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Econdmicas y Empresariales de la Universidad de Sevilla, bajo este enfoque de la
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registrados por la biblioteca a través de los datos del sistema de gestién bibliotecaria
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1 INTRODUCCION

1.1 JUSTIFICACION DEL TRABAJO

La Direcciéon de Operaciones es el conjunto de actividades que crean valor en
forma de bienes y servicios, transformando insumos en productos terminados
(Heizer & Render, 2009, p. 4). Es una de las funciones clave en cualquier
organizacién y tiene una gran incidencia en su productividad y competitividad.

Dentro de las muchas cuestiones que abarca la Direccién de Operaciones, la
gestion de la calidad es actualmente una de las mas importantes, no s6lo por los
numerosos beneficios que implica incorporar la calidad a todos los &mbitos de las
organizaciones, sino también porque les otorga reputaciéon a través de la
percepciéon que sus grupos de interés tienen tanto de sus productos y servicios
como de sus practicas laborales y las relaciones que tienen con sus proveedores
(Heizer & Render, 2014, p. 209). Estas implicaciones de la calidad han llevado a
muchas empresas a certificar estandares de calidad a través de normas y modelos
internacionalmente conocidos.

Otra de las decisiones basicas dentro de la Direcciéon de Operaciones es la gestion
y disefio del proceso. La gestién de procesos es uno de los principios de la mayoria
de normas y modelos de gestion de la calidad, ya que éstos suponen que el camino
hacia la excelencia en la gestiéon pasa por conocer qué procesos se realizan en la
empresa y como pueden mejorarse, orientando el esfuerzo de la compaifiia hacia
su resultado, otorgando valor afiadido al cliente.

La Direccién de Operaciones también se encarga de gestionar la capacidad de la
organizacién, de forma que ésta se adectie en la medida de lo posible a las
demandas de los usuarios. Las estimaciones de demanda son imprescindibles para
la planificacién de la producciéon y de las operaciones, y son esenciales para lograr
los objetivos de la organizacién tanto a nivel estratégico como operativo. Otra
razén de la importancia de la gestion de la capacidad es que condiciona y, a su
vez, se ve condicionada por el resto de subsistemas de la empresa (Dominguez,
Garcia, Dominguez, Ruiz & Alvarez, 1995).

En el Grado de Administraciéon y Direcciéon de Empresas y, en concreto, en las
asignaturas acerca de Direcciéon de Operaciones tanto a nivel tactico-operativo
como a nivel estratégico, se ha resaltado la importancia de gestionar
adecuadamente las decisiones anteriores. Es por ello que en el presente trabajo se
ha decidido analizar las implicaciones practicas de estos conceptos, aplicAndolos a
un caso real. Para ello, hemos elegido la Biblioteca de la Facultad de Ciencias
Econémicas y Empresariales (en adelante, Biblioteca de Econémicas).

Tratandose la Universidad de una institucién no lucrativa al servicio de la
sociedad, se hace necesario realizar una adecuada gestién de sus fondos publicos,
y es por ello que en la actualidad las instituciones universitarias estdn gobernadas
por los principios de la calidad. Estos principios afectan tanto a la docencia y al
aprendizaje como a los servicios administrativos y de apoyo a la docencia, donde
se ubican los servicios prestados por las bibliotecas universitarias. Estas, por su
parte, han evolucionado progresivamente, adaptdndose a la nueva sociedad del
conocimiento, garantizando cada vez mdas el acceso a recursos electronicos,
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estimulando la investigaciéon y apoyando el aprendizaje, y adecuandose a las
demandas de sus usuarios, que cada vez exigen mas servicios y mas calidad en los
mismos. Asi naci6 el CRAI (Centro de Recursos para el Aprendizaje y la
Investigacién), integrando en un mismo espacio todos los servicios de la
universidad relacionados con las nuevas tecnologias y dando apoyo al
aprendizaje, la docencia y la investigacién', pasando asi de un concepto de
biblioteca tradicional (pasiva, reactiva, no participativa) a un papel activo y
participativo.

Asi pues, el servicio de biblioteca constituye un objeto de estudio de interés, tanto
por su relevancia para las funciones propias de la Universidad, como por los
cambios que esta experimentando en los ultimos afios, consecuencia de los
desarrollos tecnolégicos y las mejoras en su gestion.

1.2 OBJETIVOS PROPUESTOS

El objetivo principal del presente trabajo es analizar un proceso productivo
concreto dentro de un area especifica, con el fin de encontrar formas de mejorarlo
que resulten utiles para la empresa. Para ello hemos elegido el proceso de
préstamo de la Biblioteca de la FCEE (Facultad de Ciencias Econdémicas y
Empresariales) de la Universidad de Sevilla.

Una vez establecido un objetivo general, surge la necesidad de plantear objetivos
mas especificos en relacion con el mismo. En el presente caso, estos fines
especificos se pueden concretar en los siguientes:

1. Analizar el proceso de préstamo bibliotecario para entender las diferentes
actividades que comprende el proceso.

2. Estudiar la demanda a largo plazo del servicio de préstamo en el panorama
nacional en general y en la Universidad de Sevilla en particular.

3. Analizar la demanda y la capacidad por empleado en el medio plazo, dentro
del servicio de préstamo, existente en la Biblioteca de Econdémicas para
compararla con el resto de facultades que forman el Campus Ramén y
Cajal.

4. Analizar a corto plazo la evolucién y tendencia de la demanda del servicio
de préstamo en la Biblioteca de la FCEE, con el fin de optimizar el uso de
recursos y mejorar la asignacién de cargas de trabajo.

5. Medir la duraciéon media del proceso de préstamo, con el fin de realizar un
primer calculo aproximado de la capacidad disponible existente en la
biblioteca.

1.3 METODOLOGIA

Para conseguir los objetivos propuestos, seguiremos la metodologia de
investigacion que se describe a continuacién:

1 Informacién encontrada en la web de la Universitat Pompeu Fabra de Barcelona, accesible en:
https://www.upf.edu/es/
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En primer lugar, revisaremos la literatura previa sobre calidad, gestiéon de
procesos y gestion de capacidad para aplicarla posteriormente a nuestro objeto de
estudio en el ambito universitario.

Posteriormente analizaremos el proceso de préstamo de la Biblioteca de la
Universidad de Sevilla. Para ello, primero estudiaremos qué se entiende por
préstamo y qué elementos se incluyen en el mismo a la hora de su gestiéon por
parte de la biblioteca. Una vez definido el proceso de préstamo, nos serviremos de
la herramienta de gestién de calidad de la biblioteca, ICASUS, para acceder al
diagrama del proceso y a toda la informacién existente sobre el mismo para
proceder a su analisis.

Para estudiar la demanda a largo plazo del servicio de préstamo en Espafia nos
serviremos de los Anuarios Estadisticos publicados por REBIUN (Red de
Bibliotecas Universitarias Espafiolas) desde 1995 a 2012. Con los datos
consultados construiremos el indicador “Préstamos por usuario potencial” de
todas las universidades representadas en REBIUN.

Para estudiar la demanda de servicios de préstamo y la capacidad de las
facultades del Campus Ramoén y Cajal, nos serviremos del Sistema de Gestién
Bibliotecaria Millennium, en el que se recogen las transacciones de préstamos
realizadas en todas las facultades de la Universidad de Sevilla desde julio de 2013
a la actualidad. Con estos datos, construiremos el ratio “préstamos por empleado”
de cada facultad y compararemos las diferentes capacidades que presenta cada
facultad.

Para analizar la demanda a corto plazo en la Biblioteca de la FCEE, accederemos
nuevamente a Millennium y estudiaremos el numero diario de préstamos
registrados, con el objetivo de analizar qué dias de la semana presentan una
mayor o menor demanda del servicio. Lo mismo haremos posteriormente para
estudiar el nimero de préstamos por hora.

Finalmente, realizaremos una mediciéon exploratoria del proceso de préstamo
para calcular su duracién media. Esta medicion se realizara en diferentes horarios
y a diferentes empleados.

1.4 ESTRUCTURA

Tras este primer capitulo introductorio, el presente trabajo contara con otros
cuatro capitulos.

En el Capitulo 2 se estudiaran conceptos basicos sobre Direccién de Operaciones y
los &mbitos de decision de este subsistema que vamos a analizar en la practica,
relacionandolos con el ambito educativo que nos ocupa: calidad, procesos y
capacidad.

En el Capitulo 3, en primer lugar, describiremos las funciones, servicios y lineas
estratégicas llevadas a cabo por la Biblioteca de la Universidad de Sevilla.
Posteriormente analizaremos en qué consiste el proceso de préstamo, qué tipos de
préstamos existen, y describiremos el proceso de préstamo y devoluciéon utilizado
dentro de la biblioteca, analizando, ademas, informacién relevante del proceso
(ficha del proceso, indicadores).
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En el Capitulo 4 procederemos a analizar la demanda tanto en el largo plazo
(panorama nacional), como en el medio plazo (Campus Ramén y Cajal) y el corto
plazo (Biblioteca de la FCEE). Finalmente, estudiaremos la duracién del proceso
de préstamo a través de las mediciones realizadas del mismo.

En el altimo capitulo, el Capitulo 5, expondremos las conclusiones a las que nos
ha llevado el trabajo realizado en los capitulos previos, segin los diferentes
objetivos planteados previamente.

-10-



Analisis del servicio de préstamo en la Biblioteca de la FCEE desde la perspectiva de la Direccion de
Operaciones

2 LA DIRECCION DE OPERACIONES: CALIDAD, PROCESOS Y
CAPACIDAD

La Direccién de Operaciones es aquella area o subsistema de la empresa dedicada
a la obtencién de bienes y/o servicios para satisfacer las demandas del mercado.
Estd compuesta de un conjunto de actividades que, a través de la transformacion
de insumos, crean valor en forma de bienes y servicios.

Las decisiones estratégicas que debe tomar la Direccién de Operaciones son
muchas y variadas, y, ademas, presentan una gran interrelacién con el resto de
areas funcionales de la empresa. Por ello es muy importante que la estrategia de
operaciones se desarrolle de forma integrada con la Estrategia Corporativa de la
organizacién (Dominguez, Ruiz, Alvarez, Garcia & Dominguez, 1995). La Figura
2.1 representa todas las decisiones concernientes a la Direccién de Operaciones:

b 3
EI‘oducto
Froceso

istribucin en p/amm
Capac[dm/
Localizacion
(adena de suministro

/“(anaz'/‘[mc[dn y control
- Lalida

- Mantemm!fenm
- Regursos +Tumanos

Figura 2.1. Ambitos de decisién en la Direccién de Operaciones
Fuente: Garrido et al. (2015)

En este capitulo estudiaremos tres de las importantes decisiones que trata la
Direccién de Operaciones. Revisaremos algunas de las ideas y conceptos claves
relacionados con la calidad, ya que es una de las estrategias clave de la
organizacién objeto de estudio. Después, analizaremos uno de los enfoques mas
importantes para conseguir los objetivos de calidad, la gestién por procesos.
Entre las decisiones a considerar en el disefio y gestién de los procesos esta la
determinacion de su capacidad. Por ello, terminaremos este capitulo discutiendo
algunos de los principales aspectos relacionados con la gestion de la demanda y la
capacidad de los procesos.

2.1. GESTION DE LA CALIDAD TOTAL.

La Gestion de la Calidad Total (GCT) o Total Quality Management (TQM) tiene su
origen en los diferentes estudiosos de la calidad del siglo XX (Deming, Crosby,
Juran), y actualmente se la considera como una respuesta a los nuevos retos a los
que se enfrentan las organizaciones en los mercados actuales: la globalizacién de
los mercados, el cambio en las expectativas y necesidades de los clientes, la
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aceleracion del cambio tecnolégico y el éxito de nuevas formas de gestiéon de la
calidad. De esta forma, la gestién de la calidad ha evolucionado hacia la Gesti6n
de la Calidad Total, que responde a una visiéon cada vez mas global, mas orientada
hacia los aspectos humanos y hacia la mejora de procesos (Moreno-Luzén, Peris &
Gonzalez, 2001, p. 29).

Aunque ninguno de los enunciadores de esta nueva visién de calidad utiliz6 ese
término ni existe un consenso sobre su definicién exacta, para James (1997, p.33),
la GCT puede definirse como la filosofia de direccién que busca continuamente
mejorar la calidad de actuacion en todos los procesos, productos y/o servicios en
una organizacion. Mas concretamente, y como una sintesis de las diferentes
aportaciones a la literatura sobre la materia, otros autores consideran que se
trata de una filosofia integral de gestién que se fundamenta en una serie de
principios que implican un gran cambio cultural en la empresa y que deben guiar
la gestion de la organizacidn con el objetivo de satisfacer las expectativas de los
grupos de interés de manera permanente, asi como el cumplimiento de los
objetivos de la organizacién con la maxima eficacia y eficiencia. Esta filosofia se
basa en un concepto de calidad basado en la excelencia: la calidad como excelencia
consiste en alcanzar los estidndares mdas altos en todas las actividades de la
empresa. Se trata de una perspectiva integradora o global de la calidad, que implica
alcanzar la eficacia interna y la eficiencia externa a través de la implicacion,
compromiso y esfuerzo coordinado de todos los integrantes de la organizacién. Bajo
esta perspectiva se habla de Gestion de Calidad Total (Criado & Calvo de Mora,
2003, p.259). Por tanto, el enfoque de gestiéon de la calidad total tiene como fin
ultimo el logro de la excelencia en la gestion.

Los principios fundamentales de la GCT difieren de un autor a otro, ya que no
existe un sistema de principios plenamente aceptado en la literatura sobre
calidad. Asi, Criado y Calvo de Mora (2003, p. 259) sefialan que estos principios
son: mejora continua, innovacién y aprendizaje, formacién continua y orientacién
hacia los clientes. Por su parte, Camison, Cruz y Gonzalez (2006) establecen como
principios basicos la orientacién estratégica a la creacion de valor, la orientacién
al cliente, el liderazgo y compromiso de la direccién, una visién global y
horizontal de la organizacién, orientaciéon a las personas y al desarrollo de sus
competencias, orientaciéon a la cooperaciéon, orientacién al aprendizaje y a la
innovacién y orientacién ética y social.

Para implementar la GCT, las organizaciones se apoyan en una serie de modelos o
marcos de referencia que pueden estar basados en el juicio y la opiniéon de
consultores o expertos (por ejemplo, los catorce puntos de Deming y los catorce
pasos de Crosby), basados en premios de reconocimiento a organizaciones que
quieren ser reconocidas por su buena gestion (Premio Deming en Japdén, Premio
Malcolm Baldrige en Estados Unidos o Premio Europeo a la Calidad), o basados en
investigaciones académicas (entre las que destacan las aportaciones de Oakland,
Dale y Mann). (Yussof y Asspinwall, 2000, pp. 281-294).

En el caso de las universidades y bibliotecas se ha seguido fundamentalmente el
Modelo EFQM de Excelencia, desarrollado en 1991 por la Fundacién Europea para
la Gestion de la Calidad (European Fundation for Quality Management o E.F.Q.M.)
con el objetivo de evaluar el camino de las organizaciones hacia la excelencia bajo
la premisa: los resultados excelentes en el rendimiento general de una
organizacion, en sus clientes, personas y en la sociedad en la que acttia, se logran
mediante un liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia, que se hara
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realidad a través de las personas, las alianzas y recursos, y los procesos (EFQM,
2003, p. 5).

El modelo analiza nueve criterios esenciales divididos en dos grupos principales:
a) Agentes Facilitadores, que analiza cémo la organizaciéon lleva a cabo sus
actividades clave, y b) Resultados, que muestra los logros conseguidos por la
empresa en base a los objetivos previamente establecidos. En la Figura 2.2
podemos ver la representacion grafica del modelo con los criterios y
ponderaciones actuales.

AGENTES FACILITADORES RESULTADOS
RESULTADOS
PERSONAS EN LAS
10% PERSONAS
10%
PROCESOS,
LIDERAZGO ESTRATEGIA PRODUCTOS “‘%‘#{:g” RESULTADOS
10% 10% X CLIENTES it
SERVICIOS 15%
10%
ALIANZAS RESULTADOS
Y EN LA
RECURSOS SOCIEDAD
10% 10%
INNOVACION, CREACION Y APRENDIZAJE

Figura 2.2. Criterios y ponderaciones del Modelo EFQM
Fuente: EFQM (2003)

El modelo EFQM est4 construido sobre los principios de la excelencia, una serie
de conceptos fundamentales que guian a una organizacién en el camino hacia la
excelencia y que derivan de los principios fundamentales de la gestiéon de la
calidad total: orientacion hacia los resultados, orientaciéon al cliente, liderazgo y
coherencia, gestion por procesos y hechos, desarrollo e implicacién de las
personas, proceso continuo de aprendizaje, innovacién y mejora, desarrollo de
alianzas, y responsabilidad social de la organizacién.

Los criterios del Modelo EFQM se evaltian a través del esquema légico RADAR
(REDER en Espafiol), que permite cuestionar el desempefio de la organizacion
considerando lo que ésta debe realizar a través de cuatro acciones:

1. Determinar los resultados que la organizacién desea alcanzar.

2. Planificar y desarrollar una serie de enfoques para obtener estos
resultados.

3. Desplegar los enfoques para asegurar su implementacién.

4. Evaluar, revisar y perfeccionar los enfoques desplegados.

Una vez obtenida la puntuacién, ésta oscilara en una escala de entre 0 y 1.000
puntos, determinando asi el nivel de excelencia EFQM que presenta la
organizacién. En funcién de este nivel, la empresa podra optar a alguno de los
siguientes reconocimientos:

e Committed to Excellence (Comprometida con la Excelencia): es un
reconocimiento a aquellas organizaciones que han comenzado un proceso
de mejora hacia la excelencia y cuentan con 200 0 mas puntos.
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e Recognised for Excellence (Reconocimiento de la Excelencia): la
organizacién puede obtener 3, 4 o 5 estrellas de excelencia EFQM, segtn la
puntuacién obtenida (de 300 a 500 puntos).

Mas alld de estos reconocimientos, aquellas organizaciones que ya han
consolidado su Sello 500+ pueden presentarse al Premio Europeo a la Excelencia.
La principal diferencia de este premio con el Sello 500+ es que la organizacién
entrara en una competiciéon con otras empresas o instituciones de todos los paises
europeos e incluso exteriores.

