o propuestas

e Compartir informaciéon y mantenerse en contacto con otras personas

D. Definicién del contenido de la Intranet.

Los desarrollos que se han contemplado son:
» Administracion de Documentos

En la Biblioteca han existido las llamadas islas de la comunicacién, donde la informacién
reposaba indefinidamente en escritorios 0 en carpetas compartidas (alojadas en servidores)
donde el acceso estaba restringido a areas 0 a personas concretas, sin compartirse de
forma clara. Con la intranet pretendemos intercomunicar a todo el personal, y potenciar el
trabajo en grupo que se puede traducir en dos acciones fundamentales:

e Participacion: un miembro aporta la informacién que ha conseguido y la coloca a
disposicién de todos los demas, que a su vez la pueden mejorar o implementar sus
propios datos.

e Colaboracion: permite aprovechar la experiencia intelectual individual de todos los
empleados y disponer de ella para su utilizacién global. Los usuarios pueden crear y
manejar sus propios contenidos.

El espacio destinado a almacenar los documentos definitivos o de revision en distintos
formatos se ubica en el sitio:
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Ver todo el contenido
del sitio Biblioteca de procesos: Espacio destinado a la recopilacion de documentos
---------------------------- definitivos relacionados con los procesos de la biblioteca; estd ordenada en
, Biblioteca de carpetas referidas a cada uno de los procesos.
procesos
- Revisién de documentos: Espacio que contiene borradores de documentos

e

gue se pueden modificar de forma colectiva, quedando guardados todos los

cambios que se hagan sobre el documento original. Recopila documentos
definitivos relacionados con los procesos de la biblioteca; esta ordenada en
carpetas referidas a cada uno de que se hagan sobre el documento original.
Es accesible desde todas las paginas y sitios.

Comision de Biblioteca: Espacio de trabajo para la comisién de Biblioteca

Junta Técnica: Espacio de trabajo para la Junta Técnica

Fuente: intranet

En este sitio se establece la base de la ordenacion de la informacion que debe conseguir
gque trasmita confianza a los usuarios, para ello crearemos protocolos de actuacion que
permitan que la informacién sea Unica y actualizada.

» Nuevas herramientas colaborativas

Es una oportunidad para nuestra Biblioteca aprovechar las tecnologias de
estandarizacién que nos ofrece internet y aprovechar el dinamismo del mercado para
beneficiarnos de las constantes innovaciones tecnoldgicas. La apertura de la tecnologia
intranet permite construir un sistema de informacion flexible y evolutivo.

Intranet permite,

¢ laintegracion de elementos web 2.0: Blogs y Wikis y,

e la creacién de bases de datos de conocimiento y FAQs: esta utilidad nos permite
primero, definir una base de datos global en la que podamos recopilar cuestiones
relacionadas con el trabajo que se realiza en biblioteca, y segundo, organizar la
informacion (orientada al usuario) para dar respuesta a los puestos que se
encuentran en primera linea. Las preguntas frecuentes estan agrupadas por
temas.

e Mejora en el disefio de calendarios compartidos. En el calendario se registran
todo tipo de eventos. Los miembros restantes veran la informacién resumida en
un calendario, pudiéndola ampliar para conocerla en mayor detalle. También se
recoge la zona de Noticias, Agendas y enlaces de interés para la Biblioteca.

> Sistema de notificaciones

La actualizacion permanente sobre los cambios de estado de la tarea en cuestiéon lo
evidenciamos a través de las notificaciones con:

e Sistema de alertas para el usuario: recibiremos alertas en nuestro correo electrénico
cuando haya modificaciones en la intranet. Cada usuario podra configurar las alertas
que sean de su interés, o eliminar alguna que no le interese. Por defecto, estan
creadas las alertas inmediatas de: Agenda del Area, Foro del Area, flujo de
comunicacion de las tareas asignadas o emitidas y noticias.
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e Fuentes de RSS habilitadas para programas como Internet Explorer u Outlook.

> Espacios de Areas y Espacios Comunes

Se trata de un espacio virtual para que los miembros de diversos grupos de trabajo, y de
las &reas, puedan intercambiar informacién, generar foros de debate y construir y difundir
conocimiento.

Los miembros de cada espacio, de acuerdo a sus permisos, pueden:

e Compartir: documentos (en varios formatos MsWord, PDF, PPT, MsExcel, etc.);
imagenes; audio; video y un calendario (para registrar todo tipo de eventos).

e Participar: en cualquiera de los foros creados por los miembros. Comentando las
actividades realizadas por otros en el grupo.

e Trabajar en linea: elaborando documentos con otros miembros.

Todo esto se materializa en las zonas configuradas para las areas:

1. Nuevos elementos organizativos de las Areas: documentos relevantes de las areas,
lo nuevo del area, qué tenemos para la semana que viene, cuadrante, estadisticas
de las areas, etc.

2. Foros: Los foros permiten el intercambio de ideas en relacion a una temética en
particular. Dentro de los espacios, funcionan como vias de comunicacion entre los
miembros, ya sea iniciando conversaciones/debates nuevos o respondiendo a las
que estan activas. El Foro del Area sustituye a la listas de correo. Asi mismo podran
participar en el foro personas ajenas al area siempre que el mensaje sea de interés
para toda el Area.

» Asignacién y seguimiento de tareas

En la intranet la comunicacion fluye en todas las direcciones, tanto horizontal como
verticalmente, sea de forma ascendente como descendente. Esta circulacion
multidireccional de los flujos de comunicacion garantiza la existencia del proceso
comunicativo, porque se realiza de forma bidireccional, es decir, existe un intercambio entre
las partes.

La utilizacién de esta funcionalidad permite reducir el tiempo que utilizamos en las
tareas de procesamiento de informaciébn y comunicacion rutinarias. Provoca un
fortalecimiento de la comunicacion en las areas porque la informacion se sistematiza y fluye.

