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MANUAL DE PROCESOS DEL SGIC DE LA UNED

1. OBJETO

Este proceso tiene por objeto definir los servicios ofrecidos a la comunidad
universitaria por la biblioteca de la UNED a través de su equipo de direccién y de
las comisiones y personas designadas en cada caso para:

e Detectar las necesidades de los servicios que influyen en la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje y en los resultados de investigacion

e Proporcionar servicios diversificados de acceso a la informaciéon y
documentacién cientifica y técnica, tanto impresa como digital,
garantizando una oferta eficiente, uniforme y oportuna

e Definir y disefar la prestacion de nuevos servicios universitarios
mediante las tecnologias de la informacién y la comunicaciéon para la
transmisidn, creacién y transformacién del conocimiento cientifico y
técnico.

e Mejorar continuamente los servicios que se prestan, para adaptarse
permanentemente a las nuevas necesidades y expectativas y actualizar
las prestaciones habituales en funcién de sus resultados

e Informar de los resultados de la gestidén de los servicios prestados a los
organos que corresponda y a los distintos grupos de interés.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento son todos los clientes internos (estudiantes,
PDI, profesores-tutores y PAS de la UNED) y los clientes externos (bibliotecas de
Centros Asociados a la UNED, otras bibliotecas y sociedad).

3.

REFERENCIAS/NORMATIVA

Normativa e informacion juridica de la Biblioteca.

Orientaciones Estratégicas de la UNED.

Reglamento de la Biblioteca

Estatutos del Consorcio Madrofio (Consorcio de las Universidades Publicas
de Madrid y de la UNED para la Cooperaciéon Bibliotecaria).

Estatutos, normas y directrices de REBIUN (Red de Bibliotecas
Universitarias Espafolas).

Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se aprueba el
texto refundido de la Ley de Propiedad Intelectual, regularizando,
aclarando y armonizando las disposiciones legales vigentes sobre la
materia.

Ley Organica 15/1999 de Proteccidon de Datos de Caracter Personal y Real
Decreto 1720/2007, que desarrolla la Ley.

Declaracidon de Berlin sobre acceso abierto al conocimiento suscrita por el
Rector de la UNED en 2006.
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e Declaracién del Consorcio Madrofio en apoyo al acceso abierto a la
informacion académica v cientifica, de junio de 2013.

e Politica institucional de acceso abierto a la produccion cientifica de la
UNED, aprobada en Consejo de Gobierno, de julio de 2014.

4. DEFINICIONES

La Biblioteca de la UNED es un centro de recursos para el aprendizaje, la
docencia, la investigacién, la formacion continua y las actividades relacionadas
con el funcionamiento y la gestion de la Universidad en su conjunto.

Los fondos de la Biblioteca estan constituidos, principalmente, por las
adquisiciones realizadas con cargo al presupuesto de la Universidad,
independientemente de su soporte, del lugar donde estén depositados y del
concepto presupuestario con cargo al cual hayan sido adquiridos, asi como por
los legados y donaciones, y por los recibidos como intercambio con otras
instituciones.

Recursos materiales: son las instalaciones, el equipamiento y la coleccién
documental en soporte impreso, audiovisual o electrénico. Nuestra comunidad
universitaria accede a esta Ultima mediante identificador y clave de usuario.
También se proporciona acceso libre a los contenidos del repositorio institucional
y amplia la produccidn propia de recursos formativos en abierto.

Servicios virtuales: son los servicios que se prestan a distancia, es decir, en
linea:

e la Web de la Biblioteca es la puerta de acceso a la informaciéon y a los
servicios.

e Linceo+ es el portal que reune toda la documentacion de la Biblioteca,
impresa, electréonica y audiovisual y que, autenticdndose en el campus
virtual, da acceso a los recursos de informacion.

e diversas plataformas de acceso a la bibliografia recomendada en formato
electrénico para nuestra comunidad universitaria, especialmente orientada
a los estudiantes.

e catdlogo en linea, que es en si mismo también un verdadero portal
personalizado e interactivo de prestaciones y servicios, con multiples
funcionalidades donde, ademas de proporcionar informacion sobre toda la
coleccion documental, permite consultar la ficha de usuario, renovar
préstamos, reservar documentos, hacer solicitudes de compra o de
busquedas bibliograficas, sugerencias, reclamaciones, todo con interfaces
sencillas y formularios electrénicos.