En la actualidad, aproximadamente 500 organizaciones espafiolas ostentan un
Sello de Excelencia Europea EFQM, de las cuales 60 tiene un Sello EFQM +500, el
maximo reconocimiento en Espafia. Entre ellas podemos encontrar desde
microempresas a grandes empresas del IBEX 35 de cualquier sector, aunque
algunos sectores destacan especialmente, como el sector sanitario y educativo o
las Administraciones Publicas®.

2.1.1 La gestion de la calidad en las instituciones universitarias

Tal como ya ocurria al intentar definir la Gestiéon de la Calidad Total, no hay un
consenso claro sobre qué supone o qué significa la calidad en educacién. Segin
Calvo de Mora (2004, pp.33-40), existen diferentes aproximaciones al concepto
de calidad en educacién superior. En concreto, este autor cita a Lindsay (1992),
quien clasifica el concepto de calidad en dos subconceptos: la calidad como una
medida de produccién-rendimiento y la calidad como juicio de los grupos de
interés. Segin esta ultima, es imprescindible considerar el juicio y las
expectativas de los distintos grupos para alcanzar resultados excelentes, y
ademas, se debe prestar atencién a los procesos y resultados, ya sean tangibles o
intangibles.

Los primeros intentos de introducir practicas de calidad en las instituciones
universitarias se remontan a los afios 80, aunque en los afios 60 ya Estados
Unidos llevaba a cabo practicas de evaluacién. En Espafa, el Plan Nacional de
Evaluacion de la Calidad de las Universidades (1995) fue la primera iniciativa
gubernamental para fomentar la mejora de la calidad en el &mbito de la educacién
superior, al que le sigui6 el II Plan Nacional de Evaluacién de la Calidad de las
Universidades (2001). Hasta fechas recientes, estos esfuerzos iban enfocados
hacia las actividades principales de la Universidad, como la docencia y la
investigacion (Lopez, 2014). Hoy en dia la administracién y gestion, asi como la
prestacion de servicios, también pueden beneficiarse de la aplicaciéon de los
principios de calidad (Calvo de Mora, 2004).

Una vez que la instituciéon decide implementar practicas de calidad, el siguiente
paso al que se enfrentan es elegir un modelo que le permita aplicar con éxito
estos principios y acreditar su nivel de calidad. Los dos grandes modelos por
excelencia que se suelen aplicar en este &mbito son el Modelo EFQM de Excelencia
y la familia de normas UNE EN ISO 90013. Segiin Lopez (2014), ésta tltima norma

2 Informacién obtenida de www.clubexcelencia.org/ Consultado el 09/03/2016

3 La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestién de calidad (SGC) y
que se centra en todos los elementos de administracién de calidad con los que una empresa debe
contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios
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es la mas utilizada inicialmente entre las Universidades Publicas espafiolas, que
posteriormente implantan el Modelo EFQM de Excelencia cuando alcanzan cierto
grado de madurez en la aplicacién de métodos de gestion de calidad. También
destaca que las normas de la familia ISO suelen aplicarse a los servicios
universitarios a excepciébn de las bibliotecas, que se han decantado
principalmente por el Modelo EFQM.

Con la aplicacién de estos modelos de gestion de calidad total las universidades
pueden alcanzar diversos beneficios, como pueden ser: mayores niveles de
satisfaccion de los grupos de interés, mejoras en la calidad y eficiencia, mejor
gestién de los procesos clave, mejoras en la comunicacién tanto interna como
externa, una utilizacién mas eficiente de los recursos o la mejora de la imagen
institucional de la universidad (Calvo de Mora, 2002, p. 376).

2.2 LA GESTION POR PROCESOS: ELEMENTO CLAVE DE LA GESTION DE LA
CALIDAD

La gestién de procesos es uno de los principios de la calidad total, e incluso uno
de los criterios del Modelo EFQM de excelencia comprende la importancia de este
método de gestidon para la empresa bajo la premisa de que las organizaciones
excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y servicios para
generar incrementos en el valor que perciben sus clientes y grupos de interés?.

La gestion por procesos considera que la organizacién es un sistema integrado de
procesos interrelacionados que contribuyen a la creacién de valor para el cliente
(Sanchez & Blanco, 2014). Supone pasar de una concepcién de la empresa como
un conjunto de departamentos o funciones a considerarla como una serie de
procesos que son la base para la mejora estratégica de la organizacién
(Zaratiegui, 1999).

Torres (2014), citando a Medina (2010), comenta que este enfoque parte de la
idea de que las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos. De esta
forma, toda actividad realizada por la empresa tiene un objetivo que se consigue
de manera mas eficaz cuando los recursos y actividades se gestionan como un
proceso. Por tanto, la gestién por procesos tiene dos objetivos principales:
eliminar aquellas tareas que no afiadan valor al cliente y mejorar la eficiencia.

La gestién por procesos se fundamenta en cinco principios (Torres, 2014):

1. Toda organizacion estd formada por procesos, aunque atn no hayan sido
identificados o definidos.

2. Cualquier actividad que se realice en la organizaciéon forma parte de un
proceso.

3. La existencia de un proceso sélo se justifica si crea valor para el cliente.

4. No hay procesos sin un producto o servicio, ni productos o servicios sin un
proceso.

5. No existe un cliente sin un producto o servicio destinado a él.

4 Obtenido de www.efgm.org Consultado el 17/03/16
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Cuando hablamos de procesos es posible encontrar una infinidad de definiciones
posibles segiin diferentes autores. Para Pérez Fernandez de Velasco (2009, pp.
49-54), se trata de una secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo
producto tiene un valor intrinseco para su usuario o cliente. Este autor también
considera que todo proceso esta formado por tres elementos:

e Input o entrada: producto con unas caracteristicas objetivas de acuerdo al
criterio aceptado y previamente definido por la empresa. El input es la
salida de otro proceso anterior proveniente de un suministrador interno o
externo a la empresa.

e Proceso: secuencia de actividades que requiere de recursos para su
correcto funcionamiento: medios fisicos, materiales y humanos,
metodologia de trabajo. También puede ser de utilidad un sistema de
control que cuente con indicadores del funcionamiento y resultado del
proceso.

e Qutput o salida: un producto que presente la calidad requerida y destinado
a un cliente interno o externo a la empresa.

En la Figura 2.3 se representa graficamente el concepto de proceso. Proveedor y
cliente corresponden con los limites de cualquier proceso, y deben ser claros y
conocidos para poder asignar responsables a cada proceso.
ENTRADA SALIDA
(INPUT) (OUTPUT)
PROVEEDOR % PROCESO % CLIENTE

RECURSOS J\ /L VALOA

ANADIDO
Figura 2.3. Definicién grafica de un proceso
Fuente: Pérez (2009)

Los procesos pueden clasificarse atendiendo a distintos aspectos, como el objetivo
que persiguen, su alcance e importancia o su orientaciéon (Sanchez & Blanco,
2014). Ademas, cada clasificacion depende del autor que la enuncia, pues al igual
que ocurria al definir el concepto de proceso, existen muchas clasificaciones
diferentes. Enunciaremos a continuacion la clasificacién realizada por Zaratiegui
(1999), por adaptarse mejor a los objetivos de este trabajo:

e Procesos estratégicos: aquellos que definen y controlan los objetivos de la
organizacién y que normalmente suelen ser gestionados por la alta
direccién.

e Procesos clave u operativos: procesos que desarrollan las acciones
destinadas a dar servicio a los clientes.

e Procesos de apoyo: son procesos que no estan directamente relacionados
con la estrategia de accion empresarial, pero cuyo rendimiento incide en el
nivel de los procesos clave.

La clasificacién anterior es 1til para, una vez identificados los diferentes procesos
que componen la actividad de la organizacién, proceder a la creacién de un mapa
de procesos. El mapa de procesos es la representacién grafica de los procesos que
intervienen en la empresa y conforman el sistema de gestién. Esta herramienta
facilita la determinacién e interpretacién de las interrelaciones existentes entre los
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procesos que conforman el sistema de gestion de la organizacién (Instituto Andaluz
de Tecnologia, 2009). De acuerdo con el documento anterior, hay que tener en
cuenta a la hora de elaborar el mapa de procesos que el nivel de detalle del mismo
dependerd del tamafo de la organizacién y de la complejidad de las actividades
que realice. Un mapa de procesos detallado en exceso puede dificultar la
comprension de la estructura de procesos, mientras que, en el caso contrario,
podria perderse informacién importante. Por este motivo, la organizaciéon debe
intentar alcanzar un equilibrio entre ambos extremos.

En definitiva, el mapa de procesos proporciona a la empresa una visiéon integrada
de las actividades necesarias para cumplir sus objetivos y facilita la planificacién
de nuevas politicas y estrategias (Zaratiegui, 1999).

Para conocer cémo funciona cada proceso, la organizacién debe proceder a su
descripcién con el fin de determinar los criterios y métodos para asegurar que las
actividades que comprende dicho proceso se llevan a cabo de manera eficaz, al igual
que el control del mismo (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009). Para describir
las actividades del proceso se suele acudir a la elaboracién de diagramas de flujo
o diagramas de proceso a través de una serie de simbolos cuyo significado debe
ser conocido y comprendido por los miembros de la organizacién. Estos graficos
representan el proceso de manera secuencial, incluyendo las actividades y tareas
necesarias para su realizacién. Los simbolos mas utilizados en la elaboracién de
los diagramas de flujo son los representados en la Figura 2.5.

T

Comienzo o fin de un proceso

Actividad o conjunto de actividades

Decision. Las salidas suelen tener al
menos dos opciones (dos flechas)

[ \ Conector

Documento, normalmente
relevante en el proceso

—— Base de datos (introducion de datos
o registro de datos en una base)

Flujo de productos o informacion.
Representa la secuencia de las actividades

Figura 2.4. Simbologia basica utilizada en diagramas de flujo
Fuente: Instituto Andaluz de Tecnologia (2009)

Para describir las caracteristicas del proceso se recurre a la elaboracién de las
llamadas fichas de proceso, donde se incluye informacién relevante sobre el
mismo para la realizacién de las actividades del proceso y su gestion. La
informacién a incluir variara dependiendo de la organizacion. El Instituto Andaluz
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de Tecnologia (2009) considera importante aportar la siguiente informaci6n en la
ficha de proceso, teniendo siempre en cuenta que debe guardar coherencia con las
actividades reflejadas en el diagrama de proceso:

e Mision o propdsito del proceso.

e Propietario del proceso: se suele asignar un responsable de su
cumplimiento y de los resultados obtenidos en el proceso.

e Limites del proceso: como ya se mencion6 antes, los limites del proceso
determinan su principio y fin (entradas/proveedores y salidas/clientes).

e Alcance del proceso: actividades de principio y final en el diagrama de
proceso.

e Indicadores del proceso: los indicadores se usan en la medicién y
seguimiento del proceso para estudiar su evolucién y resultados.

e Variables de control: parametros sobre los que el responsable o los actores
del proceso pueden actuar para alterar su funcionamiento, conociendo asi
qué aspectos del mismo pueden modificar para cambiar los resultados o
controlarlos.

e Inspecciones de control del proceso.

e Documentos y/o registros vinculados al proceso.

e Recursos necesarios para llevar a cabo el proceso.

La gestion por procesos requiere, ademas de la construccién de las herramientas
anteriores, un buen sistema de indicadores para conocer los resultados de cada
proceso, sefialando qué es necesario medir en el marco de un proceso o conjunto
de procesos para conocer su capacidad y su eficacia. El Instituto Andaluz de
Tecnologia (2009) define el indicador como un soporte de informacion
(habitualmente expresién numérica) que representa una magnitud, de manera que a
través del andlisis del mismo se permite la toma de decisiones sobre los parametros
de actuacion (variables de control) asociados. Para establecer indicadores, la
organizacién ha de tener en cuenta que éstos deben ser representativos de la
magnitud que se pretende medir, asi como fiables, rentables (que los beneficios
derivados de su uso compensen el esfuerzo que supone recopilar los datos) y
sensibles (que permitan seguir los cambios en la magnitud que representa).
También es importante que el indicador pueda ser comparado en el tiempo para
analizar la evolucién de los resultados del proceso.

Los indicadores de los diversos procesos son los pilares sobre los que se
fundamenta otra herramienta ttil en la gestién por procesos: el cuadro de mando
integral. Este cuadro estd formado por una serie de indicadores que son
considerados clave para informar y orientar acerca del rendimiento de los
procesos en cuatro importantes areas: clientes, finanzas, procesos internos, y
formacién y crecimiento (Zaratiegui, 1999). Estos indicadores son ordenados
jerarquicamente, distinguiéndose entre indicadores de diagndéstico y de resultado
e indicadores estratégicos, que formaran el ntcleo del cuadro de mando integral.

La gestion por procesos se fundamenta en la mejora continua, por lo que es
importante analizar qué procesos se pueden mejorar de forma que la empresa sea
cada vez mas eficiente. Para ello existen diversos métodos, y uno de los mas
utilizados es el ciclo Deming o PDCA (Plan, Do, Check, Act, es decir, Planear,
Hacer, Verificar, Actuar) representado graficamente en la Figura 2.6, que Pérez
(2004) denomina ciclo de la gestion. El ciclo comienza cuando se identifica un
problema que se necesita resolver o existe un objetivo que se pretenda alcanzar.
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Tras formular el objetivo deseado de forma que pueda ser medido o evaluado,
comienza la etapa de planificacion, en la que se programan los cursos de accion
que se van a realizar, los recursos necesarios para ello y el control que se hara del
proceso. En la siguiente fase de ejecucién se llevan a cabo las acciones
previamente planificadas. La cuarta fase, de comprobaciéon o control, tiene el
objetivo de evaluar en qué medida las acciones que se han ejecutado han obtenido
los resultados que se pretendian conseguir. Finalmente, en una ultima etapa
denominada accién se revisan u optimizan las acciones de mejora.

ESTRATEGIA

OBJETIVOS

ACTUAR PLANIFICACION

MEDICION EJECUCION

e oy = o e e

Figura 2.5. Ciclo Deming o PDCA
Fuente: Pérez (2004)

Sanchez & Blanco (2014) identifican en la literatura existente sobre gestién por
procesos los principales beneficios derivados de este enfoque: mayor eficiencia
acompafiada de mejores niveles de satisfaccién de los grupos de interés, la
implantaciéon de una cultura de mejora continua, la disminuciéon de desperdicios,
la deteccién de errores, la agilizacion de la gestién o la identificacién de procesos
e indicadores clave. Pero advierten al mismo tiempo de que es necesario alinear la
estrategia organizacional con la gestion por procesos y no limitarse a identificar y
documentar los procesos sin gestionarlos, pues supondria un gasto de recursos
que no acarrearia ventaja alguna. También destacan la importancia del liderazgo
y la formacion de las personas integrantes de la organizacién para una mejor
aplicacién de la gestion por procesos, asi como utilizar métodos de seguimiento
que permitan analizar los resultados obtenidos con la mejora de procesos.

Otros autores también han destacado la necesidad de gestionar correctamente los
procesos. Pérez Fernandez de Velasco (2009, p.154) identifica una serie de
caracteristicas que debe cumplir un proceso bien dirigido y gestionado:

e Identifica correctamente a sus proveedores y clientes y se reconoce el valor
afadido al cliente.

e El objetivo del proceso, en referencia a su contribucién a la misién de la
empresa, esta claramente definido.

e Cuenta con objetivos e indicadores de su rendimiento.

e Tiene asignado un responsable del control del proceso (de su
funcionamiento, resultados y mejora).

e Estan definidos los limites del proceso (su principio y fin).
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e Tiene recursos asignados para su correcto funcionamiento.

e Cuenta con una serie de medidas de control de su eficacia y eficiencia.

e Contiene minimos puntos de control, revisién y espera.

e Su desarrollo se produce bajo control estadistico, sin incidencias por
causas no previstas.

e Se encuentra normalizado y documentado.

e Muestra claramente su interaccién con otros procesos internos y del
cliente.

e Contribuye al logro de ventajas competitivas propias, sostenibles y
duraderas.

e Eslo mas sencillo posible en su realizacion.

2.3 LA GESTION DE LA CAPACIDAD: CONTENIDO Y FASES

La capacidad es, por tanto, uno de las decisiones estratégicas de la Direccién de
Operaciones. A la hora de definir el concepto de capacidad tenemos que tener en
cuenta que existen dos versiones de la misma: capacidad disponible y capacidad
necesaria. La capacidad disponible es la cantidad de producto (bien o servicio) que
puede ser obtenido en una determinada unidad productiva durante un cierto
periodo de tiempo, mientras que la capacidad necesaria o carga se define como la
cantidad de recursos necesaria para obtener la produccién deseada en una
determinada unidad productiva durante un cierto periodo de tiempo (Garrido et al.,
2015, p.63). Ambos tipos de capacidad coinciden en que conllevan una dimensién
temporal y en que pueden ser utilizadas tanto a nivel organizacional como a nivel
de puesto de trabajo, pero difieren en un punto basico: la capacidad disponible es
medida desde el lado del output o resultado del proceso, mientras que la
capacidad necesaria se estudia desde el lado del input o entradas del proceso.

El objetivo de la empresa es el de hacer coincidir capacidad disponible y necesaria
en los distintos niveles de produccion, es decir, en el largo, medio, corto y muy
corto plazo. En caso contrario, los desajustes pueden afectar seriamente a la
compaiiia: si la capacidad disponible es inferior a la necesaria (falta de capacidad
0 sobrecarga), la empresa puede perder servicio y clientes, tener problemas de
calidad y de retrasos, o sufrir una disminucién de su cuota de mercado ante la
incapacidad de hacer frente a su demanda. Pero si la capacidad disponible supera
a la necesaria (exceso de capacidad o subcarga) también tendra problemas:
capacidad ociosa, exceso de inventarios que puede provocar una bajada en los
precios para estimular la demanda, etc. La adecuacién de la capacidad disponible
a la capacidad necesaria es el objetivo fundamental de la Planificacién y Control
de la Capacidad.