La zona de trabajo es la parte central de la intranet, aqui especificamos “quién, como y
cuando” corresponde realizar una tarea, no en dependencia de subjetividades.
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Zona de trabajo

Ver: Zonade trabajo =

= Estado : Pendiente (5)

@ Intranet: 1°borrador del Marina 23/03/201112:43 4.0 Isabel Marco  23/03/2011 1359 Juan Luis Area de Comunicacién SBUZ-AG: Configuradén 2011
manual | nuere ] Jiménez Sdnchez Planificacidn de la nueva versién de la
Tsabel Marco Intranet
agenda i tuere IsabelMarco  23/03/201113:53 1.0 IsabelMarco  23/03/201113:53 Marina Area de Comunicacién SBUZ-AG: Configuradén 2011
Jiménez Planificacidn de la nueva versién de la
Intranet
prusba de alerts para M2 Marina 22/03/20119:28 1.0 Marina Jiménez 22/03/20119:29 M2Carmen  Areade Gestidn dela Siestareadel PAC, elja 2011
Carmen Jiménez Pérez Planificacidn Tecnologia con qué acdién esta
relacionada
nusva prusba de alerta Marina 21/03/201114:38 3.0 IsabelMarco  21/03/2011 14:41 Isabel Marco  Area de Gestidn dela Sies tareadel PAC, elja 2011
Jiménez Planificacidn Tecnologia con qué acdén esta
relacionada
prusba alerta zona de Marina 21/03/201114:36 1.0 Marina Jménez 21/03/2011 14:36 Isabel Marco  Area de Gestidn de la Sies tareadel PAC, elja 2011
trabajo Jiménez Planificacidn Tecnologia con qué acdién esta
relacionada
estoy probando, vamos a M2Carmen  25/02/201110:07 1.0 M2 Carmen 25/02/2011 10:07 Juan Luis Areade Gestidn dela SEUI-AL Configuradén 2011
empezar la tarea el Pérez Pérez Sanchez Planificacidn Tecnologia de la nueva versién de
puente Marina Research Pro
Jiménez
= Estado : Terminado (1)
Tenemos que cargar Administrador  16/03/201111:31 6.0 Marina Jménez 23/03/201112:20 23/03/2011  Juan Luis Areade Tratamiento y Siestareadel PAC, elja 2011
usuarios del CAV Sénchez Planificacién Mantenimiento con qué acddn esta
Marina relacionada
Jimenez

Fuente: intranet

Esta forma de comunicacion interna reemplaza las formas tradicionales de
comunicacién, como son los correos electronicos y la comunicacion persona a persona. Se
fomenta el uso de la zona de trabajo para consultar 0 comunicar instrucciones necesarias
para el trabajo cotidiano, que tienen claramente identificado al emisor y el destinatario.

En esta zona se pone en practica la filosofia del enfoque por procesos, cuando
asignamos y/o recibimos una tarea, ésta estara enmarcada en un proceso determinado que
a su vez estara relacionado con un objetivo del PAC dentro de una accion determinada. Esto
nos permite medir el grado de ejecucion de las acciones asociadas al objetivo, y por
consecuencia el grado de cumplimiento de objetivos asociados al PAC.

Fecha de inicio * 23/03/2011 :ﬁ
Fecha fin =

Indique la fecha prevista para finalizar la tarea

Estado Pendiente
Cierre el mensaje o tarea cuando esté terminado. Asi no le
aparecera en su buzon

PAC SBU2-A6: Configuracién de la nueva versién de la Intranet -

Afio 2011 -

» Seguimiento de proyectos

La Biblioteca se apoya en esta herramienta para ejecutar la fase previamente planificada de
control y sequimiento de los proyectos en marcha. En el sitio de “proyectos en marcha”
accedemos a la zona de administracion de proyectos y tareas relacionadas.
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. Bual _ :
-3 Proyectos en marcha

[rcn | & stcasin [ arcorsen | s | s vt | grosdevabos | s | s | e newt | s b |

Proyectos en marcha

Bepostong Enoss bala Coscajores Area de Servicos dres de Planicacdn
ST

Organacin de la cokeendn Enars José inMorena  Ares de Recursos

RFID Enorse Jove Jusn Marerm Area de Reurics Aves de Plarvicacdn

fncrmotecy Enarm losé s bwers  doeade Rearss

Arz s delwt s

= Otras visualizackones

Fuente: intranet

La presentacion de cada proyecto esta ubicada en un subsitio creado con la finalidad de
recoger toda la planificacion e informacién de la gestion del proyecto. Tiene varias formas de
visualizacion, destacar el Gantt como la herramienta de visualizacion mas extendida.

ﬁ Bual Repositorio

| oow | a. porsicacon | awirms | 3. e | orerecios i mwte | oropos e vt | ek | e | mca it | e o e |

Intranet Busl > Provecios an marcha
Tareas del proyecto

& Ver las tareas en Gantt & la 2ona de rabaa
Ribifotecs de documentos

Ha hay elemerriin gue mosd o e el vinta de la bikteca de docmerios Bldateca de doamentcs”. Fara cres un siementa, haga dic en "Agreger nuev
documants’, sba

Agregar nueve derumento

Accmnes el nin

*  Documentos relevantes del Proyecto

3 ™
43 ey Emenion 9% MORT &N £33 V9t B bata Touments
et del Prayeris”. Par erear un elemenls, haga e en

T

Lo nsevo del Proyecto

Saldn Forma

15:37 17012011 Taress del
prayeds
Miembros
MisCoocajores 03851  miscasGunles
SknFomow G404 blomzvigusles

Agreger muevo element

Fuente: intranet

Con este desarrollo podremos orientar nuestro trabajo sin perder la vision de la mejora
continua, asi comenzaremos a afrontar el tema de la eficiencia, ya que se plantea una
estructuracion de los proyectos, objetivos y tareas que permiten conocer los costes en el

cumplimiento de los objetivos planteados por la Biblioteca.

E. Cronograma del proyecto.
A continuacion se presenta el cronograma del proyecto:

Jefatura de Area de Planificacién, Innovacién y Proyectos



Biblioteca

PROYECTO INTRANET
1d Sombre de farea Cruracion Comilenzo Fin SEMEse 1er semesire [2° semesirs [er samesire
o et [mar[aor may jun | Jul [aqo[sep[oct [rov] die ferefennaratr maylun | ui [zqe seploct [rov[ac [enefen mar x|
1 Ve Deferminacion da necasidades de comunicaclan Intarna 17 dias luri 01/0240 M 0103 gl Jetes de Area[50%] Direcclan[50%]
FIN W Enfudio da herramlenta a Implamentar 5 dlas mar 2000410 Jue 2200410 Adm. Tecnologia[50%] Bl Ar. Flanificaclan[505-]
3 ~/' Configuracion del garvidor de prusba 2 03 lun CEEA0 mig 050510
4 '(/- Inatalaclon de Sharegoint 32,63 dias mils 0R0SHD mila 30006110 |
L Confgurackin de la estruciura 5alas mie 1510510 Jue 120510 Agm. Tecnologia[50%];Bibl. Ar. Planillcaclon[5i]
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F. Indicadores parala gestion de la Intranet.