« formularios electrénicos para solicitar servicios.

e servicio de préstamo interbibliotecario.
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e tutoriales, guias tematicas de apoyo a la investigacién y al aprendizaje.

e Canal YouTube Biblioteca con listas de reproduccién por temas para la
adquisicién de competencias en informacion.

e gestores bibliograficos (Refworks, Endnote).

e cursos de formacién en competencias informacionales en abierto o en
cerrado para comunidades de master y doctorado.

La Biblioteca presta apoyo a la publicacién digital de los resultados de la
investigacion a través de la gestion del repositorio institucional o archivo
digital e-Spacio UNED que permite acceder en abierto a la produccién cientifica
y académica de la Universidad (tesis doctorales, revistas, ponencias, libros,
capitulos de libros, informes técnicos, documentos de trabajo, objetos de
aprendizaje, etc.) y cualquier otro contenido digital generado en la institucién. El
repositorio de la UNED forma parte del portal e-Ciencia de la Comunidad de
Madrid y de RECOLECTA-Recolector de Ciencia Abierta- plataforma que agrupa a
todos los repositorios cientificos nacionales.

La Biblioteca gestiona la plataforma para la publicacidon de las revistas cientificas
digitales de la universidad.

Todos estos servicios estan disponibles para el personal docente e investigador a
través de un Unico portal, la Oficina de Difusién del Conocimiento.

5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

La correcta gestidn de los servicios de la Biblioteca se convierte en una necesidad
que incide directamente en la calidad de las ensefanzas que se imparten en la
UNED.

Los procesos que se llevan a cabo, con sus correspondientes subprocesos, son:

Procesos estratégicos: planificacion estratégica; cooperacion y alianzas;
evaluacion, calidad y estadisticas; presupuestos; comunicacién y marketing.

Procesos de apoyo: gestion econdmico-administrativa, de sistemas de
informacidn, de infraestructuras y de recursos humanos.
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Procesos clave:

e Gestion de la Coleccion: seleccion, adquisicidon, coleccidon electrdnica,
reclamaciones, control de publicaciones periddicas, proceso técnico,
procesamiento  fisico, bibliografias recomendadas, digitalizacién,
inventario, expurgo Yy reorganizacion de fondos, conservaciéon y
preservacion.

e Circulacion de la Coleccion: préstamo y renovacion, reservas, consulta
de colecciones especiales, control de fondos.

e Servicios a los Usuarios: gestion de wusuarios, préstamo
interbibliotecario, formacién de usuarios, apertura extraordinaria, gestion
de salas, quejas y sugerencias y reproduccion de documentos.

Dado el numero de procesos existentes y la extensidn de los mismos, no se
considera procedente describir cada uno de ellos en el presente documento, por
lo que se ha optado por describir el Subproceso Gestion de Usuarios,
perteneciente al Proceso Servicios a los Usuarios. En él se describe la
introduccion y gestion de los usuarios en las diferentes plataformas informaticas
de la Biblioteca, lo que permite la utilizacién de los servicios por parte de los
usuarios.

El subproceso se inicia con la recepcion de la peticién de alta para la utilizacién
de alguno de los servicios que ofrece la Biblioteca. Segun los diferentes perfiles
de wusuario, se solicita su acreditacion como miembro de la comunidad
universitaria o la autorizacién expresa del responsable del servicio para personas
externas a dicha comunidad. Comprobada la acreditaciéon, se introducen los
datos del usuario en el sistema del servicio o se renueva el permiso de
utilizacidon. En el caso de nuevos usuarios en el sistema de gestidén integrada de
biblioteca (SGIB), se les entrega la identificacién de usuario y la contrasefia
personalmente y se les genera o valida el carné de usuario. Para la utilizacién de
otros servicios (repositorio institucional o préstamo interbibliotecario) se les
envia estos datos por correo electronico.

Grupos de interés implicados en el disefio y desarrollo de este
subproceso.

Los grupos de interés implicados en este subproceso son: el personal docente e
investigador, el personal de administracién y servicios, los profesores-tutores de
los centros asociados de la UNED, los estudiantes y usuarios externos (usuarios
Madrofio, Ensefianzas no Regladas, entre otros), pero cabe sefalar que los
citados grupos de interés participan en el disefio y desarrollo de estos
subprocesos, como minimo, a través de sus representantes especificos en la
Comisiéon de Biblioteca, a través del sistema de gestidn de reclamaciones,
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sugerencias y felicitaciones, o mediante su participacién en las encuestas de
usuarios.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

La biblioteca hoy ya no se entiende como un simple espacio fisico, sino como
punto de encuentro y vehiculo de comunicacidon social para la comunidad a la que
sirve. En ella conviven espacios, servicios y colecciones fisicas y virtuales y se
proporciona a nuestra comunidad universitaria un verdadero portal de acceso a
la informacion, el lugar de contacto permanente entre usuarios y biblioteca, y el
entorno estratégico en la biblioteca a distancia.