Garrido et al. (2015, p.64) considera que el proceso de Planificaciéon y Control de
la Capacidad, en cualquier horizonte temporal en el que se realice, consta siempre
de las siguientes fases:

1. Evaluar la capacidad actual y proyectarla hacia el futuro para conseguir la
capacidad disponible.

2. A través de las previsiones de demanda o de los planes de produccién,
estimar la capacidad necesaria dentro del horizonte temporal escogido.
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3. Observar las posibles divergencias entre capacidad disponible y necesaria
y plantear estrategias o alternativas para eliminarlas.

4. Evaluar las alternativas segln sus repercusiones.

5. Seleccionar una alternativa.

6. Implementar la alternativa y mantener un control sobre los resultados.

En definitiva, la gestién de la capacidad es esencial en cualquier tipo de
organizacién, pues una mala gestiéon acarrearia pérdidas a la compaiia (de
ingresos, por no poder satisfacer la demanda; de clientes, por entregas con
retraso, mala calidad, etc.; de inversién, por mantener capacidad ociosa).

2.3.1 La gestion de la capacidad en las bibliotecas universitarias

Las organizaciones de servicios presentan unas caracteristicas especificas que las
lleva a sufrir mayores fluctuaciones de demanda que las industriales:
intangibilidad, caracter perecedero (carecen de inventarios, lo que provoca que
dichas fluctuaciones se trasladen a todo el sistema), heterogeneidad (que provoca
una gran variabilidad en el tiempo de servicio), necesidad de contactos personales
y localizacién en funcién de la ubicacién del cliente (Ruiz & Chavez, 2002). Estas
caracteristicas llevan a las empresas de servicio a la necesidad de estudiar
detenidamente su capacidad y demanda (Dominguez Machuca, 1995, citado por
Ruiz & Chavez, 2002).

No obstante, existen ciertas estrategias (Figura 2.7), clasificadas en activas (sobre
la demanda) y reactivas (sobre la capacidad), que pueden ayudar a la
organizacidén en el ajuste entre capacidad disponible y necesaria.

Estrategias activas Estrategias reactivas

Gestion de colas
Modificar los precios Incrementar la participacion del cliente
Dividir la demanda Compartir capacidad
Incorporar servicios complementarios Utilizar empleados polivalentes
Reservas Utilizar empleados a tiempo parcial
Planificar los turnos de trabajo

Tabla 2.1. Estrategias activas y reactivas
Fuente: Ruiz & Chavez (2002)

Dada la singularidad del servicio que prestan las bibliotecas, no todas estas
estrategias son futiles para la adaptacién de la demanda y la capacidad. Por
ejemplo, de nada serviria modificar unos precios inexistentes en el servicio de
préstamo de la biblioteca de la Universidad de Sevilla. Lo mismo ocurre en el caso
de las reservas, o dentro de las estrategias reactivas, la estrategia de compartir
capacidad con otras empresas. Sin embargo, el resto podria ser de utilidad en
mayor o menor medida. La biblioteca ya utiliza la divisiéon de la demanda segtin el
tipo de usuario, ya que, como veremos adelante, la duracién del préstamo varia en
funcion del mismo. Cuando el servicio presenta una alta estacionalidad es
interesante afiadir servicios complementarios en los periodos de baja actividad
para asi compensar las diferentes demandas de forma que la capacidad no quede
ociosa. A efectos de biblioteca, podrian incorporarse mas servicios, por ejemplo,
de formacién a usuarios en aquellas fechas en las que la demanda de préstamos
sea menor. Dentro de las estrategias reactivas, en muchas bibliotecas ya se
utilizan algunas de estas medidas: se incrementa la participaciéon del cliente a
través del uso de maquinas de autopréstamo, se planifican turnos de trabajo para
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tener mas personal en determinados horarios con mayor demanda y se utiliza
personal polivalente para aprovechar la capacidad ociosa en momentos de baja
demanda.
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3 LA GESTION POR PROCESOS EN LA BIBLIOTECA DE LA
UNIVERSIDAD DE SEVILLA: EL PROCESO DE PRESTAMO.

En el capitulo anterior estudiamos, dentro de la Direccién de Operaciones, los
conceptos clave relativos a la gestién de la calidad, de los procesos y de la
capacidad de una unidad u organizaciéon. En el presente capitulo veremos una
aplicaciéon practica de algunos de estos conceptos mediante el estudio de la
Biblioteca de la US (Universidad de Sevilla) con el fin de conocer como ésta se
gestiona y en qué consiste el proceso de préstamo.

Para ello, en un primer apartado introductorio analizaremos en qué consiste la
actividad de la Biblioteca, definida en el Estatuto de la Universidad de Sevilla, y
qué funciones realiza. También estudiaremos cudles son los usuarios a los que se
dirige y como se organiza funcionalmente.

En un segundo apartado hablaremos de la estrategia que persigue la biblioteca,
definida en su Plan Estratégico a través del seguimiento de diversas lineas de
accion, y para constatar que se gestiona por procesos, analizaremos su Mapa de
Procesos.

En el tercer y ultimo apartado del presente capitulo nos centraremos en el
proceso de préstamo dentro de la Biblioteca de la US, analizando, en primer lugar,
los tipos de préstamos existentes, y en segundo lugar, toda la informacién relativa
al proceso de préstamo: ficha del proceso, diagrama del proceso e indicadores
relevantes.

3.1 INTRODUCCION: FUNCIONES Y SERVICIOS, USUARIOS Y ESTRUCTURA
DE LA BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DE SEVILLA.

La Biblioteca de la US, tiene su origen junto al de la propia Universidad a
comienzos del siglo XVI. El Estatuto de la Universidad de Sevilla define la
Biblioteca Universitaria o Biblioteca de la Universidad de Sevilla como un centro
de recursos para el aprendizaje, la docencia, y la investigacién y las actividades
relacionadas con el funcionamiento y la gestion de la Universidad de Sevilla en su
conjunto. Entre sus objetivos principales se encuentran facilitar el acceso y la
difusion de los recursos de informacién y colaborar en los procesos de creacion
del conocimiento, a fin de contribuir en la consecucién de los objetivos de la
Universidad. Entre sus competencias también se encuentra la gestion eficaz de los
recursos de informacion.

En el Reglamento de la Biblioteca de la US (BOUS, 2009, p.3) podemos encontrar
un listado mas detallado de sus funciones:

a) Seleccionar, adquirir, procesar, conservar y difundir los
recursos de informacién propios de la Universidad de Sevilla,
cualquiera que sea su soporte.

-23-



Montero Fernandez, Maria del Mar

b) Garantizar a la comunidad universitaria el conocimiento y uso
de las colecciones propias y de las accesibles mediante licencias.

c¢) Facilitar el acceso a la informacion cientifica cualquiera que sea
su localizacion.

d) Proporcionar servicios diversificados de acceso a la informacién
y documentacion cientifica y técnica, tanto impresa como digital,
mediante el uso de las tecnologias de la informacion.

e) Organizar, promover e impartir formacién a los usuarios, para
potenciar el uso de los recursos y servicios de la Biblioteca.

f) Promover estrategias de mejora continuada para adaptarse a los
cambios en las necesidades de los usuarios.

g) Colaborar en proyectos transversales con otras 4reas y
servicios universitarios destinados a mejorar los servicios
existentes y desarrollar otros nuevos.

h) Participar en programas y convenios con otras instituciones
que tengan como finalidad la mejora de los servicios ofertados.

i) Integrarse en redes y sistemas de informacion que potencien los
objetivos anteriormente mencionados.

j) Todas aquellas funciones que pudieran corresponderle.

La progresiva evolucién de la Universidad de Sevilla hizo imprescindible la
dispersién geografica de las distintas Facultades por toda la ciudad de Sevilla, y lo
mismo ocurrié con sus respectivas Bibliotecas. A pesar de esta distribucién,
actualmente se llevan a cabo estrategias para reforzar la idea de una Biblioteca
Unica, aunque presta sus servicios a la Universidad como una unidad funcional
descentralizada que depende organicamente del Rector.

La Biblioteca se configura como un sistema de servicios centrales, del cual es
responsable el Director de la Biblioteca de la US, y una serie de Bibliotecas de
Area gestionadas cada una de ellas por un Responsable de Biblioteca de Area. En
el Anexo 1 podemos ver en un organigrama cémo se estructura.

En su reglamento, la Biblioteca también define sus usuarios: personal docente e
investigador, estudiantes, personal de administraciéon y servicios (P.A.S.) de la
Universidad de Sevilla y de sus Centros adscritos, asi como el conjunto de los
ciudadanos segun establezca el Consejo de Gobierno de la Universidad.

Entre los servicios que otorga la Biblioteca de la US, se encuentran: el acceso a la
consulta y estudio de los fondos de la Biblioteca y a todos los servicios prestados
por la misma, la disposicién de espacios y medios para el desarrollo de
actividades de estudio y aprendizaje, la disposiciéon de horarios de prestaciéon de
sus servicios que satisfagan las necesidades de los usuarios, servicios de
informacidn, formacién y asesoramiento en cuanto a la localizacién, acceso y uso
de los recursos y servicios y, en tltima instancia, una atencion eficiente y correcta
por parte del personal que la integra.
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3.2 ESTRATEGIA Y GESTION DE LA BIBLIOTECA DE LA US

En su Plan Estratégico 2012-2014, la Biblioteca de la US establece como su misién
gestionar los recursos de informacion, facilitando el acceso a los mismos y llevando
a cabo su difusién, asi como colaborar en la génesis de conocimiento, a fin de
contribuir a la consecucién de los objetivos de la Universidad y asegurar un servicio
de excelencia a la sociedad.

Bajo los valores de orientacién al cliente, compromiso con la calidad, proyeccién
social y capacidad y competencia, la Biblioteca de la US pretende alcanzar la
excelencia en la prestacion de servicios a través de cinco lineas de accién que han
guiado la actuacién de la biblioteca en los tGltimos afios y que podemos ver en la
Figura 3.1.
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roles, nuevas

Linea 3: Servicios

5 Linea5: Alianzas
orientados al
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Linea 2: Hacia una
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gestion excelente

para el aprendizaje

usuario C{!mpetencias
2.1 Mejorar la 3.1 Potenciar la ) 5.1 Establecer
1.1 Crear nuevos organizacion y los visibilidad de los 4.1 Planificar un provectos de

servicios y mejorar la equipo humano
comunicacion con los adecuado al actual
usuanios modelo de
Biblioteca

espacios de acuerdo

- procesos
al modelo CRAL

colaboracién con
otras unidades US:
investigacion, SIC,
SAV, Docencia, etc.

1.2 Adaptar las 2.2 2.2 Promover 3.2 Mejorar la oferta
instalaciones y servicios de servicios 5.2 Fomentar la
equipamientos a coordinados entre presenciales y en linea presencia de la
nUavos LUSos las Bibliotecas de la 4.2 Actualizar los Biblioteca en los
us perfiles arganos de decision
3.3Garantizar unas profesionales dela Us
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3.5Fotenciar la
Biblioteca como agente
dinamizador de la
nnovacion docente

Figura 3.1. Lineas de acci6n estratégica de la Biblioteca de la US

Fuente: web de la BUS, accesible en: http://bib.us.es/conocenos/estrategia/plan

La Biblioteca de la US cuenta con el sello EFQM + 300 °, y es por ello que uno de
los objetivos principales, en la Linea 2 de actuacién, es avanzar en la calidad para
la excelencia de servicios con el fin de consolidar el sello obtenido y continuar
mejorando para conseguir los siguientes sellos.

Segin la Memoria Anual de la Biblioteca de la US (2014), la biblioteca se gestiona
por procesos y por objetivos. Para la gestion por objetivos se sirven de la
herramienta DotProject, mientras que para la gestién de procesos, indicadores y
cuadro de mando utilizan ICASUS (Indicadores de Calidad de los Servicios de la
Universidad de Sevilla), una aplicacién web desarrollada por la propia Biblioteca
de la US junto al area de recursos humanos. Es una herramienta de gestiéon de

5 Informacién encontrada en la Revista US, n° 21 (julio 2012), p. 16. Consultada el 12/02/2016 y

accesible en: http://alojoptico.us.es/comunicacion/Revista Us n21/index.html#/
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calidad que pueden utilizar todas las unidades y servicios de la Universidad de
Sevilla, aunque estd principalmente destinada a los gestores y demas personas
responsables de la toma de decisiones®.

Accediendo a ICASUS, podemos encontrar informacién detallada sobre los
diferentes procesos llevados a cabo por la Biblioteca de la US, ademas de sus
correspondientes indicadores de seguimiento. A continuacién, en la Figura 3.2,
podemos ver el mapa de procesos de la Biblioteca de la US.

S

MAPA DE PROCESOS Biblioteca

Planificacion Estratégica Mejora Continua

ESTRATEGICOS

Necesidad
> Gestion de los RR.IL. & pruscn

Investigacion de Mercado

identificacdn necesidades
g AR 7 Adquisicién 2
b
5 E Proceso Técnico
o v | : v y |
A Peticién RR.IL RALN
3 Clientes > Acceso a los RR.II. > Clientes
A A
2z ‘
8 Atencién y 28 Préstamo
B K
e Orlentacién g Q Acceso Recursos-e
Difusion
fdeﬁb*_ucnéﬂ Necesidades Formacion / Informaddn
Oifatidn ,| Informacién  Formacién
Gestién de la Sistema Informéticay Gestién Gestion de las
Infraestructura  Integrado de Tecnologia Econémica Personas
Gestion de
Biblioteca
(SIGB)

Figura 3.2. Mapa de Procesos de la Biblioteca de la US
Fuente: ICASUS

En su mapa de procesos, la Biblioteca de la US distingue entre procesos
estratégicos, procesos clave y procesos de apoyo. Dentro de los procesos
estratégicos se sitian los procesos “Planificacion Estratégica” y “Mejora
Continua”, que como ya hemos mencionado, son esenciales para una adecuada
gestién por procesos. Dentro de los procesos clave existen tres grandes procesos
sobre los que se basa la actividad de la biblioteca: “Gestion de los RR.II. (Recursos
de informacién)”, “Acceso a los RR.II” y “Difusién”. Estos tres procesos cuentan a
la vez con varios subprocesos: “Adquisiciéon” y “Proceso Técnico” en el caso de la
gestion de RR.IIL., “Atencién y Orientacién”, “Préstamo” y “Acceso a Recursos-e
(recursos electronicos)” dentro del acceso a los RR.IIL, e “Informacién” vy
“Formaciéon” dentro del proceso de difusiéon. Todo ello gira en torno a los clientes,
que son los usuarios de la biblioteca: a través de la identificacién de sus

6 Informacién encontrada en un documento sobre las V Jornadas de Buenas Précticas y Gestion del
Conocimiento, escrito por Julia Mensaque (Directora de Biblioteca) y Anabel Garcia (29 de
Noviembre de 2012). Accesible en: http://bib.us.es/sites/bib3.us.es/files/jbp2012_icasus.pdf
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necesidades y sus peticiones de recursos de informacién la biblioteca realiza sus
funciones, que ademas tiene el deber de difundir sus recursos, asi como de
informar y formar a sus usuarios para que éstos puedan aprovechar al maximo
los servicios que la biblioteca presta. Los procesos de apoyo son cinco: “Gestién
de la Infraestructura”, “Sistema Integrado de Gesti6on de la Biblioteca (SIGB)”,
“Informatica y Tecnologia”, “Gestion Econdémica” y “Gestién de las Personas”.
Todos ellos, si bien no son la razéon de ser de la biblioteca, son necesarios para su
gestion y para una adecuada dotacioén de recursos, tanto fisicos (infraestructura,
presupuesto econdémico), como intangibles (SIGB, Informéatica) o humanos
(personas).

En el resto del capitulo, nos centraremos en uno de los subprocesos clave mas
importantes y frecuentes de la biblioteca: el préstamo.

3.3 EL PROCESO DE PRESTAMO EN LA BIBLIOTECA DE LA US

3.3.1 Tipos de préstamo.

Existen diferentes tipos de préstamo, y las condiciones de los mismos varian en
funcidn del tipo de usuario que los utilice. A continuacién, estudiaremos cada uno
de los cuatro tipos de préstamo y sus condiciones especificas: a domicilio,
intercampus, CBUA e interbibliotecario.

A. Préstamo a domicilio

Se trata de un servicio que permite que los usuarios de la Biblioteca de la US
puedan utilizar sus fondos fuera de la biblioteca identificAndose con el carné
universitario o con el carné de biblioteca si se trata de usuarios externos. El
préstamo se realiza tanto en mostradores de biblioteca como en maquinas de
autopréstamo. Las condiciones de préstamo segin el tipo de usuario son las
descritas en la Tabla 3.1.

Tipo de usuario ‘ N2 ejemplares ‘ N2dias N2renovaciones
Profesor de la US ‘ 60 1207 2

Estudiante de doctorado, profesor invitado, 15 30 1
profesor de centro adscrito y PAS de la US

Estudiante de master, investigador de la US y
. s 10 15 2
becario de biblioteca

Estudiante de grado, de Erasmus y de centro

adscrito 4 15 1
Asociados A6 (antiguos alumnos y amigos de

5 15 1
la US)
Usuarios externos 3 7 1

Tabla 3.1. Condiciones de préstamo a domicilio segtn el tipo de usuario

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién de la web de la BUS http://bib.us.es/
consultada el 23/04/2016.

Dentro de esta modalidad de préstamo se incluyen otros bienes que pueden
prestarse en diferentes condiciones. Es el caso de:

7 A excepcion de los profesores de Humanidades, que tendran 30 dias de préstamo.
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e Lectores de libros electrénicos: se prestan 7 dias, con una renovacion, a
todos los usuarios exceptuando los Asociados A6 (llamados asi el grupo
formado por antiguos alumnos y amigos de la Universidad de Sevilla) y
usuarios externos.

e Portétiles: se prestan 6 horas sin renovacién a todos los usuarios excepto a
usuarios externos.

e Material audiovisual: su préstamo es de 7 o 2 dias sin renovacién a todos
los usuarios excepto usuarios externos.

Ademads, todos los usuarios pueden beneficiarse del préstamo por horas de
algunos items especiales (12 horas sin renovacién), del préstamo de fin de
semana (lunes a viernes sin renovacién) y del préstamo especial en épocas
festivas, siempre a excepcion de los usuarios externos.