Para obtener datos que nos ayuden a la elaboracién de indicadores contamos con
Microsoft Shareponit Designer 2007, programa de disefio web destinado a generar informes
adicionales a la propia intranet. Una vez obtenidos los informes establecemos nuestros
indicadores.

Los indicadores que se establecen los dividimos en tres tipos:

Indicadores de gestidon _del uso: la gestion del uso la podemos medir a través de
informes resumen del uso mensual, semanal, y diario, asi como, los usuarios visitantes, etc.

Paginas lentas ~ h

Resumen del sitio -  Titulo

Archivos »

Contenido compartido »

Problemas »
Uso [ 4 Eesumen de usc
Loy

Resumen mensual

Resumen diario

Visitas mensuales

Visitas diarias
Usuarios visitantes

Sisternas gperativos

Exploradores

Fuente: Sharepoint Designer 2007

Indicadores de gestion del contenido: la gestion del contenido nos aporta datos sobre
los archivos agregados periédicamente, asi como los que sufren modificaciones.

Resumen del sitio - '
+  Resumen del sitio Tamafio Descripcidn
Archivos % L Todos los archivos
Contenide compartide » Archivos agregados recientemente
Problemas » Archivos modificados recientemente
Uso » Archivos antiguos
mﬁs Estado de desproteccion

Fuente: SharePoint Designer 2007

Indicadores de gestién de problemas: la gestion de problemas nos aporta datos sobre
archivos no vinculados, link errébneos, paginas lentas, etc.
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Resurmen del sitic - h

»  Resumen del sitio Tamanio Descripcdn
Archivos ) 9,521KB Visitas a la pagina v
Contenido compartido » 36 552KE  Todos los archivos d

=Tu| FTAKE Archivne de irmsnon
EFDNEWESI}) * Archivos no vinculados L
Uso » Péginas lentas £
T PEOINES TErEs . . |
Hipervinculos
% Archivos antiguos Per 3
% Archivos agregados re... Errores del componente 3

Fuente: SharePoint Designer 2007

La implantacion de la intranet ha supuesto un hito en el sistema de trabajo interno de la
Biblioteca. Durante el afio 2010 se ha trabajado en configurar esta herramienta para que
responda a nuestras necesidades, hoy ya esta en pleno rendimiento.

Con el desarrollo de esta Intranet, el modelo de planificacion elegido, expuesto en el
punto anterior, adquiere un caracter eminentemente practico y aplicable.

3. ACTUACIONES A MEDIO Y LARGO PLAZO

A continuacion se exponen aquellos aspectos que aun restan por ejecutar asi como de
los proyectos que a lo largo de esta etapa se ha considerado necesario plantear, bien por la
adecuacion a la realidad de la Universidad de Almeria, bien por el contexto en que nos
encontramos: crisis econdmica, decisiones del CBUA, adaptacion al EEES, etc.

3.1. Evaluacion del Servicio de Biblioteca segun el Modelo EFQM.

Uno de los grandes proyectos a desarrollar a medio plazo (comienzo en el segundo
trimestre de 2012) es la evaluacion del servicio de biblioteca segun el modelo EFQM. No es
la primera vez que nuestra biblioteca se somete a un proceso de estas caracteristicas. En la
primera ocasion, afio 2003, el proceso fue un proyecto compartido con el resto de
bibliotecas universitarias andaluzas en el marco de la desaparecida UCUA (Unidad para la
Calidad de las Universidades Andaluzas). En aquel momento no tuvo una motivacién de
concurrir al premio, so6lo conocer la situacién en que se encontraba nuestro servicio.

Después de todos estos afios en los que se ha trabajado con unas directrices generales
de mejora continua y consecucion de resultados, ha llegado el momento de plantearnos un
nuevo proceso pero desde un prisma diferente: no sélo nos indicard en qué situaciéon se
encuentra nuestra biblioteca sino que ademas es conveniente acudir al premio.

Motivacién que sustenta esta propuesta:

En lineas muy generales, la necesidad de afrontar este proceso se basa en los
siguientes motivos:

v' El crecimiento en aras a la consecucién de objetivos de los uUltimos afios que han
supuesto una mejora continua certificada por organismos externos.

v' La necesidad imperiosa de reflexion y deteccion de areas de mejora y puntos fuertes
de nuestro servicio.

v' La respuesta al cumplimiento de uno de los objetivos basicos expuestos en este
trabajo como es la evaluacion continua de los servicios, imposible de realizar sin una
metodologia que nos dé una vision clara del contexto en que nos movemos.
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v' La voluntad expresada por la Gerencia de la Universidad de iniciar un proceso de
estas caracteristicas.

v Por Ultimo, pero no menos importante, el contexto en que nos movemos: buena parte
de bibliotecas universitarias de nuestro entorno estan obteniendo premios de
excelencia en distintos grados, el mas frecuente, el + 400. Resulta cuanto menos
preocupante que la Biblioteca de la Universidad de Almeria que ha sido pionera en
introducir Sistemas de Gestion de Calidad desde el afio 2005, quede en la actualidad
relegada a un segundo término por no afrontar estos procesos.

Ni mucho menos se va a exponer aqui el modelo EFQM pero si alguno de los principios
de trabajo en los que hay que incidir en las proximas actuaciones. Estos principios de
trabajo se resumen en los siguientes puntos:

1. Informacién e implicacion del proceso a todo el personal. El volumen de proyectos
existentes en la actualidad y realizados en los ultimos afios, amén de los procesos
generales en los que en los dltimos tiempos esta inmerso buena parte del personal
(oposicion a grupos Al y A2, memorias para superar el curso realizado de
promocién, proyectos de trabajo, o incluso esta Memoria para concursar a algun
puesto) hace que iniciar una evaluacion de las caracteristicas que se plantea pueda
percibirse como algo afiadido.

2. Es necesario realizar un trabajo previo no so6lo de concienciacion sino de
planificacién previa que permita visualizar este proceso como una oportunidad de
plasmar aquellos aspectos que son percibidos como carencias dentro de este
servicio, ofreciendo, para ello, resultados parciales y transparentes del trabajo
realizado. No olvidemos que a lo largo de todo este proceso debera intervenir la
préactica totalidad de la plantilla en mayor o menor grado

3. No es necesario mencionar que para ello se utilizaran las herramientas y principios
de planificacion expuestos anteriormente, donde el uso de la intranet cobra un
protagonismo fundamental como instrumento de informacién, coordinacion y
desarrollo de grupos.