La biblioteca de la UNED da cuenta de sus resultados a través de la recopilacién
sistematica de datos de actividad y la evaluacién de los objetivos anuales fijados
en el Plan Estratégico de la Biblioteca. También debe medir los indices de
satisfaccion, por medio de encuestas bienales, encuestas de clima laboral,
control de reclamaciones y procesos abiertos relacionados con los mismas,
concretando finalmente acciones correctoras para subsanar debilidades
detectadas. Ademas, para la mejora continua de los servicios se elaboran
diversos documentos en los que se fija el Plan de actuaciones, tales como la
carta de servicios, el plan de formacion externa e interna, el plan de gestién de
la coleccidn, etc. Las memorias e informes se remiten al Equipo de Gobierno de
la Universidad y a la Comisién de Biblioteca para su analisis y para la elaboracién
y seguimiento de las propuestas de mejora. Una copia del informe anual se
remite a la Comision de Metodologia y Docencia (ha asumido las funciones de
Comisién de Garantia de Calidad de la UNED), como parte del proceso de
revision anual del Sistema de Garantia Interna de Calidad de la UNED.

7. ARCHIVO

Los documentos generados en este subproceso seran archivados conforme se
indica en la siguiente tabla:

Identificacion del Soporte de Responsabl Tiempo de
registro archivo e custodia conservacio
n
Planes estratégicos Papel e Direccién de Indefinido
de la Biblioteca informatico la Biblioteca
Definicion de Papel e Direccion de _
e ) . - Indefinido
objetivos anuales informatico la biblioteca
PIan.de Papel e Direccion de -
actuaciones inf ‘i la biblioteca Indefinido
anuales informatico
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Docu,m_e_nto de Papel e Direccion de o
analisis de . - o Indefinido
resultados informatico la biblioteca

L. Papel e i id .
Carta de servicios . P - Dlre.cc!on de Indefinido
informatico la biblioteca
Memorias/informes Dlreccl:;on de
/do_cumento de Papel e biblioteca/Re .
trabajo(manuales y . ‘e Indefinido
procedimientos de informatico sponsables
calidad)/normativa de _Iqs
servicios
Plan de gestion de Papel e Direccién de -
la coleccidon informatico la biblioteca Indefinido
Plan de form_auon Papel e Direccion de .
de usuarios . . . Indefinido
externos/internos informatico la biblioteca

8. RESPONSABILIDADES

Los érganos de gobierno de la Biblioteca de la UNED son: el/la directora/a de la
Biblioteca, la Comisidn de Biblioteca y el Consejo de Direccién. Sus funciones se
encuentran reguladas en el Reglamento de la Biblioteca de la UNED.

Asimismo tienen responsabilidad en la gestién de los servicios de Biblioteca el
Vicerrector/a competente de la gestién de la Biblioteca, la Gerencia, la Comision
de Metodologia y Docencia (que asume las funciones de la Comisién de Garantia
Interna de Calidad de la UNED) y el Consejo de Gobierno.

9. FLUJOGRAMA

Se presenta en este apartado, a titulo de ilustracion, el Subproceso Gestion de
Usuarios, perteneciente al Proceso Servicios a los Usuarios, descrito en el punto
5. En él se describe la gestion de los usuarios en las diferentes plataformas
informaticas de la Biblioteca, lo que permite la utilizacién de los servicios por
parte de los usuarios.

P-U-D5-p2-2-03 Edicién 03 — 08/06/16 Pagina 8 de 10



MANUAL DE PROCESOS DEL SGIC DE LA UNED

P-U-D5-p2-2-03. Procesos para la gestién de los servicios de la Biblioteca

F-P-U-D5-p2-2-03 Proceso de servicios a los usuarios: subproceso de gestion de usuarios
de la biblioteca
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F-P-U-D5-p2-2-03 Proceso de servicios a los usuarios: subproceso de gestion de usuarios
de la biblioteca
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