Los distintos usuarios podran renovar el préstamo por via telefénica o a través de
Mi Cuenta, una secciéon accesible dentro de la web del Catalogo Fama
(htttp://fama.us.es), siempre que no tenga ningdin bloqueo en su cuenta a causa
de algln retraso en la devolucién de préstamos anteriores, que hayan agotado las
renovaciones disponibles o que la obra no haya sido reservada previamente por
otro usuario. Dicha reserva también se realiza a través de Mi Cuenta, aunque
pueden ademads solicitarse por teléfono o en el mostrador de la biblioteca. El
préstamo podra renovarse dentro de las fechas permitidas y establecidas en la
normas de préstamo. El nimero maximo de reservas también varia en funcién del
tipo de usuario:

e Estudiantes de grado, antiguos alumnos y usuarios externos: maximo 3
reservas.

e Estudiantes de master y doctorado y PAS: maximo 5 reservas.

e Profesorado: maximo 10 reservas.

B. Préstamo intercampus

Este tipo de préstamo sirve para agilizar el préstamo a domicilio de libros entre
los diferentes campus sin necesidad de desplazamiento del usuario, limitandose
este servicio a bibliotecas que pertenezcan a distintos campus (por ejemplo, no
podria solicitarse por este sistema un libro de una facultad distinta a la que el
usuario pertenezca pero dentro del mismo campus). S6lo podran beneficiarse de
este servicio los estudiantes de doctorado, profesores y personal administrativo y
de servicios de la US, que tendran que solicitarlo en el mostrador de su biblioteca
a través de una reserva. El nimero maximo de reservas es diferente en funcién
del tipo de usuario:

e PAS y estudiantes de doctorado: maximo 5 reservas.
e Profesorado: maximo 10 reservas.

S6lo pueden prestarse aquellos libros que figuren en el catalogo como “préstamo
normal” o “prest. 15 dias”, aunque cabe la posibilidad de que algunos no estén
disponibles para este tipo de préstamo.

C. Préstamo CBUA.
El préstamo CBUA (Consorcio de Bibliotecas Universitarias de Andalucia) permite

solicitar en préstamo ejemplares de otras bibliotecas universitarias andaluzas a
cualquier usuario de la comunidad universitaria de Andalucia. Este servicio se
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realiza a través del catdlogo CatCBUAS®, un catdlogo en el que participan las
universidades publicas de cada provincia andaluza, incluyéndose la Universidad
Pablo de Olavide.

Podrad solicitarse cualquier item del catdlogo colectivo que figure como
“disponible”, siempre que no sea de “uso local” o que se encuentre disponible en
la Universidad a la que pertenezca el usuario que lo requiere.

Los ejemplares se prestaran durante 15 dias, pudiéndose solicitar una renovacion.
El nimero maximo de ejemplares a solicitar depende del tipo de usuario:

o Estudiantes de grado: 3 ejemplares.
e Estudiantes de doctorado y master, profesorado, investigadores y PAS: 5
ejemplares.

D. Préstamo interbibliotecario.

Este tipo de préstamo permite acceder a documentos que no se encuentran en la
biblioteca, tanto a miembros de la comunidad universitaria como a usuarios
externos. Se realiza a través de un formulario de solicitud, encontrandose
disponible un formulario para miembros de la Universidad de Sevilla,
investigadores y usuarios externos, a excepciéon de Centros de Salud, que cuenta
con un formulario especifico?, y otro para centros externos a la US.

Antes de utilizar el servicio de préstamo interbibliotecario por primera vez, los
usuarios deberan darse de alta, para lo cual es necesario contar con un correo de
la Universidad de Sevilla. Posteriormente se accederd a través del UVUS (Usuario
Virtual de la Universidad de Sevilla).

Podran solicitarse a través de este servicio libros en préstamo, fotocopias de
articulos de revistas o capitulos de libro y la llamada literatura gris (informes,
tesis doctorales, trabajos de investigacién, etc.). Los documentos fotocopiados
podran recibirse por correo electrénico, mientras que los libros en préstamo
tendran que consultarse en los puntos de servicio o en la biblioteca de la facultad
a la que pertenezca el usuario que lo solicita.

3.3.2 El proceso de préstamo en la Biblioteca de la US.

En este apartado analizaremos detalladamente el proceso de préstamo a domicilio
seguido en la Biblioteca de la US a través de la informacién encontrada en
ICASUS. Comenzaremos mostrando la ficha del proceso de préstamo para, a
continuacion, describir el diagrama de proceso. Para finalizar, describiremos los
indicadores utilizados para el seguimiento del proceso.

A. La ficha de proceso.

La herramienta ICASUS facilita a los responsables de la toma de decisiones de la
BUS la informacién necesaria acerca de indicadores de calidad y procesos de la
misma. Accediendo a esta aplicacion podemos encontrar la ficha del proceso de
préstamo, representada en la Tabla 3.2.

8 Accesible en: http://cbua.cica.es/

9 Deberan utilizar este formulario los miembros de las Facultades de Medicina, Odontologia,
Enfermeria, Fisioterapia y Podologia.
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En la parte superior se encuentra informacién general que sirve para identificar
el proceso. El nombre y el c6digo del proceso sirven para su identificacién dentro
del sistema de gestién de la biblioteca. También se hace alusién a su creaciéon: la
fecha en la que se disefi6 el proceso (mayo de 2012) y las versiones que se han
hecho del mismo (tan solo una hasta la fecha).

CODIGO UNO3-PC-PRE
NOMBRE Préstamo
VERSION 01

FECHA 01/05/2012

TIPO DE PROCESO

2-Operativo

PROCESO MADRE

Es un proceso madre

PROPIETARIO

Almudena Iturri Franco

MISION Facilitar a tiempo los RRII (Recursos de

Informacion) solicitados

Propietario
Equipo de la Seccion de Apovo al Aprendizaje

EQUIPO DE PROCESO Personas encargadas de la coordinacion del

Préstamo (normal e interbibliotecario)

Personas que atienden el Prestamo en las
Bibliotecas de Area

Satisfaccion de los clientes
RESULTADOS CLAVE Demanda gestionada

Prazom

ENTRADAS O
PROVEEDORES

Peticion de informacion sobre RRIL. y/o
servicios

Aplicaciones

SALIDAS O CLIENTES Peticion de RR.IL

Localizacion del recurso de informacion en el
sistema, entrega, devolucion vy colocacion,
renovaciones, avisos de circulacion v

ACTIVIDADES reclamaciones de documentos no devueltos.
Gestion de peticiones de préstamo
interbibliotecario, préstamos CBUA y préstamo
intercampus
Cambios en la normativa de préstamo
Accesibilidad de la coleccion

VARIABLES Horario de préstamo

DE CONTROL Operatividad de las maquinas de autopréstamo
Mejoras tecnologicas: automatizacion, etc.

Formacioén de personal

Normas de préstamo

Manuales de procedimiento de Préstamo
DOCUMENTACION Interbiblioteario y Préstamo Intercampus

Manual de Derechos y Deberes

Manual Sierra Circulacién

Manuales y Normativa de Autopréstamo

MEDICIONES Estadisticas de préstamo (Millennium Web

Management Reports, GTBIB)

Encuestas
REGISTROS Memoria de la Biblioteca

Sierra Circulaciéon

Tabla 3.2. Ficha del proceso de préstamo en la Biblioteca de la US
Fuente: ICASUS
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Posteriormente aparece informacién sobre qué tipo de proceso es: operativo,
proceso madre (es decir, un proceso a partir del cual nacen otros subprocesos). La
propietaria del proceso, Almudena Iturri Franco, es Jefe de la Secciéon de Apoyo al
Aprendizaje y la encargada de velar por su correcto funcionamiento.

La misiéon del proceso de préstamo es facilitar a tiempo los recursos de
informacién que solicitan los usuarios. Para ello cuenta con su equipo de proceso,
formado por la propietaria del mismo junto a su equipo en la Seccién de Apoyo al
Aprendizaje, todo el personal encargado de la coordinacién del préstamo general
e interbibliotecario, asi como el conjunto de empleados que atienden las
solicitudes de préstamo en las bibliotecas de area.

Entre los resultados clave del proceso de préstamo se encuentra la satisfaccién de
los clientes y la gestion de la demanda. Las entradas del proceso la forman las
peticiones de informacién sobre servicios o recursos de informacién de la
biblioteca, y las salidas, la peticién expresa de estos recursos. Esto desata una
serie de actividades a desarrollar dentro del proceso de préstamo: por una parte,
estas tareas se relacionan con la actividad dentro de cada biblioteca de la US
(localizar los recursos de informacién en el sistema, su entrega, devolucion y
colocacién en las estanterias, renovaciones y avisos de circulacién a los usuarios
cuyo plazo de préstamo estd préximo a extinguirse, ademdas de reclamaciones
cuando éste ya ha expirado. Por otra parte, las actividades estan vinculadas a la
cooperacién y coordinaciéon entre distintas bibliotecas: gestion del peticiones
tanto de préstamos interbibliotecarios como préstamos CBUA o intercampus.

Tras esta informacién sobre qué implica el proceso de préstamo, en la ficha de
proceso se afaden otras magnitudes que pueden ayudar a su control. Las
variables de control, aquellas sobre las que la direcciéon puede influir para una
mejor gestion del proceso, son: cambios en las normas de préstamo, el grado de
accesibilidad de los usuarios a la colecciéon, el horario de préstamo, la
operatividad de las maquinas de autopréstamo, las mejoras tecnoldgicas y la
formacién del personal. La documentacién ligada al proceso es variada: normas
de préstamo, manuales de procedimientos (de préstamo interbibliotecario,
intercampus, derechos y deberes de los usuarios, etc.). Las mediciones del
proceso se realizan a través del sistema de gestién Millennium, y los registros se
encuentran en las memorias de la biblioteca, las encuestas realizadas y Sierra
Circulacion (el programa de gestiéon que utiliza el personal de biblioteca para el
registro del préstamo).

B. El diagrama de proceso.

Nuevamente desde ICASUS podemos acceder al diagrama del proceso de
préstamo, representado en la Figura 3.3. El proceso comienza con la solicitud de
un documento en préstamo por un usuario de la Universidad de Sevilla. En caso
de que dicho documento no se encuentre entre los fondos de la biblioteca se
remite al usuario a préstamo interbibliotecario. Una vez comprobado que el
documento solicitado estd en propiedad de la biblioteca, se procede a la
constatacion de que existen ejemplares disponibles del mismo; en caso contrario,
se informa de ello al usuario y se verifica la causa de la falta de disponibilidad. Si
existen ejemplares, el personal que esté tramitando la solicitud debe consultar en
la base de datos si estd registrado el usuario; de no ser asi, se le pedira
acreditacion. Tras este paso, el personal a cargo comenzara la transacciéon del
préstamo en el sistema. En el caso de que la biblioteca cuente con una maquina de
autopréstamo y el usuario posea una tarjeta personal inteligente, la transaccién
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del préstamo se realizara en la misma por parte del solicitante. Si el usuario tiene
libros atrasados que devolver o tiene bloqueada la funcién de préstamo (como
sancién por la devolucién tardia de préstamos anteriores), el préstamo le sera
denegado.

UNO3-FPC-PREa — “*”*'""E.Pn"’;‘m”;;.‘:;”“’““D

Préstamo

Se remite a Préstamo
Interbiblictecaric

Biblioteca

sl

7 Existen sjemplare
disponibles?

o Se verifica la causa y se
Informa al usuaria

Sl

< El usuario esta en
la base de datos?

Se pide acreditacion y se extiende el
carme comespondiente

+ Hay maguina de
avtopréstamo y el
usuario tena tarjeta
intaligenta?

El técnico comienza la transaccion
en el sistema

El usuario comienza la
transacckin en el sistema

atrasados o esta

"
r

h J

Se redliza la transaccion en el

sistema Denegacion del préstama

v

Sa informa al usuario del periodo de
préstamo y se desmagnetiza el
documento

El usuaric se lleva el
documento en préstamo

El usuario devuelve al
documento

Figura 3.3. Diagrama del proceso de préstamo general en la Biblioteca de la US

Fuente: ICASUS
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Tras esta comprobacion, si no se procede a la denegacién del préstamo, se realiza
la transaccién en el sistema, se informa al usuario de los dias de préstamo
disponibles y se desmagnetiza el documento. El proceso termina cuando el
usuario se lleva el documento prestado, aunque se remite a otro proceso, el
proceso de devolucién del documento en préstamo.

UNO03-FPC-PREDb
Préstamo

Usuaric inicia la devolucian
del documenta

7 El usuario entrega el
documento en el pariado
establecido?

NO

+Ha perdido e
dacumeanta?

NO
& Hay méguina de
autopréstamo con MO

evolucion activada’?

Reposicion material

Sl
J, ¥
El usuario realiza la El técnico realiza la devolucian
devolucin en la maguina an el sistema

Actualizacion de los datos en el
sisterna, comunicacion de multas si
procede, magnelizacin del documento

¥

Colocacion del documento en
las estanterias

Figura 3.4. Diagrama del proceso de devolucién en la Biblioteca de la US

Fuente: ICASUS
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La devolucién del documento prestado (Figura 3.4) comienza cuando el usuario
inicia la devolucién. En caso de que se entregue el documento en el periodo
establecido, el técnico realiza la devolucién en el sistema, siempre que no haya
maquina de autopréstamo con devolucién activada, pues en ese caso el propio
usuario podra realizar la devolucion. Si el documento se entrega fuera de plazo,
s6lo podra devolverlo el técnico. En caso de pérdida del documento se remite a
otro proceso (Reposicién del material). Una vez devuelto se actualizan los datos
en el sistema, comunicandole al usuario si existe multa o bloqueo (en caso de
devolucién fuera de fecha) y se magnetiza el documento. El proceso termina con
la colocacion del documento en las estanterias.

El proceso de préstamo general de la Biblioteca de la US presenta algunas
variaciones en su aplicacién en las diversas bibliotecas de area. En el caso de la
Biblioteca de la FCEE, ésta cuenta con un depésito de libros a los que s6lo puede
acceder el personal docente y de biblioteca. Por tanto, cuando otros usuarios
solicitan un ejemplar del depoésito, el proceso es completamente diferente: una
vez que el usuario solicita el libro (previamente debera haber buscado su
signatura dentro del Catdlogo Fama), el bibliotecario realiza una llamada
telefénica a algin comparfiero que se encuentre trabajando en el depdsito’® para
comunicarle los datos sobre el ejemplar que debe localizar. Una vez encontrado el
libro, el empleado lo coloca en el montacargas y lo envia a la planta inferior,
donde el compafiero que trabaja en la sala de biblioteca lo recoge y realiza la
transaccién en el sistema. A partir de éste punto, el proceso de préstamo coincide
con el descrito por la BUS.

C. Indicadores del proceso de préstamo.

En ICASUS podemos encontrar también una serie de indicadores que sirven para
medir y evaluar el proceso de préstamo. En la Figura 3.5 podemos ver todos éstos
indicadores.

INDICADORES

1. Préstamos de la coleccion por usuario potencial.

2. Prestamo de la coleccion por investigador.

3. Préstamos de la coleccion por estudiante.

4, Tasa de rotacion de la coleccion.

5. Préstamo intercampus por usuario (PAS y PDI).

6. Porcentaje de la tasa de éxito del préstamo
interbibliotecario.

7. Tiempo medio de suministro del préstamo
interbibliotecario.

[: 8. Préstamo interbibliotecario por investigador. |
{ 9. Porcentaje de autopréstamo. \

‘ 10. Porcentaje del namero de solicitudes de ]
:  reproduccion de libros y documentos atendidas enun |

Figura 3.5. Indicadores del proceso de préstamo en la Biblioteca de la US

Fuente: elaboracién propia a partir de ICASUS

10 Normalmente la plantilla dedicada a Orientacién y Préstamo se reparte entre la sala de biblioteca
(dos trabajadores tanto en el turno de mafiana como el de tarde) y el depdsito (dos trabajadores
en el turno de mafiana y un trabajador en el de tarde).
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Para el presente trabajo puede ser interesante destacar y describir el indicador
“Préstamos de la colecciéon por usuario potencial”. Este indicador se elabora a
través de los datos arrojados por otros dos indicadores: “préstamos
domiciliarios”, que incluye tanto el nimero de préstamos como el nimero de
renovaciones, y “usuarios potenciales”, formado por usuarios propios
(estudiantes, docentes y PAS) y usuarios externos registrados. Dentro de los
parametros asociados al indicador encontramos informacién sobre el mismo,
como la descripciéon del indicador, su formulacién y periodicidad, la fuente de
donde provienen los datos y su interpretacién. Este indicador se describe como el
nimero total de préstamos de la coleccion, sin contar el préstamo de material
informatico, durante un afio dividido por los usuarios potenciales. Su periodicidad
de célculo es anual y los datos provienen de la aplicacién Millennium (datos de
circulacién). Una tendencia creciente supondria que las colecciones se adecdan a
las necesidades de los usuarios. En la Figura 3.6 podemos apreciar la evolucién
del indicador “Préstamos de la coleccién por usuario potencial” entre los afios
2008 y 201a, donde se aprecia una tendencia creciente del mismo hasta el afio
2011, a partir del cual comienza a decrecer hasta el 2014, afio en que crece un
poco.

14

12

0,87
10

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Figura 3.6. Evolucién del indicador “Préstamos de la coleccién por usuario potencial”
entre 2008 y 2014

Fuente: ICASUS

Como hemos podido comprobar, la Biblioteca de la US es consciente de la
necesidad de gestionar correctamente sus procesos. Por ello cuenta con ICASUS,
una eficaz herramienta a través de la cual todo el personal implicado en el
proceso de préstamo puede conocer la informacién relativa al mismo, para, de esa
forma, realizar una gestién lo mas eficiente posible y poder realizar la toma de
decisiones con toda la informacioén relevante a la vista.
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4 ANALISIS DE LA DEMANDA Y LA CAPACIDAD DEL
PROCESO DE PRESTAMO.

En este capitulo estudiaremos cémo se ajusta el servicio de préstamo a la
demanda para realizar un mejor reparto de las cargas de trabajo, de forma que la
capacidad disponible se aproxime lo maximo posible a la capacidad necesaria.
Para ello, en un primer apartado, analizaremos la evolucién anual de la demanda
de servicios de préstamo en el panorama nacional a través de las estadisticas
publicadas por REBIUN (Red Espafiola de Bibliotecas Universitarias'") con objeto
de comprender los movimientos de tendencia de la demanda en el largo plazo.