4. Formacion en el Modelo de referencia. Sera imprescindible realizar una formacion
previa al proceso. Hemos de tener en cuenta que en los ultimos afios se ha incidido
mucho en la formacion de la Norma ISO 9001:2008 y en los requisitos y
herramientas que lleva asociada (auditorias internas, producto no conforme...) de tal
manera que su lenguaje es conocido por todo el personal. A pesar de que los
principios son similares, la metodologia de trabajo es nueva y deberd ser conocida
en distintos grados por el personal.

En este contexto, se analiza en los préximos puntos algunos de los subcriterios gue
habrd que analizar y trabajar de forma més concienzuda si nuestro objetivo es, repito, no
sé6lo situarnos en el modelo de excelencia, sino optar al premio. Un repaso general de los 9
criterios y, teniendo en cuenta que lo que a continuacion se expone constituye sélo una
reflexion rapida y muy personal, la situacion de los criterios mencionados son los siguientes:

3.1.1. Criterios AGENTES
CRITERIO 1: LIDERAZGO

Habra que incidir fundamentalmente en la realizacién de acciones que fortalezcan el
subcriterio 1¢ fomentando la interactuacién con clientes, partners y representantes de la
sociedad, asignatura pendiente desde hace afios en nuestra Biblioteca.
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA

Una buena definicion de los grupos de interés clave en nuestra organizacion resulta
fundamental. Antes de iniciar la evaluacion debemos dar respuesta a cuestiones como
¢Cudles son las estrategias clave de la Biblioteca y cémo utiliza el aprendizaje continuo/
benchmarking para orientar el desarrollo de la estrategia?

Conocer las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos de interés
(subcriterio 23) resulta imprescindible para el proceso en que estamos inmersos, cuanto mas
en la época actual de competencia y crisis.

CRITERIO 3: PERSONAS

Realmente es en este criterio en el que se ha incidido de forma mas intensa en los
ultimos dos afios. La planificacion, gestién y mejora de los recursos humanos, la implicacion
y asuncién de responsabilidades por parte de las personas, la existencia de un didlogo
formalizado y una comunicacion eficaz han sido objeto de trabajo por parte de la Direcciéon y
Jefes de Area. La consecuencia mas clara de estas actuaciones es el “Informe sobre clima
organizacional, satisfaccion laboral, justicia organizacional, estrés y burnout en el PAS de la
Universidad de Almeria (2010)", presentado en marzo 2011 por la Gerencia y el equipo de
IPTORA (unidad de investigacion de psicologia del trabajo, de las organizaciones y RRHH).

Dicho informe presenta los resultados de la Biblioteca en las distintas variables
analizadas. La muestra ha estado compuesta por 54 empleados, supone una participacion
de 99.9%.

A continuacion se presenta un breve andlisis y evolucion de la situacion de partida:

En el siguiente grafico podemos observar la evolucion del clima organizacional (5,35) y
sus dimensiones en los afios 2008-2010:

Evolucién del Clima Organizacional y dimensiones 2008-2010

I

10,00
9,00 -
2,00
7.00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

20010 | 2008 | 20000 | 2008 | 2000 | 2008 | 2000 | 2008 | 2010 | 2008

L A | Ml It

Nota: C: Clima Organizacional; A: Clima de Apoyo; [: Clima de Innovacion; M: Clima
de Orientacion a Metas; y R: Clima de Orientacion a Reglas.

Fuente:"informe clima organizacional y satisfaccion laboral 2010”".

De los datos obtenidos podemos afirmar que ha existido una mejora evidente de todas
las dimensiones, especialmente en las dimensiones clima de apoyo, clima de innovacion y
clima de orientacién a metas.
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En el siguiente grafico podemos observar la evolucion de la variable Satisfaccion
Laboral y sus dimensiones en los afios 2008-2010:

Evolucién de la Satisfacciéon Laboral y dimensiones 2008-2010
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Sat EquipoRetrib.| M+A |Intrins.| Emp |Carga| Aut | Ohj
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Nota: SAT.LAB: Satisfaccién Laboral; EQ: Satisfaccién Equipo; RET: Satisfaccidn Retribuciones; M+A: Satisfaccién
Medics v Condicicnes Ambiente; INT: Satisfaccién Intrinseca; EMP: Satisfaccidn Empresa: CAR: Satisfaccién Carga
Trabajo; AUT: Satisfaccidn Grado Autonomia; v OB.J: Satisfaccién Objetivos.

Fuente:"informe clima organizacional y satisfaccion laboral 2010".

De los datos obtenidos destacamos una mejora muy positiva en todas las dimensiones
y resaltamos la valoracién de satisfaccion con el equipo (+2,12) y satisfaccién con los
objetivos (+2,72). En este estudio se incluyen como medida innovadora por su interés y
relevancia en el campo de investigacion organizacional las variables clima de justicia
organizacional (5,16), estrés de rol (6,97) y burnout (7,34).

Las actuaciones previstas por la Direccion después del cuarto estudio se centran en:

1. segquir profundizando en las variables y sus dimensiones del informe,

2. estudiar las técnicas que ofrece el equipo IPTORA y conocer el proyecto [+D+l
“PROMECA: Proceso de mejora continua en la empresa” basado en la apertura de
canales de comunicacion no usuales.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS

En su conjunto, constituye un criterio en el que hay que profundizar e incidir de manera
especial.

En el contexto en que nos situamos de crisis econ6mica, desarrollar e implantar
estrategias y procesos econémicos y financieros en apoyo a la estrategia, una gestion
eficiente de los edificios, equipos y materiales asi como una adecuada gestion de la
tecnologia resulta esencial. A través de los trabajos de evaluacién de recursos que estamos
realizando avanzamos en el cumplimiento de estos subcriterios. La intranet servira de apoyo
a una gestion del conocimiento como medio de mejora y enriguecimiento de la organizacion.

CRITERIO 5: PROCESOS

Quizas sea el criterio en que méas concienzudamente se ha trabajado en los udltimos
afos. En el apartado 2.2. se hace referencia a todas las actuaciones realizadas.
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3.1.2. Criterios RESULTADOS
CRITERIO 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Resulta imprescindible avanzar en las encuestas de satisfaccién de nuestros usuarios y,
en general de todos los grupos de interés relacionados con nuestro servicio si de verdad
gueremos disponer de unas medidas de percepcion adecuadas para obtener datos de
rendimiento.

Hasta el momento las encuestas de satisfaccién son los Unicos instrumentos de que
disponemos para el conocimiento de la opinion de los grupos de interés. Es por ello, que es
necesario tener un indicador que muestre a la organizacién, si sus esfuerzos se estan
viendo realmente compensados, y un método para hacerlo es recopilar la opinién de sus
usuarios tanto desde la perspectiva de sus expectativas (antes de recibir el servicio), como
de su satisfaccion (tras el servicio).

La Universidad de Almeria lleva recopilando las opiniones de sus usuarios desde hace
afos, usando la metodologia de evaluacion de la escala SERVQUAL, un modelo definido
como “un instrumento resumido de escala mdltiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez
que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones
que tienen los clientes respecto a un Servicio”.

Desde 2007 hasta la actualidad se utiliza una encuesta comun a las areas que estan en
el alcance del SGC, y permite comparar los distintos servicios con las mismas dimensiones.
La Biblioteca obtuvo en 2010 un valor de 7'41. Esta encuesta nos aporta muy pocos datos
para poder tener conocimiento exhaustivo del contexto de la biblioteca y poder mejorar.

La intencion es ir méas alla, profundizar en el estudio de la satisfaccion de usuario con
El modelo LibQual+ es una de las aproximaciones mas reconocidas en la gestion de la
mejora en bibliotecas, concretamente, en las areas centradas en la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios. Esté disefiado para bibliotecas a partir del modelo SERVQUAL
para la evaluacion de la satisfaccion de usuarios de servicios.

La ventaja de usar este modelo es lo extendido que esta, en la actualidad se esta
usando en mas de 15 paises, y esta traducido a doce idiomas. En Espafia destaca el caso
de las Universidades Andaluzas, donde se han desarrollado iniciativas con este modelo,
concretamente, el Grupo de Investigacion de la Universidad de Granada (SECABA). En la
adaptacion realizada por SECABA, las dimensiones se han traducido como: Valor afectivo
del servicio, Control de la Informacion y La biblioteca como lugar.

Uno de los objetivos operativos del grupo de trabajo de la linea 3 de calidad de REBIUN
es, “Elaboracion o establecimiento de un modelo base, para uso comin de encuesta de
satisfacciéon de usuarios y de clima, y favorecer los estudios comparativos y de
benchmarking. Las acciones establecidas fueron trabajar en el estudio de los modelos de
satisfaccion y clima. Se ha avanzado con una sesion formativa organizada desde la linea 3 a
los miembros de REBIUN e impartida por SECABA.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

A pesar que se ha hecho mencién anteriormente a los ultimos resultados de clima
laboral con datos concretos sobre el personal de la biblioteca, se impone seguir avanzando
en este tema. Las Ultimas reuniones mantenidas con el Director del equipo IPTORA dan
muestra del interés de la Direccion y jefes de Area en este sentido como tema clave de
resultados.
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CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Este criterio resulta fundamental en los udltimos tiempos. La Universidad actual ha
dejado de trabajar para si misma y para sus usuarios internos para pasar a rendir cuenta
ante la sociedad. La evaluacion prevista nos pondra sobre aviso de aquellas carencias que
la Biblioteca tiene con respecto a este punto. Como se ha mencionado antes, una de las
asignaturas pendientes que hay que solventar.

En los objetivos operativos de la Biblioteca se hace referencia expresa “Potenciar la
relacion y comunicacion de la Biblioteca con la Comunidad Universitaria y la Sociedad” con
la iniciativa, “Poner en marcha el Plan de Marketing de la Biblioteca” se hace necesario
establecer una politica de marketing de relaciones como un método estructurado para medir,
gestionar y mejorar las actitudes de nuestros usuarios y la atencion que la biblioteca les
presta. Esta actitud se mide segun el valor que tenga el usuario, su comportamiento y su
satisfaccion Por otra parte los factores en los que se van a basar la atencién al usuario van a
ser precisamente los de informacion, comunicacién y organizacion. Todo ello se quiere
conseguir a través de una labor de segmentacion de los usuarios con los que se relaciona
Universidad y de la competencia.

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE

Los incrementos conseguidos, la racionalizacion de nuestros recursos y actividades, en
definitiva la evaluacion de nuestro negocio, en aquello en lo que trabajamos resulta
fundamental para poder mejorar y adecuarnos y “ser rentables”.

4. FUNCIONES DEL JEFE DE AREA DE PLANIFICACION, INNOVACION Y
PROYECTOS

En la Relacién de Puestos de Trabajo vigente, el puesto de Jefe de Area de
Planificacién, Innovacién y Proyectos pertenece al grupo o escala A/B con un nivel 27.

La Universidad de Almeria ha apostado por un sistema de gestiébn por competencias,
derivado del proceso de homologacién a nivel andaluz (Acuerdo para la Homologacion del
Personal de Administracion y Servicios Funcionario de las Universidades Andaluzas).

Siguiendo el sistema de gestion por competencias, existen una serie de competencias
requeridas por el puesto que derivan de la mision y vision de la administracion y servicios,
son las competencias genéricas. En el caso del Jefe de Area de Planificacion, Innovacion y
Proyectos (puesto de trabajo tipo 1) las responsabilidades funcionales se derivan de las
competencias genéricas. A estas responsabilidades genéricas hay que unir competencias
técnicas, es decir, los conocimientos y habilidades propios del servicio en que se trabaja:
conocimientos especificos del area, conocimiento y uso de tecnologias y gestion del
conocimiento. Todas ellas se desarrollan en el anexo 5.

5. CONCLUSION

El trabajo presentado supone un analisis de proyectos, algunos por realizar, otros en
fase de implementacién, otros ya finalizados. Todos ellos formando parte de una unidad
indisoluble que supone una metodologia de trabajo, basada en unos principios basicos y
materializada tanto en herramientas tecnolégicas como de gestion. La finalidad es conseguir
la adaptacion eficiente al contexto en que nos encontramos y ser capaces de estar
preparados para los retos futuros de este servicio, basico para la Universidad: su Biblioteca.
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6. ANEXOS
ANEXO 1: Programacion y actuaciones realizadas

Programacion

Adecuar los recursos de informacion a las necesidades de docencia, estudio e

Objetivo 1 investigacion
Elaborar e implementar un programa de gestién y desarrollo de la coleccién
Iniciativa
Actuacién Plan de accién Proyecto Temporalizacién Personal implicado

Actuaciones en el ambito Informe de evaluacion de

interno

recursos electrénicos propios 2008-2010 Area de Planificacion
Actuacion sobre la bibliografia
recomendada 2008 Area de Recursos