Aunque el objetivo es analizar la carga de trabajo de todos los servicios de
préstamo, no disponemos de datos mas alla del préstamo a domicilio de
documentos. Por ello hemos querido conocer la repercusiéon de este tipo de
préstamo sobre el niimero total de préstamos en la Universidad de Sevilla entre
los afios 2010 y 2014, sin contar el nimero de renovaciones (que normalmente se
realizan de forma electrénica a través del Catdlogo Fama) ni el nimero de
préstamo de salas de trabajo en grupo (pues no disponemos de informacién sobre
este servicio). Esta informacién la hemos encontrado en las Memorias Anuales de
la Biblioteca de la US*. En la Figura 4.1 podemos ver los porcentajes de préstamo
de ejemplares y de material informatico en el periodo temporal mencionado,
comprobando asi que en casi todos los casos el préstamo de ejemplares alcanza el
65%, salvo en el afio 2011 por un margen muy pequefio.

90,00% 81,76%
0,
80,00% ¢4 <oy 58.36% 70,68%
70,00% 64,80%
60,00%
50,00%
35,20%
40,00% 30,50% ’ 31,64% 29,32%
30,00%
18,24%

20,00%
10,00%

0,00%

2010 2011 2012 2013 2014

W Porcentaje de préstamos de ejemplares

Porcentaje de préstamos de material informatico

Figura 4.1. Porcentaje de préstamos de ejemplares y de material informatico en la
Universidad de Sevilla entre los afios 2010 y 2014

Fuente: elaboracién propia

11 REBIUN es un organismo creado en 1988 por iniciativa de un grupo de directores de bibliotecas en
el que estan representadas todas las bibliotecas universitarias y cientificas de Espafia.

12 Accesibles en http://bib.us.es/conocenos/cifras/memorias y consultadas el 25/05/16.
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Dado que el porcentaje de préstamos de ejemplares es lo suficientemente elevado,
queda justificado el estudio de la demanda de este servicio en el contexto
nacional. Posteriormente analizaremos el reparto de cargas de trabajo en el
Campus Ramoén y Cajal, formado por varias Facultades pertenecientes a la
Universidad de Sevilla, gracias a los datos a los que hemos accedido a través del
Sistema de Gesti6on Bibliotecaria Millennium. Con esos valores y el nimero de
empleados de cada Facultad construiremos un ratio que nos aporte informacién
sobre las cargas de trabajo de cada Facultad.

Para finalizar este capitulo, nos centraremos en el servicio de préstamo de la
Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales y estudiaremos qué dias de la
semana y en qué horas es necesaria una mayor o menor fuerza de trabajo, y
realizaremos una medicién de tiempos del proceso de préstamo para conocer cual
es la capacidad disponible en la biblioteca.

4.1 EL PRESTAMO A DOMICILIO EN LAS UNIVERSIDADES ESPANOLAS

En los ultimos afos, el incremento del uso de las nuevas tecnologias ha provocado
grandes cambios en muchas areas y sectores, entre los que se incluyen las
bibliotecas, tanto académicas o universitarias como publicas. Estos cambios se
han traducido en una modificacion en las demandas de los usuarios de las
bibliotecas, que cada vez exigen mayores contenidos electrénicos.

Son muchas las universidades que, a raiz de este cambio, han observado una
tendencia decreciente del numero de préstamos de ejemplares fisicos. La
Universidad de Zaragoza'3, en su Memoria 2013, afirma que en el préstamo a
domicilio se consolida la tendencia general al descenso, comun, por lo demds, al
resto de universidades frente al creciente uso de documentos electrénicos. Algo que
también se ha percibido en otras bibliotecas universitarias, como es el caso de la
Biblioteca de la Universidad de Cantabria, que observé en el afilo 2012 que el 83%
de los documentos proporcionados a sus usuarios fueron textos electrénicos,
frente a un 16,6% de documentos solicitados a préstamo domiciliario (Memoria
Anual, 2012)**. La Universidad de Huelva también ha observado un descenso del
préstamo a domicilio: su nimero ha disminuido en torno al 20% entre los afios
2010 y 2014 (de 131.867 ejemplares en el afio 2010 a los 104.812 de 2014).

Otras bibliotecas (Universidad de Malaga'® y Universidad de Murcia'?), en cambio,
explican el descenso en el nimero de préstamos como una consecuencia de la

13 Memoria 2013 de la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza, accesible en:
https://biblioteca.unizar.es/sites/biblioteca.unizar.es/files/users/Calidad.81/docs/memoriabuz 2

013.pdf

4 Memoria Anual 2012 de la Biblioteca de la Universidad de Cantabria, accesible en:
http://www.buc.unican.es/sites/default/files/DOCS/memoria 2012.pdf

15 Memoria 2014 de la Biblioteca Universitaria de Huelva, accesible en:
http://rabida.uhu.es/dspace/bitstream/handle/10272/108 MEMORIA%20BUH%202014.pdf?se

quence=2

16 Memoria 2014 de la Biblioteca de la Universidad de Malaga, accesible en:
http://riuma.uma.es/xmlui/bitstream/handle/10630/9656/MemoriaA%C3%B102014.pdf?sequenc
e=1
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ampliaciéon de los periodos de préstamos y un mayor uso de las renovaciones. La
Biblioteca de la Universidad de Murcia, ademas, afirma que el descenso del
ntimero de préstamos es una consecuencia légica del aumento del ntimero de
documentos electrdénicos, pero este decrecimiento no es ain mayor debido a las
dificultades encontradas en la busqueda de un modelo de comercializacién de
libros electrénicos adecuado para la Biblioteca.

Para comprobar empiricamente esta tendencia decreciente en el numero de
préstamos domiciliarios hemos analizado los datos estadisticos de REBIUN,
relacionando el nimero de préstamos de todas las bibliotecas integradas en esta
red con el nimero total de usuarios tanto internos como externos de estas
universidades, desde el afio 19995 al 2012, a través del ratio “Préstamos por
usuario potencial®”. Creemos que este ratio es una métrica mas adecuada para
medir la evolucién del nimero de préstamos en el tiempo, ya que éste depende en
gran medida del namero de usuarios que tengan acceso a este servicio. En la
Figura 4.2 podemos ver la evoluciéon del ratio en dicho periodo de tiempo, al que
le hemos afadido la linea de tendencia (recta de regresion lineal por minimos
cuadrados) que mejor se ajusta a los datos y que responde a la férmula:

y =59517 + 0,074x

8

7

6 y-0,074x + 5,9517
5 R%2-0,5701

4

3

2

1

0

CUICUICIC G I ORR R R R R R R

Figura 4.2. Préstamos por usuario potencial de las universidades de REBIUN
Fuente: elaboracién propia a través de datos de REBIUN™.

En el grafico se aprecia un crecimiento rapido a finales de los afios noventa,
pasando del préstamo de, aproximadamente, cinco ejemplares anuales por
usuario a siete ejemplares entre 1995 y 1998. Sin embargo esta cifra desciende
paulatinamente en los primeros entre 1999 y 2002 hasta situarse en 6,35
ejemplares por usuario. En 2003 aumenta para volver a decrecer los dos afios
siguientes, hasta que en 2006 inicia una trayectoria ascendente que continta
hasta el aflo 2010, donde encuentra su maximo en 7,3 ejemplares por usuario
potencial. Los dos tltimos afios desciende levemente.

7 Memoria 2013 del CRAI/Biblioteca de la Universidad de Murcia, accesible en:
https://www.um.es/documents 64/927324/MEMORIA++BUMU+2013+con+portada.pdf/12b8
907b-0828-4f59-a7f3-ebbb603eocf1

18 Dentro del préstamo también se tienen en cuenta las renovaciones del mismo.

19 Accesible en: http://www.rebiun.org/publicaciones/Paginas/default.aspx consultado el 28/0
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En general, el ratio se mueve la mayor parte del tiempo entre 6 y 7 items anuales
por usuario potencial, de manera que la variacién experimentada no es muy
elevada. Sin embargo, el indicador presenta una tendencia general de crecimiento
que contrasta peculiarmente con la inclinaciéon observada en muchas bibliotecas
universitarias.

El coeficiente de determinacién, R?, mide la proporcién de variabilidad total de la
variable dependiente (y) respecto a su media que es explicada a través de la recta
de regresion lineal. Su valor indica que en torno a un 57% de la variabilidad total
del namero de préstamos por usuario potencial es explicada a través de la recta
de regresién lineal, por lo que se puede afirmar que los datos se ajustan
razonablemente a una recta de pendiente positiva. Por tanto, podemos afirmar
que el indicador “préstamos por usuario potencial” presenta una tendencia de
crecimiento ligeramente positivo durante el periodo analizado.

Dado que la agregaciéon de los datos de todas las universidades pertenecientes a
REBIUN podria ocultar comportamientos diferentes del indicador por
universidades, hemos analizado los datos de varias universidades espafiolas
pertenecientes a REBIUN, construyendo nuevamente el ratio “préstamos por
usuario potencial” para cada una de ellas en el mismo periodo de tiempo y
comparandolo con el indicador que agregaba a todas las universidades
pertenecientes a REBIUN. De esta forma, podremos ver si existe realmente
uniformidad en esa inclinacién hacia el crecimiento en el nimero de préstamos
por usuario potencial.

Se han analizado en total seis universidades espafolas: las universidades de
Sevilla, Barcelona, Huelva, Malaga, Valencia y la Universidad Complutense de
Madrid. Esta eleccién se fundamenta en un intento de comparar la tendencia del
préstamo en la Universidad de Sevilla, sobre la que principalmente se enfoca este
proyecto, con otras universidades espafiolas. En un primer momento nuestro
propdsito era compararla con otras universidades andaluzas, pero la falta de
datos en algunos de los periodos temporales objeto de estudio redujo las opciones
a las universidades de Huelva y Malaga. Ademas, intentamos relacionar la
Universidad de Sevilla con otras universidades importantes de Espafia, como la
Universidad de Barcelona y la Universidad Complutense de Madrid. Por ultimo, se
afladié la Universidad de Valencia por contar con un numero de usuarios
potenciales similar al de la Universidad de Sevilla en la mayoria de afios. En la
Figura 4.3 hemos representado la evoluciéon que ha seguido el indicador en las
universidades andaluzas que hemos analizado (Universidades de Sevilla, Huelva y
Malaga), comparandolas con respecto al ratio agregado de REBIUN.

El préstamo por usuario potencial de la Universidad de Sevilla se sitia por encima
del indicador de REBIUN, salvo en el primer afio. Tras un rapido aumento del
indicador hasta colocarse en el afio 1998 en 10,65 préstamos por usuario
potencial, en el periodo temporal restante presenta constantes altibajos entre 8 y
9,51 préstamos por usuario hasta el afio 2009, en el que de nuevo supera los 10
préstamos por usuario y contintia esta tendencia hasta alcanzar el maximo en
2010 (11,69). En los dos afios restantes sufre una ligera disminucién, nunca por
debajo de los 10 préstamos por usuario potencial. Ademas, conocemos a través de
la Memoria Anual de la BUS (2014) que esta disminucién continué hasta el afio
2013, mientras que en el afio 2014 aument6é el nimero de préstamos y
renovaciones a pesar de la disminucién en el nimero de usuarios potenciales. En
general, podria afirmarse cierta tendencia hacia el crecimiento que en los ltimos
afos se ha truncado, siendo imposible vaticinar si la actual inclinacién negativa
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se mantendra en el tiempo. Se aprecia ademas que los datos son similares a los
encontrados en ICASUS sobre este indicador, con pequefias diferencias decimales.
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Figura 4.3. Andlisis comparativo del indicador “préstamos por usuario potencial” de las
universidades de Sevilla, Malaga y Huelva respecto a la media en REBIUN.

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de REBIUN

En el caso de la Universidad de Malaga, podemos ver que el indicador, casi todos
los afios por encima de la media, crece desde 1995 hasta 1999, pasando de 5,55
préstamos por usuario potencial a 12,3. A partir de ese afio comienza una
tendencia negativa que la lleva a igualarse a la media de REBIUN entre los afios
2006 y 2009, en torno a los 7 préstamos por usuario potencial. A partir entonces
crece hasta el Gltimo afio de la muestra, separandose de la inclinacién negativa de
REBIUN. Cabe destacar que esta universidad presenta el indicador mas alto entre
los afios 1995 y 2002, por encima del resto de universidades analizadas. En
general, no se puede confirmar una tendencia positiva ni negativa, ya que la
inclinacién primordialmente negativa podria revertirse si en los siguientes afios
continta el incremento de préstamos por usuario potencial.

El préstamo por usuario potencial de la Universidad de Huelva se mantiene por
debajo de la media de REBIUN durante los primeros afios, hasta que
practicamente la iguala durante los afios 1998 y 1999. A partir de entonces crece y
se mantiene por encima con valores similares al indicador de la Universidad de
Sevilla (aunque, generalmente, por debajo) y siguiendo su misma tendencia
(crecen y decrecen al mismo tiempo). Entre 1995 y 2002 crece, de los
aproximadamente 4, a 10 préstamos por usuario, lo que supone un crecimiento
del 150%. A partir de entonces, en el afio 2003 el indicador decrece hasta los 8
préstamos aproximados por usuario, manteniéndose casi sin variaciones notables
hasta los tltimos afios, en los que crece algo mas (9,2 préstamos por usuario
potencial en 2010) para volver a decrecer y situarse en la media en el afio 2012
(en torno a 7 préstamos por usuario).

A continuacién, en el Figura 4.4, analizamos el préstamo por usuario potencial de
las otras universidades del resto de Espafia. El préstamo por usuario potencial de
la Universidad de Barcelona es uno de los mas bajos entre las universidades
estudiadas. Se sittia por debajo de la media de REBIUN en casi todos los afios de la
muestra, entre los 4,3 y 6,6 préstamos por usuario potencial, y superandola
levemente los tres dltimos afios hasta alcanzar casi los 8 préstamos por usuario.
Presenta constantes altibajos sin cambios sustanciales, salvo en los afios 2009 y
2010.

En el caso de la Universidad Complutense de Madrid, el indicador se mantiene en
todo momento por encima de la media, moviéndose principalmente entre un valor
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aproximado de 8 y 10 préstamos por usuario. Estos valores se asemejan a los de
la Universidad de Sevilla, aunque con cifras mas estables; sin embargo, en los
ultimos afos la tendencia que presenta es inversa, exhibiendo un crecimiento
negativo frente al incremento que se observa en la Universidad de Sevilla. En los
primeros y Ultimos afios de la muestra, el ratio de la Universidad Complutense de
Madrid se mantiene préximo al indicador agregado de REBIUN, observandose
también una brusca disminucién en el afio 2005 (de poco mas de 10 préstamos
por usuario potencial a 7,75). Esto se explica por un aumento del niimero de
usuarios, de 120.248 en 2004 a 134.706 en 2005, que no fue acompafiado de un
aumento del namero de préstamos. En el afio siguiente el nimero de usuarios
vuelve a disminuir a menos de 110.000.
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Figura 4.4. Analisis comparativo del indicador “préstamos por usuario potencial” de la
Universidad de Barcelona, la Universidad Complutense de Madrid y la Universidad de
Valencia respecto al indicador de REBIUN

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de REBIUN

En cuanto a la Universidad de Valencia, llama especialmente la atencién la
tendencia del indicador, ya que decrece considerablemente entre 1997 y 2003 (en
torno a un 33%), situandose por debajo del ratio de REBIUN, para el afio
siguiente igualarse a la media y, a partir de entonces, crecer de forma rapida por
encima de la media, superando los valores del resto de universidades. Este
incremento, desde los 3 préstamos a los 12,4, supone un crecimiento de
aproximadamente el 66%. A partir del afio 2009 se estabiliza en torno a 14
préstamos por usuario potencial. El rapido decrecimiento se origina a raiz de un
inesperado aumento del nimero de usuarios en el aflo 2002, que se mantiene
también en 2003, sin traducirse en un aumento del nimero de préstamos. Tras
estos dos afios el nimero de usuarios vuelve a estabilizarse en torno a las cifras
previas, mientras el nudmero de préstamos por usuario potencial va
incrementandose significativamente de afio en afio.

En definitiva, del andalisis del nimero de préstamos por usuario potencial de estas
seis universidades espafiolas podemos extraer las siguientes conclusiones:

e El indicador que agrega todas las universidades que pertenecen a REBIUN
no es representativo del estado de préstamo a domicilio de libros en
Espafia, ya que la agregacién de todos los datos compensa situaciones
dispares entre las universidades.

e Algunas universidades presentan una tendencia creciente del indicador; es
el caso de las universidades de Sevilla, Huelva, y Barcelona. En la
Universidad de Malaga, la tendencia es mas bien negativa. En el resto, no
esta clara la inclinacién del indicador, aunque en los ultimos afos
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presentan incrementos (Universidad de Valencia) o decrementos
(Universidad Complutense de Madrid).

Por lo tanto, podemos decir que la demanda futura del servicio de préstamo no
puede determinarse con exactitud, ya que no hay una tendencia clara ni en el
conjunto de universidades espafiolas, ni en las universidades analizadas como
referencias. No obstante, podriamos aventurar que ésta se movera entre los 9 y
los 12 préstamos por usuario en la Universidad de Sevilla.

4.2 LA DEMANDA Y LA CAPACIDAD EN EL MEDIO PLAZO: PRESTAMOS Y
CARGAS DE TRABAJO DENTRO DEL CAMPUS RAMON Y CAJAL DE LA US

Conocer la tendencia de la demanda del servicio de préstamo en el largo plazo es
necesario para adecuar las infraestructuras, los equipamientos y la plantilla a las
necesidades futuras. Sin embargo, la gestién de la capacidad requiere también un
analisis en el medio plazo para hacer frente a la variabilidad en el namero de
préstamos que pueda existir dentro de cada afio. Este tipo de movimientos en la
demanda se conoce como estacionalidad y a su analisis dedicamos este apartado.
En este nivel de andlisis incluiremos no solo a la Biblioteca de la FCEE, que es
nuestro objeto central de estudio, sino también las otras del campus en el que se
encuentra, el de Ramoén y Cajal, a efectos comparativos.