Informe de evaluacion de

Estudio del uso y recursos electrénicos CBUA

rentabilidad de los 2009 Mayo-Junio 2010 GRE
recursos de informacion Informe de evaluacién de
existentes en la UAL recursos electrénicos CBUA
2009: |1 Noviembre 2010 GRE
Actuaciones en el &mbito
externo Estudio de recursos

susceptibles cancelacion Diciembre 2010 GRE
Informe evaluacion de recursos
electrénicos CBUA 2010 Febrero-Marzo 2011 GRE
Estudio de priorizacién de
recursos Abril 2011- GRE

Objetivo 2 Conseguir una organizacion interna adecuada al entorno

Iniciativa Elaboracion de RPT flexible y basada en procesos
Actuacién Plan de accién Proyecto Temporalizacién Personal implicado

Elaboracién de RPT

2008-2009

Direccion; Gerencia

Iniciativa

Convertir los principios basicos del SGC en la metodologia de trabajo de la Biblioteca

Actuacién Plan de accién Proyecto

Temporalizacién

Personal implicado

Elaboracion 32 version mapa de
procesos

2009-2010

Todo personal
Biblioteca

Desarrollo de competencias
técnicas

Implicacion del personal
(procesos y competencias)

Febrero 2009

Jefes de Area

Revisar el SGC de la
Biblioteca

Aplicacion de competencias
técnicas

Abril 2009-Enero 2010

Jefes de Area;
Gestores; Personal
técnico

Participacion del personal en

Jefes de Area;
Direccion;

la elaboracion del PAC Plan Anual de Calidad 2011 Enero 2011 Administradores
Formacion continua en | Plan de formacion continua en Direccion; Jefes de
procesos procesos 2009-2011 Area
Iniciativa Mejorar el clima laboral
Actuacién Plan de accién Proyecto Temporalizacién Personal implicado

Informe sobre clima
organizacional, satisfaccién
laboral...2010

Elaboracion de
encuesta de clima

Marzo 2011

IPTORA; Gerencia

Estudio efectivo de

necesidades
Iniciativa Aumentar la oferta formativa interna y externa
Actuacién Plan de accién Proyecto | Temporalizacién Personal implicado |

Jefatura de Area de Planificacién, Innovacién y Proyectos
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Ofertar formacion
especifica en la UAL

Formacion genérica y
especifica al Personal Técnico

Julio 2009- Enero 2011

Favorecer la asistencia
a formacién externa

Potenciar la formacion
continua del personal

Plan de formacién

2010

Grupo de Trabajo

Iniciativa

Potenciar la comunicacién interna

Actuacién

Plan de accién Proyecto

Temporalizacién

Personal implicado

Establecimiento de un
sistema de gestion de
la informacion

Normalizacién de
contenidos de calidad

Orientacion del trabajo
hacia al mejora

Proyecto INTRANET

2009-2011

STIC; DjrecciQn;
Jefes de Area; Area
de Planificacion

continua
Objetivo 3 Responder a las directrices del Espacio Europeo de Educacion Superior
Iniciativa Adecuar espacios y equipamientos de Biblioteca
Actuacién Plan de acci6n Proyecto Temporalizacion Personal implicado

Direccién;
Estudio de flexibilidad y | Adaptacion de las salas de Creacion de 3 salas de trabajo Vicerrectorado
adaptacion de espacios | investigacion en grupo 2009-2010 Infraestructura
Adaptacion y
Renovacion de Renovacioén de equipos del STIC, Tecnologia y
equipamiento personal 2010 Sistemas

Iniciativa

Participar en los Comités técnicos de docencia impartida a través
Virtual

de la Unidad Ensefianza

Actuacién

Plan de accién Proyecto

Temporalizacién

Personal implicado

Formar parte del
Comité técnico de cada
asignatura como
asesores en el uso de
los recursos

Reconocimiento de la
"competencia informacional"
como competencia transversal
de la UAL

2010

Area de servicios,
Direcciéon

Iniciativa

Potenciar el programa de formacién de usuarios

Actuacién

Plan de accién Proyecto

Temporalizacion

Personal implicado

Adaptar la formacion
presencial

Iniciar la formacion
virtual

Formacion en ALFIN a través
de plataforma virtual

2008-2009

EVA; Area de
servicios; Direccion

Objetivo 4 Difundir la produccion cientifica de la Universidad de Almeria
Iniciativa Elaborar el Repositorio Institucional de la UAL
Actuacién Plan de accién Proyecto Temporalizacién Personal implicado
Desarrollo del Area Servicios, Area
Repositorio Institucional Repositorio Enero 2010- Planificacion, STIC

Potenciar la relaciéon y comunicacién de la Biblioteca con la Comunidad Universitaria y la

Objetivo 5 Sociedad
Iniciativa Organizar exposiciones/actos culturales en Biblioteca
Actuacién Plan de accién Proyecto Temporalizacién Personal implicado

Organizar exposiciones
y actos culturales
relacionados con la
Biblioteca

2009-2010

Director de
Secretariado

Iniciativa

Poner en marcha el Plan de Marketing de la Biblioteca

Actuacién

Plan de accién Proyecto

Temporalizacién

Personal implicado

Aplicar el Plan de
Marketing de Biblioteca

Implantacion del Plan

2012
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ANEXO 2: Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS CLAVE

PROCESGS SOPORTE
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ANEXO 3: PAC 2011

Biblioteca

Plan Anual de Calidad Afia
-~ sSemiciode Biblioteca Universitaia 2011

Obj Ind  Acc Descripcion def Plan Anual de Calidad y Mejora en el Servicio
sleigrar el funcionamients de 135 herramientas tecnglogicas de la Bibligtacs

ISBU-18 EXPLOTACION DE HERRAMIEMTAS TECHOLOGICAS
ISEU-23 ENLALES HOTOS EN EL ALCESU A LOS RECURS0S ELECTRONILDS
nfigurarion de s nueva version de Research Pro

A 1&d

jsion 0 & configuracion de Webbndge
3 Configuracicn de i3 m
4 E=tudic v configur
1 Estudic de [a im ]
SHL-2 Fomentar la comunicacion interma entre el personal de la Biblioteca
1280 U= U500 De LA
1250 158001 PRESENTACIOMES Al PERSONEA

wersion de Intramet
[ en la herramienta
B Ill\r.p ementacion d

on de la nuewa

esarrollos

: Consobdacion de los Circy! FIEIRER
SgU-3 Dptimi i i Ty
1271 ISEU-02 PORTATILES
127 ICE-ERUTPLS INFORMATINOE OPERATIVOS

0 Analisis de los datos de p
Hevision del periode de prestamio o
Actualzacion de hardware de lgs puntos de consylt destingdos 3 g5 ysyarige

SHLU-4 Racionalizar la adguisicion de recursos de informacion
] SEU-12 ELC G UEDAS & CONSUL & Bl REC U s ELEL T RO s

277 SHU-15 DOCUMENTOS DESCARGADDS EN RECURSOS ELECTRONICOS
Py SHU-UY RESERVAS
3 lobtencion de informes de prestamos v recenyg
14 |Elaboracion de propuestas de adquisicion o cancelacion de recursos electronicos
SEL-. Aumentar Ia wisibilidad de Ja biblioieca a traves de la web
1286 CS-TIEMPO MEDID DE RESPUESTA DE LAS COMSLULTAS
1280 SEU-a2 VISITTAS A LA FAGINA Y

5 |E=vizion v aciualiz z Leni ge |3 web
[i] |Establecimienio i n de contenidos
i Implementacion fl at ¥ Encore
] Estudic de |a imi entacion de un punto unico de demanda de acion a traves de web
EELI-h Drsrminuir &l porcentaje de prestamos vencidos y no devuelios
1288 158U-08 BETRASS - RECLAMADD
| I |Tratamienio sistematico de ejemplares pres =y no devuelios
sHL- Aumentar &l uso de [a maguina autoprestamo
72 SHU-35 AUTOPRES TEMO-PRESTAMOS
] SEU-Ed0 AUTO ES TAMU-DEVOLUSIONES
274 SEU-3T AUTOPRESTAMO-BECHAZD DE TARIETAS
20 de estudiantes para el formento de! Auloprestamae
21 £ INfernacion de ventajas del Auloprastamas
SBL-8 | Agilizar la comunicacion con el usuario del servicio de prestamo
11270] TEEU-22 E-ALWMON
L Eomento dal yso de los proced mienios en Admon electiionics
SBU-9 Asegurar la prestacion del servicio de Prestamo CBUA conforme a los requisitos del consorcio
205 SHU-3 ES CELA- ME0 TRAMITACION SOLICITUDES
| IFE] [Tramiacion de solicitudes del prestamo CBUA en un fiempo no superior a 2 dias habies
SHL-10 Facilitar al usuario el acceso al servicio de Prestamo Interbibliotecario
1280 1530 ACCESO & GTE D DECDE RASEE DE DATOC
1282 ISBLU-40 ACCESO A 8 COM CLAVE CE CAMPLIS VIRTLIAL
o] Integracion de Gihib con las bases de datos
25 Integracion de la clave de campus virtual en Gibib
S Implementar herramientas para incrementar la visibilidad de la produccion cientifica de los investigadores de la UAL
1283 158123 STODETESIS
1254 15BL-224 TC DE PROYECTOS TFG -TFM
20 |Propuesta de gesbon mtegral de i
27 JFropuesta de entrena a biblioteca de proyectos fin de carrera, TFG y TFM
sHL- Potenciar el papel de la Biblisteca en la actividad investigadora de [a UAL
1285 SEU-32 ACREDITACION ¥ SEXENIOS
1280 SHU-33 PUBLICACION CIENTIFICA
2 |sistematizacion de un Servicio de agoyo & Qtacion y SExEnios
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odificacio Oh d A [e poion del Pla Je 0'ad CIO
2 Acecoramients en |3 publicgcion w difusion de draba sntificg
L 30 | JElaboracion de matenales de apoyo a la investigacion
sHU-13 Potenciar [a formacion en estudios de Grado y Master
1258 SEL-04 FORMACION EM GRADOS
1200 SELU-03 UM ER 5
Ey dolon ce 2
32 JElaboracion de propuest s directores de Master/Grados
10 | Uptimizar los cursos ofertadas al UFID
| ISBU-20 CURSOS UFID
paie] E 4
a4 Elaborazion de propuestis acords con sys necesidades
SEU-13 Mejorar el servicio de formacion mediante herramientas de apoyo
k] = ] M Y =l
1294 ISBU-31 DESARROLLO BLOG DE FORMACION
35 Iyr.p ementacion del programa de encussias
2 Desamglo de guigs tematica
ar Ela del bleg de farmacicn
] y mantenimients de materniales para |3 autoformacion
SHU-16 Aum i de 1a Biblioteca
1287 cuy AN SATIS
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30 oria oe cursos intemaos por parte de |a Biblioteca
= n de calidas de persona a acividades fomnativas
41 Ejecucion del Plan de Formacion
SEU-1T Mejorar el control y el acceso a los recursos electronicos mediante el desarrallo de ERM
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1256 ISBU-26 PORCENTAJE DE STAS CARGADAS EN ERM
42 [ 05 de Mecurso y sUs reqistios asociados
43 ( a3 de las revistas de los podales
sSEU-18 Uptmizar la disponibilidad de [a biblicgratia recomendada
252 SEL-03 USO BELICGEAFIA BECOMENDADA
250 SELU-27 BBLIOGRAFIA RECCMENDADA NGO UTILIZADA
LY SEU-0E TIERMED DE RECEFCICON DiE BISLIUGHAFA
i Rievision ¥ elaboracion de criteros de compra
45 lerora o2 |3 Informacion 3l usuana en pagind web y en catalogo
46 Fevision de '3 conflauracion de los tempos de recfamacion asociades 3 los proveedores habityslas
sSBU-19 Mejorar la accesibilidad de la coleccion fisica
i) [SE0-17 EJEMPLARES DE BF 1A RECOMERDALDA DESADARECIDUS
1281 ESTAMNTERIA LIEERADOS
2 Rezlizacion de expurgn
49 |Revision y reorganizacion de la coleccion
- Poner la bibliografia recomendada a disposicion de los alumnos en el menor tiempo posible
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T
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ANEXO 4: Modelo de plantilla

Biblioteca

UNIVERSIDAD DE ALMERIA

Biblioteca

Area de

Autor

Destinatario

Fecha creacién del documento

10/05/2011 13:30:00

Fecha ultima modificacion

25/01/2012 10:37:00

Archivo (ubicacion publica)

Resumen del contenido

Proyecto / Objetivo

Proyecto Estratégico

Objetivo PAC 2011

Descripcidn del proyecto

Descripcion

Fecha de inicio

Fecha de fin

Responsable

Resumen de las actuaciones o
fases a seguir en el desarrollo del
proyecto

Recursos necesarios

Otras Unidades implicadas

Justificacion y beneficios
esperados

Gestion de riesgos

Desarrollo del proyecto
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ANEXO 5: Competencias o
Biblioteca