Lo ideal seria que la capacidad disponible dentro del centro de trabajo se ajuste
en todo momento a la capacidad necesaria, marcada por las necesidades que
demandan los usuarios. El primer paso para una adecuada gestién es, por tanto,
analizar la demanda. Sin embargo, la variedad de servicios que prestan las
bibliotecas hace imposible un estudio exhaustivo dentro de este limitado trabajo;
por ello, nos centraremos en el servicio de préstamo y su repercusiéon en el
trabajo del bibliotecario.

La Universidad de Sevilla utiliza actualmente un sistema integrado de gestion
bibliotecario denominado Sierra. Hasta hace pocos afios utilizaba Millennium,
desarrollado por la misma compafia (Innovatives Interfaces), pero el nuevo
Sierra es mas adecuado para colecciones digitalizadas. Ambos sistemas registran
la circulacién en la biblioteca, es decir, los préstamos, renovaciones y
devoluciones realizados por el personal o por las maquinas de autopréstamo. Sin
embargo, para la realizacién de este estudio solo hemos contado con los datos de
Millennium, que nos permite acceder a los datos que necesitamos desde julio de
2013 hasta la actualidad. El programa Sierra solo permite la descarga de datos de
hasta tres dias antes de la consulta, lo que dificulta el andlisis de medio plazo. El
principal inconveniente encontrado es que, en Millennium, los datos estan
agregados, no se distinguiéndose entre préstamo de documentos, de material
informatico o de salas de trabajo en grupo.

Partiendo, por tanto, de las estadisticas encontradas en Millennium, hemos
estudiado el nimero de préstamos mensuales, desde julio de 2013 hasta abril de
2016, que han tenido lugar dentro de las bibliotecas del Campus Ramén y Cajal de
la Universidad de Sevilla. No hemos tenido en cuenta el nimero de renovaciones,
ya que, como mencionamos antes, se realizan a través de Mi Cuenta. Dicho
campus cuenta con las siguientes Facultades:

e Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales.
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e Facultad de Turismo y Finanzas.

e TFacultad de Psicologia y Filosofia.

e Facultad de Derecho y Ciencias del Trabajo.
e Facultad de Ciencias de la Educacion.

Cada una de estas facultades cuenta con una biblioteca de area que, en ocasiones,
une dos bibliotecas fisicas, como ocurre en el caso de las facultades de Psicologia
y Filosofia, y las de Derecho y Ciencias del Trabajo.

Por otra parte, algunas de estas bibliotecas cuentan con maquinas de
autopréstamo (Educacion, Derecho y Ciencias del Trabajo, Psicologia y Filosofia,
ésta dltima hasta agosto de 2015). Sin embargo, ya que pretendemos estudiar las
repercusiones del préstamo sobre las cargas de trabajo, no tendremos en cuenta
los datos de autopréstamo.

En el grafico de la Figura 4.5 hemos representado los datos de préstamo de las
cinco facultades que componen el campus. El préstamo incluye ejemplares de
libros, recursos audiovisuales (cd-rom, dvd), recursos informaticos (portatiles,
cargadores, ratones, memorias USB) y salas de trabajo en grupo.
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Figura 4.5. Numero de préstamos en las bibliotecas del Campus Ramén y Cajal de julio de
2013 a abril de 2016

Fuente: elaboracién propia a partir de datos de Millennium

Como podemos apreciar en el grafico, en lineas generales el nimero de préstamos
de todas las bibliotecas del campus siguen la misma tendencia: suelen crecer y
disminuir en los mismos periodos, salvo algunos meses concretos. Es destacable
como los meses de julio y agosto, durante el periodo de vacaciones de verano, el
ntmero de préstamos desciende considerablemente. También se observa en los
meses de diciembre una disminucién conjunta en los valores de préstamo.
Ademads, tanto en las vacaciones de navidad como en las de verano se suele
aumentar el nimero de dias que se pueden tener los libros en préstamo, lo que se
conoce como préstamo especial de verano o Navidad.

La Biblioteca de Derecho y CC.TT. (Ciencias del Trabajo) presenta en casi todos
los meses una mayor circulacién (se mueve entre 4.000 y 6.000 préstamos,
exceptuando los meses de julio, agosto y septiembre, en que baja
considerablemente, y algunos aumentos ocasionales que nunca llegan a 7.000
préstamos). Esta superioridad se ve eclipsada Gnicamente por la Biblioteca de
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Ciencias de la Educacién en los meses de octubre y noviembre de todos los afios
analizados, ademas de los Gltimos meses registrados de 2016. Ambas bibliotecas
son las que mas nimero de préstamos presentan en relacién con el resto, aunque
se aprecia una disminuciéon en el curso 2015-2016 que desconocemos si
continuard en los ultimos meses del curso. En cuanto al resto de bibliotecas, el
numero de préstamos suele moverse entre los 2.000 y 4.000, subiendo a los
4.000-5.000 en contadas ocasiones. En el curso 2013-2014, las bibliotecas de la
FCEE y la Facultad de Turismo y Finanzas se comportan de forma parecida,
destacando sobre ellas la Biblioteca de Psicologia y Filosofia. Sin embargo, en los
afios siguientes la actividad en esta tltima decrece considerablemente, mientras
que los préstamos en la Biblioteca de Turismo y Finanzas crecen. La Biblioteca de
la FCEE, por su parte, tiene una circulacién ligeramente superior a la de
Psicologia y Filosofia en el curso 2014-2015, pero se iguala a ésta en el siguiente
curso.

Para comparar la carga de trabajo que supone el préstamo en las diferentes
bibliotecas de las facultades analizadas hemos construido el ratio “préstamos por
empleado” a partir del nimero de empleados que trabajan, por término medio, en
cada facultad en la categoria de Orientacién y Préstamo. En la Tabla 4.1 podemos
ver el nimero de empleados con los que cuenta cada biblioteca para dicho fin:

BIBLIOTECA N2 EMPLEADOS

Econémicas 7
Educacién 6
Psicologia-Filosofia 8
Turismo y Finanzas 5
Derecho y CC.TT. 11

Tabla 4.1. Nimero de empleados dedicados a Orientacién y Préstamo de cada biblioteca del
Campus Ramoén y Cajal

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién de la pagina web de la biblioteca®°

El ntmero de empleados dedicado a préstamo varia notablemente de una
biblioteca a otra. Las bibliotecas de las facultades de Derecho y CC.TT. y
Psicologia y Filosofia son las que cuentan con un mayor nimero de empleados,
algo que quizas se explique por el hecho de tener dos bibliotecas en la misma
area. Ademas, en Derecho y CC.TT. hay en total doce empleados, pero dos de ellos
no se dedican exclusivamente a Orientaciéon y Préstamo (cuentan también como
personal dedicado a Adquisiciones). Consideraremos que éstos empleados dedican
una mitad de su jornada a laboral a Adquisiciones, y otra mitad a Orientacién y
Préstamo. Por tanto, a efectos de este estudio, Derecho y CC.TT. cuenta con once
empleados.

En la Figura 4.6 hemos representado el ratio “préstamos por empleado” de cada
facultad del Campus Ramoén y Cajal. Como era de esperar, durante los periodos
correspondientes a las vacaciones de verano los valores del ratio son minimos, ya
que disminuye considerablemente el nimero de préstamos. Por otra parte,
durante este periodo seguramente muchos empleados estén de vacaciones, por lo
que el ratio posiblemente no resulte correcto al considerar un numero de
empleados constante a lo largo del afio. Es por ello que analizaremos el grafico sin
tener en cuenta estos periodos.

20 Accesible en http://bib.us.es y consultado el 10/05/16.
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Figura 4.6. Préstamos por empleado de cada biblioteca del Campus Ramoén y Cajal

Fuente: elaboracién propia

En lineas generales, la distribuciéon del namero de préstamos por empleado es
bastante similar a la distribucién del nimero de préstamos anteriormente
analizada, salvo por tres diferencias considerables:

En esta ocasion, la biblioteca con mayor carga de préstamos por empleado
es la de Ciencias de la Educacién, con ratios bastante superiores al resto en
casi todos los meses. Estos valores fluctian aproximadamente entre 600 y
1.000 préstamos por empleado al mes pero superando en practicamente la
mitad de los casos los 800 préstamos. A pesar de contar con maquinas de
autopréstamo, la carga de trabajo en esta biblioteca es bastante elevada, y
es que es una de las que cuenta con menor numero de empleados (6
personas dedicadas a Orientacién y Préstamo).

La Biblioteca de Derecho y CC.TT. presenta unos ratios similares a los de la
Biblioteca de la FCEE, a pesar de ser, como vimos en la grafica anterior, la
biblioteca con mayor actividad mensual. Este bajo ratio se debe al mayor
numero de empleados con los que cuenta para Orientacién y Préstamo.

La Biblioteca de Psicologia-Filosofia presenta ratios parecidos a la de la
FCEE y Derecho y CC.TT., aunque ligeramente inferiores.

La Biblioteca de Turismo y Finanzas, aunque comienza en los primeros
meses correspondientes al curso 2013-2014 con valores cercanos a los de
las bibliotecas de ratios menores, despunta a partir de octubre de 2014,
situdndose cercana, aunque por debajo, a la Biblioteca de Ciencias de la
Educacion. A pesar de que el nimero de préstamos de esta facultad no era
de los mas elevados, estos valores altos en el préstamo por empleado se
explican por el bajo ntmero de personal con que cuenta, tan solo 5
empleados.

Las bibliotecas con ratios mas bajos (FCEE, Derecho y CC.TT., y Psicologia y
Filosofia) presentan unos valores de entre 200 y 600 préstamos aproximados por
empleado. Nuevamente, al igual que ocurria al analizar el nimero de préstamos,
la biblioteca de la Facultad de Psicologia y Filosofia es la que menor namero de
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préstamos por empleado contabiliza, situandose la Facultad de Econdémicas en el
ultimo afio mas cercana a sus valores.

4.3 LA DEMANDA Y LA CAPACIDAD EN EL CORTO PLAZO: PRESTAMOS Y
CARGAS DE TRABAJO POR DiA DE LA SEMANA EN LA BIBLIOTECA DE LA
FCEE

Como ya hemos analizado antes, la Biblioteca de la FCEE presenta unos valores
bajos respecto al resto de bibliotecas del campus Ramoén y Cajal en el nimero de
préstamos, asi como en el nimero de préstamos por empleado. Uno de las razones
que explican estos datos es la propia distribucién de la biblioteca: una sala en la
planta baja que cuenta con 132 plazas de lectura y varias estanterias donde se
aloja el material bibliografico recomendado, y una sala en la primera planta,
donde ademds de varias mesas para trabajos en grupo se encuentran los
despachos de administracién y un depésito de monografias y revistas de acceso
restringido; s6lo pueden acceder al mismo profesores y personal autorizado (Guia
de la Biblioteca del Area de Ciencias Econémicas y Empresariales, 2015)%..

Nieves Gonzalez, Responsable de la Biblioteca de la FCEE, afirma que no se
realizan con mucha frecuencia préstamos de ejemplares en depoésito, y que es
posible que el hecho de que no estén a la vista de los estudiantes disminuya su
probabilidad de circulacién. Y es por eso que actualmente se estd desarrollando
un proyecto de ampliacién de la biblioteca para dar visibilidad a todas esas obras
en depoésito que, desgraciadamente, son tan poco conocidas por los usuarios.

La Biblioteca de la FCEE cuenta actualmente con siete empleados dedicados a
Orientaciéon y préstamo: cuatro en el turno de mafiana y tres en el de tarde.
Debido a la necesidad de atender el depoésito de libros, de los cuatro empleados de
mafana dos trabajan en el mostrador de biblioteca y otros dos permanecen en el
depésito. En el horario de tarde, tan sélo uno pertenece en el depdsito mientras
los otros dos trabajan en la sala de biblioteca. Quizas en el futuro, cuando se
amplie la biblioteca, pueda llevarse a cabo una reorganizaciéon del personal si ya
no es necesario que algunos empleados permanezcan en el depdsito. Mientras
tanto, pretendemos analizar en qué momentos se realizan mas préstamos para
repartir las actuales cargas de trabajo de forma mas eficiente. Para ello,
analizaremos el nimero de préstamos por dia de la semana. De esta forma,
podremos saber cuadndo se necesita mas personal en la sala de biblioteca, y asi
asignar otras tareas a los empleados en los momentos en que la demanda sea
menor.

Nuevamente hemos accedido al Sistema de Gestién Bibliotecaria Millennium para
conocer los datos de préstamo diario desde julio de 2013 a abril de 2016. Este
sistema registra los préstamos realizados de lunes a viernes, exceptuando los dias
festivos.

Contando con una muestra de 696 dias, hemos calculado el nimero medio de
préstamos que se realizan cada dia de la semana, acompafandolo del coeficiente

21 Accesible en:
http://bib.us.es/economicas/sites/bib3.us.es.economicas/files/guia fee ene 2015.pdfy
consultado el 22/05/16
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de variacion, que se calcula como la divisién entre la desviacidn tipica y la media
de los datos, multiplicada por cien para calcular su porcentaje. Este coeficiente
nos proporcionara informacién sobre la dispersién o variabilidad de los datos
estudiados. También hemos calculado la proporcién de préstamos realizados por
dia de la semana sobre la suma de la media de préstamos por dia de la semana, ya
que el nimero de valores que forman la muestra es ligeramente diferente en cada
dia de la semana, por lo que la proporcién sobre la suma total de préstamos
distorsiona los resultados. En la Tabla 4.2 hemos representado todos estos datos:

MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
N2 medio de préstamos 131,01 129,06 123,92 116,79 90,9

Coeficiente de variacion 63,93% 63,64% 58,07% 59,49% 58,74%
Proporcion de préstamos 22,14% 21,81% 20,91% 19,74% 15,36%
Tabla 4.2. Datos generales sobre el préstamo por dia de la semana

Fuente: elaboracién propia

El dia que presenta un mayor numero medio de préstamos es el lunes, con
aproximadamente 131 préstamos de media (22,14%), seguido muy de cerca por el
martes (21,81%) y el miércoles (20,91%), con aproximadamente una meda de 129
y 124 préstamos. El jueves presenta una media y proporcion ligeramente inferior
a los tres primeros (unos 117 préstamos de media o el 19,74%), mientras que el
viernes la actividad es menor, con una media de 90,9 préstamos (o el 15,36% de
los préstamos).

En todos los casos el coeficiente de variacién supera el 50%, por lo que la media
no es lo suficientemente representativa de la distribucién de los datos. Es mas, el
dia con mayor media de préstamos es, al mismo tiempo, el que mayor dispersion
presenta, con un coeficiente de variacién de casi el 64%. Por ello, hemos
calculado el porcentaje de libros prestados cada dia de la semana por mes de
muestra en busca de patrones que reflejen qué dias de la semana hay mayor o
menor numero de préstamos. La Figura 4.7 representa el nimero de meses, de los
34 meses que forman la muestra (desde julio de 2013 a abril de 2016), en que
cada dia de la semana ha tenido mayor y menor proporcién de préstamos. Como
se puede apreciar, lunes y martes son los dias que mas veces presentan una
mayor demanda de préstamos. En un 38% de los meses (13), el mayor nimero de
préstamos lo acumulé el lunes, frente al 32% de los martes (11 de los 34 meses).
No hay mucha diferencia respecto a miércoles y jueves, pero si cabe destacar el
hecho de que los viernes en ningin mes se han sacado mas libros que en el resto
de dias de la semana.

Llama especialmente la atencién cémo durante 23 de los 34 meses observados los
viernes es el dia en el que se tramita menor nimero de préstamos, lo cual supone
un 67,65% de los casos. El resto de dias permanecen bastante igualados, contando
entre 2 y 4 veces como el dia de la semana de menor nimero de préstamos.

Parece claro que entre lunes y martes encontramos la mayor carga de trabajo
semanal, y que los viernes, en general, presentan menor carga de trabajo. En los
datos estudiados podemos ver que el miércoles tiende a ser el segundo y tercer
dia de la semana con mayor nimero de préstamos (10 y 13 veces, de los 34
meses), mientras que los jueves también hay una menor carga de trabajo, ya que
en 15 de los 34 meses fue el cuarto dia con mayor carga de trabajo, lo que
equivale al segundo con menos.
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Meses con mayor proporcion de préstamos Meses con menor proporcion de préstamos
0
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Figura 4.7. Numero de meses en el que cada dia de la semana ha tenido una mayor y
menor proporcién de préstamos

Fuente: elaboraciéon propia

Para hacernos una idea mas concreta de la diferencia existente en la demanda
entre los cinco dias de la semana hemos representado en la Figura 4.8 la
evolucién que sigue la proporcién de préstamos mensuales de cada dia de la
semana.
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Figura 4.8. Proporcién de préstamos mensuales correspondientes a cada dia de la semana
entre julio de 2013 y abril de 2016

Fuente: elaboracion propia

Se distingue claramente que el porcentaje de préstamos sigue patrones similares
a lo largo del tiempo los lunes, martes y miércoles. La diferencia mas notable se
encuentra en la mayor amplitud de datos referentes a los lunes, ya que la grafica
presenta constantes altibajos. También podemos ver coémo los miércoles
presentan en casi todos los meses un porcentaje superior o cercano al de los
jueves, y como también los jueves mantienen un porcentaje mayor que el de los
viernes. Ademas, salta a la vista como los lunes hay una mayor carga de trabajo
que los viernes, salvo algunas pequefias excepciones. También cabe destacar como
lunes y viernes siguen un patrén inverso: casi siempre, cuando aumenta el
préstamo los lunes, disminuye los viernes y viceversa.
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Para complementar lo anterior, en la Tabla 4.3 se muestran los valores mas altos
y mas bajos de cada dia de la semana, asi como la amplitud de este intervalo para
observar la dispersién de los datos. En dicha tabla se aprecia claramente que la
amplitud entre los valores mas altos y bajos se mantiene en torno al 12%, salvo
en el caso de los lunes, en la que casi asciende al 19%. Comparando los valores
mas altos de cada dia de la semana entre si, se aprecia que el mayor porcentaje es
el del lunes, que supera en casi un 5% al inmediatamente siguiente, el martes.
También se observa que los porcentajes maximos van decreciendo del lunes al
viernes, existiendo una diferencia notable entre ambos extremos (casi 12%). En
cuanto a los porcentajes minimos, las diferencias entre los dias son menores,
oscilando los valores minimos entre algo mas del 15% de los martes y casi el 9%
de los viernes.

Valor mas alto Valor mas bajo

Amplitud

Lunes 33,78% 14,96% 18,82%
Martes 28,22% 15,26% 12,96%
Miércoles 26,77% 14,02% 12,75%
Jueves 24,75% 12,60% 12,15%
Viernes 21,93% 8,94% 12,94%

Tabla 4.3. Valores extremos y amplitud de cada dia de la semana

Fuente: elaboracion propia

4.4 LA DEMANDA Y LA CAPACIDAD EN EL MUY CORTO PLAZO: PRESTAMOS
POR HORA EN LA BIBLIOTECA DE LA FCEE

Para el andlisis de la demanda por hora hemos acudido nuevamente al sistema de
gestion bibliotecaria Millennium, que nos proporciona el ntiimero de préstamos
registrado en la Biblioteca de la FCEE por dia. En total, disponemos de datos
correspondientes a 696 dias, cada uno de los cuales se dividen en 14 tramos
horarios, desde las 08:00 hasta las 21:59 horas. Esto supone un total de 9.744
horas de muestra. Dada la amplitud horaria que manejamos, hemos decidido
dividir en dos estas 14 horas para un mejor andlisis de las mismas. Por tanto,
contaremos con dos muestras, una para el turno de mafana, que iria desde las
08:00 horas hasta las 14:59, y otra para el turno de tarde, desde las 15:00 hasta
las 21:59 horas. Posteriormente ambas muestras seran analizadas conjuntamente.

A. Turno de maiana: de 08:00 a 14:59 horas.

Igual que hicimos en el apartado anterior, se ha calculado el nimero medio de
préstamos para cada hora, asi como el coeficiente de variacién para analizar la
variabilidad de los datos. También se ha analizado la proporcién de préstamos
realizados cada hora sobre el total de préstamos registrados en este tramo
horario analizado (de 8:00 a 14:59 horas). Todo ello se encuentra representado
en la Tabla 4.4.

10:00 11:00 12:00 13:00

N de préstamos 2.338 7.613 7.525 11.708 8.037 9.020 5.412
Proporcion de préstamos 4.53% | 14,74% | 14,57% | 22,67% | 15,56% | 17,46% | 10,48%
N2 medio de préstamos 3,36 10,94 10,81 16,82 11,55 12,96 7,78
Coeficiente de variacion 97,5% | 78,12% | 92,25% | 69,25% | 88,86% | 73,68% | 87,48%

Tabla 4.4. Datos generales sobre el préstamo por horas entre las 08:00 y las 14:59 horas

Fuente: Elaboracién propia
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En adelante, nos referiremos a cada tramo horario completo (de 08:00 a 08:59,
de 09:00 a 09:59, etc.) como una sola hora (las 08:00, las 09:00, etc.). Tanto el
numero total y medio de préstamos como la proporcién del mismo es mayor a las
11:00 (22,67%), seguido de las 13:00 horas (17,46%). Estos valores elevados se
corresponden con el momento en el que se interrumpen las clases, tanto a las
11:30 como a las 13:30. Tras estos tramos se sitlan las 12:00, 09:00 y 10:00
horas, con escasa diferencia entre ellas. En ultimas posiciones encontramos las
14:00 (10,48%) y las 08:00 horas (4,53%), separandose considerablemente este
ultimo horario del resto. No obstante, el coeficiente de variaciéon es muy elevado,
superando en todos los casos el 60%, lo que significa que los datos analizados
presentan una gran dispersiéon y la media no es muy representativa. Igual que
hicimos al estudiar la demanda por dia de la semana, hemos optado por buscar
patrones de comportamiento entre las proporciones mensuales de préstamos
realizados cada hora. La Figura 4.9 representa el nimero de meses, de entre los
34 que forman la muestra, en el que cada hora presenta una mayor y menor
proporcién de préstamos:

Meses con mayor proporcion de préstamos Meses con menor proporcion de préstamos

@sh @Sh W10h W1lh W12h W13h E14h @3h EMSh W10h W11h m12h W13h W1sh

Figura 4.9. Numero de meses en el que cada hora registré una mayor y menor proporciéon
de préstamos

Fuente: Elaboracién propia

Como podemos ver, destaca por encima del resto el tramo horario
correspondiente a las 11 horas, ya que en 22 de los 34 meses de la muestra
registra una mayor proporciéon de préstamos. Por el contrario, en ningin caso
encontramos el mayor porcentaje de préstamos a las 8 ni a las 14 horas. El resto
de horas se mantienen mas o menos estables, aunque llama la atencién que,
aunque las 13 horas era el segundo tramo horario con mayor proporciéon de
préstamos por detras de las 11 horas, en el Grafico 4.11 queda por debajo de las 12
y empatado con las 10 horas. Por el lado contrario, en el caso de los meses con
menor proporcion, las conclusiones son bastante evidentes: en 33 de los 34 meses
de la muestra se produjo un menor nimero de préstamos a las 8 horas. En tan
solo uno de los meses el Gltimo puesto fue dominado por las 14 horas, si bien, y
aunque no se aprecie en el grafico, en agosto del afilo 2015 no se registraron
préstamos ni a las 8 ni a las 14 horas.

Para analizar con mdas detalle las diferentes cargas de trabajo de cada tramo
horario hemos representado en la Figura 4.10 la evolucién que sigue la
proporciéon mensual de préstamos por tramos horarios a lo largo de los meses
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objeto de estudio. Como podemos ver, las 11, 12 y 13 horas presentan
generalmente porcentajes superiores al resto. A las 11 casi en todos los meses la
proporcién de préstamos registrados es mayor que en el resto, aunque se aprecia
una tendencia decreciente que lleva a que durante los wUltimos meses de la
muestra las diferencias sean menores. Entre las 12 y las 13 horas no existen
grandes diferencias, si bien los porcentajes correspondientes a las 12 horas
presentan mayores fluctuaciones en su valor. A las 9, 10 y 12 horas las diferencias
no son significativas, aunque en este caso se aprecia en los meses de verano un
decremento de los préstamos a las 9 a favor de las 10 y 12 horas. Ademas, aunque
el porcentaje de préstamos a las 9 tiende a igualarse a las del resto de horas, en
muchos meses permanece un poco por debajo.

Por otra parte, se aprecia claramente una diferencia en las cargas de trabajo de
las 8, 9, 11 y 14 horas. La proporcién de préstamos mensuales registrados a las 11
fluct@ia entre el 20 y el 30%, no alcanzando nunca el extremo superior pero si
disminuyendo del 20% en contadas ocasiones, siempre sin bajar al 15%. A las 9,
el porcentaje de préstamos mensuales se encuentra entre algo menos del 10 y el
20%, superando el extremo mas alto tan s6lo en una ocasién, que coincide con la
Unica vez que supera a la proporcién de préstamos de las 11 horas. Entre el 5 y el
15%0, con grandes decrementos en los meses de verano, encontramos los valores
que representan la proporcién de préstamos mensuales realizados a las 14 horas.
Por debajo de este Gltimo tramo horario se encuentra el relativo a las 8 de la
mafiana, con valores muy bajos que apenas suben del 5% y que presentan los
mismos decrementos estivales que su predecesor.
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Figura 4.10. Proporcién de préstamos mensuales segtn diferentes tramos horarios entre
julio de 2013 y abril de 2016

Fuente: elaboracion propia
B. Turno de tarde: de 15:00 a 21:59 horas

A la hora de analizar el segundo tramo horario de la muestra, nuevamente
simplificaremos la denominacién de cada uno de estos tramos como una sola hora
(de 15:00 a 15:59 sera nombrado como las 15 horas, por ejemplo). Antes de
acometer en analisis también es necesario precisar que, en este caso, el ultimo
tramo horario es irreal, ya que la biblioteca cierra a las 9 de la tarde. Sin
embargo, en contadas ocasiones se registran préstamos tras la hora de cierre,
posiblemente realizados pocos minutos después de las 21 horas. En total, en los
696 dias de muestra se han registrado 14 préstamos tras el cierre. Por tanto, dada
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la insignificancia de este valor, no tendremos en cuenta esta ultima hora y nos
centraremos en estudiar el comportamiento de las 6 horas restantes, de 15:00 a

20:59.

Por otra parte, hay que tener en cuenta que en periodos de vacaciones la
biblioteca cierra por la tarde, o cierra antes. Durante la primera quincena del mes
de julio se mantiene el horario habitual, mientras que en la segunda quincena se
cierra a las 7 de la tarde. Durante el mes de agosto sélo de abre en horario de
mafiana (desde las 8 a las 14 horas), al igual que ocurre en Navidad (del 23 de
diciembre al 5 de enero), en Semana Santa y durante la Feria de Abril. De los dias
festivos, no existen registros porque la biblioteca permanece cerrada todo el dia.
Dado que si tenemos en cuenta estos periodos se tergiversaran los ratios
calculados por la inexistencia de préstamos registrados, hemos suprimido estos
dias de la muestra, ademas de los meses de julio y agosto, pasando de los 696 dias
iniciales de muestra a 530.

Comenzaremos con los datos generales y agregados acerca del nimero de
préstamos realizados en las horas objeto de estudio, su numero medio y
coeficiente de variacion, asi como la proporcién de préstamos realizados en cada
tramo horario respecto al ntimero total de préstamos realizados en estas cinco
horas. Hemos representado todos estos datos en la Tabla 4.5. En esta ocasién, las
proporciones aparecen mas proporcionadas que en el tramo horario de la
mafana, correspondiendo a las 17 horas la mayor proporcién (20,21%), seguido
muy de cerca por las 15 horas (19,43%), las 18 horas (18,93%) y las 16 horas
(18,65%). Las dos horas con menor actividad corresponden a las dos dltimas, las
19 (14,39%) y las 20 horas (8,39%), alejandose ésta ultima considerablemente
del resto. El nimero medio de préstamos por hora es similar en las 4 primeras, en
torno a 11 (de 10,75 préstamos a las 16 horas a 11,65 a las 17), bajando a 8,3 a las
19 horas y a 4,84 a las 20 horas. Sin embargo, como viene siendo habitual, el
coeficiente de variacién es muy elevado debido a la dispersion de los datos.

17:00

18:00

19:00

20:00

N2 de préstamos 5936 5697 6175 5784 4398 2564
DY e DG ERIS RGO 19,43% | 18,65% | 20,21% | 18,93% | 14,39% 8,39%
N2 medio de préstamos 11,20 10,75 11,65 10,91 8,30 4,84
Coeficiente de variacion 62,16% 56,20% | 61,14% | 63,88% | 66,68% 75,01%

Tabla 4.5. Datos generales sobre el préstamo por horas entre las 15:00 y las 20:59 horas
Fuente: elaboracion propia

A la hora de buscar patrones de comportamiento de la demanda horaria hemos
estudiado el numero de meses, de los 28 que forman la muestra tras suprimir los
meses de verano, en los que la proporcién mensual de préstamos es mayor y
menor para cada tramo horario. En esta ocasidbn no representaremos
graficamente el nimero de meses en los que la proporcién de préstamos
mensuales es menor para cada tramo horario, pues en todos los meses observados
las 20 horas ocupa el puesto de menor porcentaje de préstamos. Por tanto, en la
Figura 4.11, donde hemos representado el nimero de meses en que cada tramo
horario presenta una mayor proporcién de préstamos, podemos ver como, en este
caso, no hay un tramo horario que despunte del resto, sino dos: las 15 (9 veces) y
las 17 (10 veces) horas. Tras estos dos tramos horarios, encontramos las 16 horas
y las 18 horas, ambas bastante igualadas. Tanto las 19 como las 20 horas nunca
han superado al resto en cuanto a nimero de préstamos, siendo éste tltimo tramo
horario el que en los 28 meses de muestra ocupa el puesto de menor proporcion
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de préstamos. Tras €l, las 19 horas se presentan como el siguiente tramo de
menor actividad, ya que en 22 de los 28 meses fue la segunda hora con menor
proporcién de préstamos mensuales.

Meses con mayor proporcion de préstamos

@15h Ei16h W17h @18h W1Sh E20h

Figura 4.11. Nimero de meses en los que la proporcién de préstamos es mayor para cada
tramo horario

Fuente: elaboracion propia

Para ver mejor como se distribuye la carga de trabajo entre los diferentes tramos
horarios hemos representado en la Figura 4.12 la evolucién que sufre la
proporcién de préstamos mensuales a lo largo del tiempo.
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Figura 4.12. Evolucién de la proporciéon de préstamos mensuales segin diferentes tramos
horarios.

Fuente: elaboracién propia

La distribucién de los 4 primeros tramos horarios es bastante similar, con
frecuentes altibajos. Salvo algunos escasos valores por debajo del 15%, en general
estas horas fluctdan cada una en torno al 15 y el 25%. Las 16 horas parece quedar
un poco por debajo del resto en algunos periodos, pero nada destacable. Las horas
de mayor actividad son las 15 y 17 horas, y las de menor actividad, las 19 y 20
horas. Se aprecia claramente que la carga de trabajo de estas dos ultimas es
inferior al resto, si bien las 19 horas no tiene una actividad tan baja como las 20
horas.
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C. Comparacion entre los dos tramos horarios analizados

A la hora de estudiar las relaciones existentes entre los dos turnos horarios
analizados, hemos vuelto a suprimir los datos relativos a los periodos
vacacionales, ya que la falta de registros en uno de los tramos distorsionaria los
resultados.

En primer lugar, vamos a analizar las cargas de trabajo anuales que presenta cada
tramo horario. En la Figura 4.13 se representa el numero de préstamos
registrados en los afios 2014 y 2015 en el Tramo 1 (desde las 8:00 a las 14:59
horas) y en el Tramo 2 (desde las 15:00 a las 20:59 horas). En el primer afio se
registran 16.646 préstamos en el Tramo 1y 11.083 en el segundo, mientras que en
2015 aumenta el nimero de préstamos del Tramo 1 (17.461) y disminuye en el
Tramo 2 (10.699). El Tramo 2, por tanto, nunca alcanza el 40% de los préstamos
anuales.

20000 60.03% 62,01%
15000
39,97% 37,99%
10000
5000
0
2014 2015

B TRAMO 1 TRAMO 2

Figura 4.13. Nimero de préstamos anuales para cada tramo horario
Fuente: elaboracién propia
A continuacién nos parece interesante analizar la evolucién del nimero mensual
de préstamos registrados en cada tramo horario, representado en la Figura 4.14.
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Figura 4.14. Ntimero de préstamos mensuales por tramo horario
Fuente: elaboracién propia

Como podemos comprobar, las diferencias en la demanda de ambos tramos
horarios permanecen constantes si observamos los datos de manera mensual.
Mientras el Tramo 1 se mueve entre 1os 1.334 y los 2.754 préstamos en su registro
mas elevado, el Tramo 2 no sube de los 1.696, disminuyendo hasta los 734 en el
primer mes de la muestra. Llama, ademas, la atencién la simetria que guardan
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ambos perfiles, disminuyendo y aumentando el nimero de préstamos de ambos
tramos al mismo tiempo, lo cual lleva a pensar que los cambios mensuales de
demanda afectan aproximadamente en igual medida al turno de mafiana y al de
tarde.

Para finalizar el analisis comparativo entre ambos turnos horarios, hemos
observado la demanda diaria de préstamos para ver si existen desviaciones
respecto a la carga de trabajo mensual y anual. En la Figura 4.15 hemos
representado el nimero de dias en el que cada tramo horario ha contado con un
mayor numero de solicitudes de préstamo, de entre los 530 dias que forman la
muestra tras suprimir los dias en los que la biblioteca no mantiene su horario
habitual de tarde. Como podemos observar, en el 96% de los casos el Tramo 1 ha
superado en préstamos al Tramo 2 (21%), lo que se traduce en 509 dias con
mayor nimero de préstamos en el Tramo 1 que en el Tramo 2.

BTramo 1l Tramo 2

Figura 4.15. Porcentaje de dias en que cada tramo tuvo un mayor nimero de préstamos

Fuente: elaboracion propia

4.5 MEDICION DE TIEMPOS DEL PROCESO DE PRESTAMO

Para finalizar este capitulo, hemos realizado una medicién exploratoria de
tiempos del proceso de préstamo, con el fin de conocer la capacidad con que
cuenta la plantilla dentro de la Biblioteca de la FCEE. Para ello, hemos medido los
tiempos en los que se desarrolla el proceso de préstamo (de libros, material
informatico y salas de trabajo en grupo) y devoluciéon de cuatro trabajadores
diferentes tanto en horario de mafiana como en horario de tarde. En total
contamos con 47 mediciones de préstamos y 30 de devoluciones. También se
habian registrado otras dos mediciones de préstamos de libros en depésito, pero
no se han tenido en cuenta dada la peculiaridad de este servicio, que hace que su
duracién sea excesivamente larga, y su escasa frecuencia de uso en la sala de
biblioteca. En la Tabla 4.6 podemos ver la media, en segundos, que tarda en
realizarse cada actividad, asi como el coeficiente de variacién de los datos.

El tiempo medio que se tarda en realizar el proceso de préstamo es de 30,81
segundos, mientras que la devolucién se realiza en 28,82 segundos por término
medio. Sin embargo, el coeficiente de variacién es bastante elevado (superior al
50%), lo que indica que la media no es suficientemente representativa de los
datos analizados. Por ello, hemos representado en la Figura 4.16 el porcentaje de
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las mediciones (en segundos) realizadas de los procesos de préstamo y devolucion
en diferentes intervalos de duracién.

Préstamo Devolucion
30,81 28,82
54,19% 66,59%

Duracion media

Coeficiente de variacion

Tabla 4.6. Duraciéon media del proceso de préstamo y devoluciéon y coeficiente de variaciéon
Fuente: elaboraciéon propia

En el caso del préstamo, casi el 30% de las mediciones se realizaron entre 10 y
19,99 segundos, el 23,4% entre 20 y 29,99 segundos y el 19, 15% entre 30 y 39,99
segundos. Por tanto, aproximadamente el 72% de los procesos registrados se
realizaron entre 10 y 39,99 segundos. El resto de intervalos temporales presentan
una clara menor proporcién. En cuanto al proceso de devolucién, resulta
llamativo como el 40% de las mediciones se realizaron entre 10 y 19,99 segundos,
mientras que el siguiente intervalo horario mas veces registrado (de 30 a 39,99
segundos) cuenta con la mitad de mediciones (el 20%).