COMPETENCIAS JEFE DE AREA DE PLANIFICACION, INNOVACION Y PROYECTOS

COMPETENCIAS GENERICAS COMPETENCIAS TECNICAS
Orientacién al cliente Dominio de conocimientos especificos del area (conocimientos técnicos, normativos...,
actualizacion y revision)

. Comprender las reacciones de los clientes/usuarios . Planifica, coordina y gestiona el cumplimiento de los objetivos de la Biblioteca, en
I . Estudiar y ofrecer distintas alternativas a los clientes/usuarios para solucionar los problemas colaboracion con la Direccién
g . Organiza su propio trabajo y el de los colaboradores para satisfacer las necesidades de los clientes/usuarios . Planifica y gestiona los recursos para el cumplimiento de los objetivos
8 . Recoger informacion sobre las necesidades, expectativas o problemas de los clientes/usuarios realizando, cuando se
g pueda, acciones proactivas, es decir, anticipAndose al surgimiento de dicha necesidad
Y] . Asegurarse de atender correctamente a los clientes/usuarios

° Tratar de verificar, a través de preguntas, la satisfaccidn del cliente/usuario con el servicio dado

Comunicacion Conocimiento y Uso de Tecnologias
. Resume y aclara, a sus interlocutores, las informaciones que recibe para asegurarse de que comprende lo que le estan . Conoce y maneja programas de administracion de proyectos
exponiendo . Maneja otras herramientas informaticas (no especificas de gestion de Biblioteca)

. . Comprobar que su interlocutor ha comprendido lo que dice y las consecuencias del mensaje
.g . Escuchar de manera activa, preguntando a su interlocutor
Qo . Exponer sus argumentos de forma que parece desprenderse una secuencia l6gica previamente pensada
% . Hacer intervenciones en publico, adaptandolas a las necesidades y caracteristicas de la audiencia
5 . Proporcionar informacién escrita de manera clara y precisa, de modo que los receptores no piden aclaraciones sobre sus
g mensajes
8 . Proporciona informacion telefnica y/o personalmente de manera clara y precisa

. Comunicarse con superiores, compafieros y/o colaboradores para recibir y/o proporcionarles informacion

. Cuando se comunica por escrito con personas ajenas a la Universidad de Almeria, adapta su mensaje a las

caracteristicas de los receptores
Trabajo en equipo Gestion del Conocimiento

. Acentuar la necesidad de mantener una actitud de equipo ante los problemas . Colabora con proyectos de la institucién para organizar, estructurar y sistematizar los

. Animar y motivar al equipo, cuando surgen problemas sistemas de informacion de la Universidad.
4 . Compartir los recursos y la informacion con los miembros del equipo . Elabora informes de gesti6n
% . Expresar sus ideas y opiniones ante los colaboradores/compafieros
€ . Intentar que los problemas se resuelvan en grupo
g . Ofrecer su ayuda y recursos a compafieros, colaboradores y superiores para solucionar los problemas del trabajo
= . Pedir colaboracién para solucionar los problemas del trabajo
g . Preguntar directamente a los miembros del equipo sobre los problemas y dificultades que surgen
o . Realizar pequefias interrupciones o dedicar breves momentos para informar a los miembros del equipo

. Recordar al equipo la necesidad de centrarse en el objetivo cuando surgen los problemas

. Solicitar a los colaboradores y compafieros que aporten ideas y sugerencias sobre los problemas del trabajo

Identidad colectiva

. Integrar los valores de la Universidad en los objetivos del Servicio
= . Llevar a cabo acciones para mejorar la imagen de la Universidad
é_ . Mostrar preocupacién por mejorar la Universidad
g . Sentirse miembro de la Universidad de Almeria
o
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Liderazgo

Comportamientos

Convencer porque inspira confianza

Coordinar el trabajo de sus colaboradores

Fijar los objetivos del Servicio, buscando el consenso con sus colaboradores

Influir en los demas, utilizando de forma eficaz hechos e informaciones

Informar al equipo de trabajo sobre la consecucién de los objetivos y avance producidos
Integrar las opiniones de los distintos miembros del equipo

Motiva a sus subordinados/comparfieros hacia la realizacion de determinadas actividades
Orientar las actuaciones de los miembros del equipo ante los cambios

Supervisar cada una de las actividades que forman parte del trabajo del equipo

Desarrollo del equipo

Comportamientos

Acordar planes y calendarios de formacion para sus colaboradores

Buscar oportunidades de trabajo conjunto que favorezcan la cohesidn y el espiritu de equipo

Centrar sus acciones personales en el éxito del equipo

Dar informacién a sus colaboradores/compafieros sobre como estan realizando el trabajo

Elogiar y estimular el buen trabajo realizado por sus colaboradores/compafieros

Formar y asesorar a sus colaboradores/compafieros para mejorar su efectividad

Generar, en su equipo, compromiso y adhesion a la Universidad

Identificar las necesidades de formacion de sus colaboradores/compafieros para mejorar su efectividad

Planificacion / Organizacién

Comportamientos

Actuar cuando surgen problemas, introduciendo modificaciones sobre lo previsto

Cambiar los planes cuando se modifican las circunstancias o prioridades

Comprobar que los trabajos y actividades se llevan a cabo de la forma prevista y dentro de los planes temporales fijados
Definir mecanismos de coordinacion para asegurar la calidad de los procesos

Definir mecanismos y sistemas de control de los procesos

Definir objetivos y planes de accién individuales y de equipo

Establecer objetivos ambiciosos, pero realistas, para su equipo o Servicio

Identificar los factores internos y externos que pueden afectar a la consecucién de los objetivos

Organizar y coordinar los recursos implicados en la implantacion de los planes

Prever las necesidades del equipo o del Servicio cuando se hace la planificacion para conseguir los objetivos
Prever los puntos criticos de un proceso

Mejora continua

Comportamientos

Acentuar la importancia de la eficiencia y la eficacia cuando se planifica el trabajo

Apoyar y animar de forma activa a los colaboradores/compafieros para que se esfuercen constantemente en mejorar su
efectividad

Buscar nuevos métodos de trabajo para mejorar la eficacia y la eficiencia

Establecer/proponer sistemas para mejorar la gestién de su Servicio o equipo

Establecer/proponer sistemas que permiten evaluar el rendimiento del equipo

Implementar o proponer mejoras en la gestion

Medir los resultados buscando mejorarlos continuamente

Revisar sistematicamente las actuaciones que se llevan a cabo para prevenir problemas futuros

Asistir a cursos y acciones formativas para mejorar su efectividad
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