Préstamo Devolucion

6,38% ., 2,13% 6,67% 6,67%
10,00%

12,77%

6,67%,
6,38%

0,00%

19,15% 20,00%

3,40%

10,00%

BMenosde 10 MDe10a 19,99 MDe20a 29,99 @Menosde 10 MDe 10a 19,99 WDe 20a 29,99
De30a3999 MEDed40a4999 MEDe50a59,99 WDe30a 39,99 MDe 402 49,99 WMDe 50a 59,99
Mas de 60 Mas de 60

Figura 4.16. Porcentaje de mediciones que se realizaron en diferentes intervalos
temporales

Fuente: elaboracion propia

Por otra parte, mientras se acometia la medicién de los procesos de préstamo y
devolucién se observd que éstos poseen ciertas caracteristicas que influyen en su
duracién:

e La duracion del préstamo de libros depende en gran medida del namero de
ejemplares que desea sacar en préstamo el usuario, ya que unifica el
proceso de préstamo de varios ejemplares en uno solo y, como resultado,
se alarga el proceso. También se han observado ocasiones en las que el
préstamo se realiza inmediatamente después de que el mismo usuario que
lo solicita haya devuelto el ejemplar. Como consecuencia, en este caso
tanto el proceso de devoluciéon como el posterior proceso de préstamo
presentan una duracién menor. Por otra parte, encontramos una mayor
duraciéon del proceso de préstamo de libros cuando éste ha sido
previamente reservado por el usuario, ya que el personal a cargo del
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proceso debe levantarse de su asiento para buscar el ejemplar, situado en
la estanteria de libros reservados.

e En cuanto a la devoluciéon de libros prestados, se observa que, en algunos
casos, la duracién es bastante corta debido a que, en caso de que haya
usuarios esperando a ser atendidos, el personal a cargo de la devolucién no
realiza el proceso completo de un golpe: registra la devolucién y cuando
tiene menor carga de trabajo desmagnetiza el ejemplar y lo deposita en el
carrito de libros que posteriormente hay que recolocar en las estanterias.
Esta ultima parte del proceso, ademds, no suele llevarse a cabo
inmediatamente después de la devolucién, sino que se espera a tener
varios ejemplares en el carrito para colocarlos en las estanterias a la vez.
Como ya se ha mencionado, el proceso también se acorta cuando
inmediatamente después de la devoluciéon se vuelve a prestar el ejemplar.

e FEl préstamo y devoluciéon de portatiles sufre una gran variaciéon en su
duracién cuando el usuario solicita un maletin, ya que el empleado debe
introducirlo dentro del maletin y guardar el carné universitario del usuario
dentro de un cajon con la ficha correspondiente del maletin (esto se realiza
porque no se registra el préstamo de maletines en el sistema al no contar
éstos con cédigo de barras). Cuando se procede a la devolucién ocurre lo
inverso: debe sacarse el portatil y devolverse el carné universitario.

e El préstamo de salas de trabajo grupal también presenta algunas
variaciones importantes. En la mayoria de registros con una mayor
duracién del proceso se ha observado que la causa del retraso es debida al
manejo del sistema informatico por parte del personal responsable del
préstamo, ya que si el programa no estaba iniciado debe introducir sus
claves.

e Otra causa responsable del alargamiento del proceso de todos los tipos de
préstamo surge cuando el usuario realiza una consulta al empleado
mientras éste realiza el servicio, lo que provoca una ralentizaciéon de sus
movimientos. También se han observado retrasos causados por fallos en el
lector de tarjetas: el empleado tiene que introducir varias veces la tarjeta
universitaria del usuario o, en otros casos, introducir manualmente su
ntmero de DNI.

Para finalizar este apartado, y teniendo en cuenta la duracién media tanto del
proceso de préstamo como del proceso de devoluciéon, hemos calculado una
aproximaciéon de la capacidad disponible dentro de la Biblioteca de la FCEE.
Teniendo en cuenta que carecemos de los datos necesarios para calcular dicha
capacidad de manera adecuada (no contamos, por ejemplo, con el factor de
utilizacion y el factor de eficiencia), ni conocemos al detalle el tiempo exacto que
el personal de Orientaciéon y Préstamo dedica a cada servicio que realiza
(préstamo, devolucion, consulta), tenemos que precisar que esta estimacion seria
tan solo una mera aproximacién a la real. Teniendo en cuenta estas
consideraciones, hemos representado en la Tabla 4.7 el nimero de préstamos y
devoluciones que la Biblioteca de la FCEE puede realizar, en términos medios y
por empleado, en el plazo de una hora (considerando que en esa hora tan sélo se
dedicase a realizar ese proceso concreto).

Como se puede apreciar en la tabla, la Biblioteca de la FCEE puede realizar una
media de 116,84 préstamos y de 124,93 devoluciones por empleado durante una
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hora dedicada en exclusiva a cada servicio. Teniendo en cuenta que el ntimero
medio de préstamos realizados a la hora nunca alcanza los 17 préstamos (16,82 a
las 11 horas), parece que la capacidad disponible supera con creces la necesaria.

N2 medio de préstamos 116,84

N2 medio de devoluciones 124,93

Tabla 4.7. Namero medio de préstamos y devoluciones que la Biblioteca de la FCEE puede
realizar en una hora por empleado

Fuente: elaboracién propia

Pero, como ya vimos anteriormente, la variabilidad de los datos de préstamo era
muy elevada tanto en las mediciones por dia de la semana como en las mediciones
por hora. Por tanto, hemos estudiado el nimero de horas, de los 696 dias que
forman la muestra, en los que el préstamo supera los 40, 50 y 60 préstamos por
hora, tanto en el turno de mafiana como en el de tarde. En la Tabla 4.8 podemos
ver los resultados de este analisis.

>40 préstamos

>50 préstamos
>60 préstamos
Tabla 4.8 Numero de horas en las que se superan los 40, 50 y 60 préstamos en horario de
mafiana y de tarde

Fuente: elaboracion propia

Como podemos ver, en muy pocas ocasiones se realizan mas de 40 préstamos en
el turno de tarde. En el turno de mafiana, en cambio, si se ha registrado en un
mayor niumero de ocasiones mas de 40 préstamos (63 dias), bajando esta cifra a
los 31 dias si buscamos mas de 50 préstamos, y a los 16 con mas de 60 préstamos.
Teniendo en cuenta que la muestra del turno de mafiana cuenta con un total de
4.176 horas, no parece relevante que en 110 de esas horas se hayan registrado
mas de 40 préstamos, por lo que podemos concluir que, en general, la capacidad
disponible en el servicio de préstamo es mayor a la necesaria. Como carecemos de
datos acerca del nimero de devoluciones, no podemos precisar ningiin dato sobre
la capacidad con que cuenta la Biblioteca de la FCEE para este servicio.

En definitiva, y tras el andlisis realizado de la capacidad y la demanda de la
Biblioteca de la FCEE, podemos concluir que resulta complicado acometer un
ajuste equilibrado entre la capacidad disponible y la necesaria, que viene dada por
la demanda. Esto se debe a la alta variabilidad que se registra en el proceso, si
bien en el siguiente capitulo intentaremos realizar algunas recomendaciones que
ayuden a la Biblioteca de la FCEE a evitar un exceso de capacidad.
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5 CONCLUSIONES Y LIMITACIONES

En este capitulo analizaremos las conclusiones a las que nos ha llevado el andalisis
realizado, asi como las posibles limitaciones que presenta el trabajo y que podrian
ser utilizadas como ideas para investigaciones posteriores sobre el tema objeto de
estudio.

5.1 CONCLUSIONES

A continuacién, comentaremos las conclusiones alcanzadas en relacién con cada
uno de los objetivos especificos propuestos al inicio de este trabajo.

Respecto al primer objetivo, consistente en analizar el proceso de préstamo,
podemos concluir que la Biblioteca de la US lleva a cabo una excelente gestién del
mismo, si bien deberia tener en cuenta ciertas peculiaridades que puede presentar
el proceso en diferentes bibliotecas. Como comentdbamos en el Capitulo 3, el
préstamo en la Biblioteca de la FCEE presenta algunas diferencias respecto al
proceso general por contar con un depésito de acceso restringido (al que puede
acceder tan solo el personal docente y el personal de biblioteca) que provoca
algunas ineficiencias cuando se solicitan ejemplares de dicho depoésito en el
mostrador de biblioteca: tiempos de espera, larga duraciéon del proceso, poca
rotacion de la coleccién por falta de visibilidad, etc. Para paliar este problema, la
Biblioteca de la FCEE tiene previsto un proyecto de ampliacién y reestructuracion
de las instalaciones que se acometera en los proximos meses. Mientras tanto,
proponemos algunas medidas que podrian facilitar el desarrollo de este proceso:

e La falta de visibilidad podria solucionarse si, cuando un usuario realiza
una bisqueda de algin ejemplar en el Catdlogo Fama, se le remite a un
enlace de libros sugeridos relacionados con la materia que busca. Esto
podria aplicarse también a otras bibliotecas que cuenten con ejemplares en
depdsito o fuera del alcance directo de sus usuarios, como la Biblioteca de
Turismo y Finanzas, o incluso a las que mantengan su coleccién a la vista,
facilitando el acceso de sus usuarios a los recursos de informacién.

e Los excesivos tiempos de espera ocasionados por la duracién del proceso
podrian evitarse si se permitiera a los usuarios acceder a la sala previa al
depésito, para alli solicitar directamente los ejemplares que buscan. De
esta forma, no tendrian que esperar en la sala de biblioteca mientras se
busca el ejemplar, se introduce en el montacargas, el ejemplar baja, y se
recoge posteriormente para realizar la transaccion. Ademas, se reducirian
las tareas para el personal de biblioteca, ya que se eliminaria un
intermediario en el proceso

Respecto al segundo objetivo, que consistia en estudiar la tendencia de la
demanda del servicio de préstamo en el largo plazo y a escala nacional, podemos
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sefialar las siguientes conclusiones. Al analizar el indicador “préstamos por
usuario potencial” de las universidades participantes en REBIUN, pudimos ver
que la demanda seguia una tendencia ligeramente creciente, en contra de lo que
se sugiere en algunos articulos y documentos. Pero como pudimos comprobar al
observar el indicador en varias universidades concretas, ésta tendencia no se
verifica en todos los casos. Por tanto, para estudiar el comportamiento a largo
plazo de la demanda habria que tener en cuenta las condiciones especificas de
cada universidad. En el caso de la Universidad de Sevilla, en el largo plazo resulta
dificil pronosticar una tendencia clara, pues si bien en algunos momentos del
tiempo la demanda parecia crecer, en otros, y concretamente desde el afio 2010,
ésta tendia al decrecimiento. Por tanto, del analisis de la demanda a largo plazo
dentro de la Universidad de Sevilla concluimos que ésta podria mantenerse entre
9 y 12 préstamos por usuario potencial en los préximos afios. Por supuesto, estos
datos se refieren Unicamente al préstamo y renovaciéon de ejemplares, ya que
careciamos, en el largo plazo, de informacién sobre el préstamo de material
informatico y salas de trabajo en grupo.

El tercer objetivo, consistia en el estudio en el medio plazo de la demanda y la
carga por empleado del servicio de préstamo en la Biblioteca de la FCEE, y su
comparacion con el resto de bibliotecas que forman el Campus Ramén y Cajal de
la US. Respecto al resto de facultades, la Biblioteca de la FCEE aparece como una
de las que soportan menos carga de trabajo (en términos de préstamos por
empleado). Esta menor productividad deriva, por una parte, de presentar una
menor demanda del servicio de préstamo, y por otra parte, de contar con un
mayor nimero de empleados para atender el depdsito. En general, y salvo
periodos vacacionales donde la demanda disminuye considerablemente, la
demanda del servicio de préstamo se sitia entre los 2.500 y 3.500 préstamos
mensuales aproximadamente, realizandose entre 300 y 500 préstamos por
empleado al mes. Una vez que se lleve a cabo el proyecto de ampliacién de la
biblioteca, es muy probable que estas cifras aumenten.

Analizaremos las conclusiones respecto del cuarto objetivo, analizar a corto plazo
la evolucién y tendencia de la demanda del servicio de préstamo en la Biblioteca
de la FCEE, por niveles temporales:

e La enorme variabilidad que presentan los datos registrados sobre el
nuimero de préstamos por dia de la semana complican la tarea de prever
los momentos de mayor demanda, si bien resulta mas sencillo pronosticar
qué dias habrd menor carga de trabajo. En este sentido, los viernes la
demanda siempre es menor, por lo que la Biblioteca de la FCEE podria
plantearse una reduccién del nimero de personas dedicadas a Orientacién
Yy Préstamo durante estos dias, trasladando su fuerza de trabajo a otras
areas o tareas que puedan requerir mas personal.

e En el muy corto plazo, siempre encontramos una mayor carga de trabajo
durante el turno de mafiana. La Biblioteca de la FCEE ya conoce este hecho,
y es por ello que en el turno de mafiana hay un empleado mas dedicado a
Orientacion y Préstamo que en el de tarde. Al igual que ocurria con la
demanda por dia de la semana, la variabilidad de los datos por horas sigue
siendo muy elevada, pero en este caso encontramos una hora en la que la
demanda del servicio de préstamo es claramente superior: las 11 horas. Las
horas que presentan una menor carga de trabajo corresponden a la
primera de la mafiana (8 horas) y la tltima de la tarde (20 horas), seguido
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de las 14 y las 19 horas. Para saber si la elevada carga de trabajo de las 11
conlleva una falta de capacidad en la biblioteca, ésta deberia realizar un
estudio mas exhaustivo, ya que, como veremos al analizar las conclusiones
del quinto y ultimo objetivo planteado, las mediciones de tiempos que
hemos realizado del proceso de préstamo no son lo suficientemente
exactas. Sin embargo, si podrian establecerse medidas correctoras para
eliminar tiempos ociosos en los momentos en los que la capacidad
disponible supera la necesaria, -como claramente ocurre a las 8, 20, 14 y
19 horas. La biblioteca puede dedicar ese tiempo de sus empleados a
realizar otras tareas, por lo que seria esencial una formacién adecuada de
la plantilla para fomentar la polivalencia y la rotacién laboral.

Nuestro ultimo objetivo era medir la duracién media del proceso de préstamo
para calcular de manera aproximada la capacidad disponible en la Biblioteca de la
FCEE. Cumplir este objetivo ha sido complicado, ya que las mediciones
registradas del proceso presentan grandes diferencias entre ellas en cuanto a su
duracién y caracteristicas. Como ya comentadbamos en el Capitulo 4, la duracién
del proceso depende de muchos factores. Esto, sumado al hecho de que carecemos
de la informacién necesaria para relacionar cada tipo de servicio realizado
(préstamo, devolucién, consulta) con el porcentaje de carga de trabajo que supone
en una hora de servicio, nos limita a la hora de plantear conclusiones. En general,
la conclusién que podemos extraer del andlisis realizado es que la capacidad
disponible, tanto para el préstamo como para las devoluciones, seria mayor a la
necesaria en caso de que durante una hora sélo se dedicase a uno de los dos
servicios.

5.2 LIMITACIONES

El trabajo realizado presenta algunas limitaciones que pueden servir como lineas
de futuras investigaciones sobre el mismo objeto de estudio. Estas limitaciones
son las siguientes:

e En el presente trabajo s6lo hemos analizado el proceso de préstamo
general por dos razones: por los propios limites del presente trabajo y por
carecer de informaci6én suficiente, ya que en la herramienta ICASUS tan
s6lo aparece informacién relativa a los procesos de préstamo general y
préstamo interbibliotecario. En el futuro, podria realizarse un estudio mas
exhaustivo del proceso de préstamo en la Biblioteca de la US considerando
los otros tipos de préstamo (tanto el mencionado préstamo
interbibliotecario, como el préstamo CBUA o el préstamo intercampus).

e En el estudio de la demanda del servicio de préstamo a largo plazo y escala
nacional, ya comentamos que nos faltaba informacién acerca del niimero
de préstamos de material informatico y salas de trabajo en grupo. Una
investigacion en ésta linea podria ser util para determinar si se esta
produciendo una posible disminucién de los préstamos de ejemplares
fisicos de libros frente a un aumento del préstamo de material informatico.

e El andlisis comparativo de la demanda a medio plazo entre las facultades
que forman el Campus Ramén y Cajal de la US podria extenderse a otras
facultades o centros teniendo en cuenta algunos factores que inciden en la
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demanda del servicio de préstamo de cada biblioteca concreta, tales como
el namero de estudiantes a los que presta servicio o el contenido de las
titulaciones que se imparten en la facultad de la que forman parte.

e La mayor limitacién encontrada en el analisis de la demanda a corto plazo
del servicio de préstamo en la Biblioteca de la FCEE fue la incapacidad de
desagregar los datos por tipos de préstamo (préstamo de ejemplares de
libros, de material informatico, salas de trabajo en grupo). Seria
interesante estudiar la demanda de cada servicio en particular, para asi
prever también los tipos de servicios mas solicitados por los usuarios.

e En la medicién de tiempos del proceso de préstamo, las limitaciones a
sefialar son numerosas. Un estudio mas exhaustivo del mismo requeriria,
siguiendo a Dominguez et al. (1995), una medicién preliminar para
conocer la variabilidad de los datos, a partir de la cual se calcularia el
numero necesario de observaciones que se deben registrar. Ademas, habria
que tener en cuenta las interrupciones que suelen realizarse durante la
jornada laboral a causa de retrasos, fatiga o interrupciones inevitables
(para comer, beber o ir al bafio) y que deben afadirse como suplementos.

Por otra parte, el presente trabajo podria aplicarse a cualquier otra biblioteca
diferente a la que ha sido objeto de nuestro estudio, ya sea universitaria o
publica.
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Anexos

ANEXO 1: Organigrama de la Biblioteca de la Universidad de Sevilla.
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