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Universitat A

\ VICIOS DE INFORMACION
Autonoma \CION DE UNIVERSIDADES 1S @ Oou
de Barcelona :

Departamentos 50
Licenciaturas 40
Diplomaturas 16
Ingenierias 11
Programas de Doctorado 86
Estudiantes 42.000
Docentes e investigadores 3.000
PAS 1.400
46.400

usuarios potenciales
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Universitat A

\ SERVICIOS DE INFORMACION
Autonoma ENTACION DE UNIVERSIDADES 1S @ ou
de Barcelona

Datos basicos del Servei de Biblioteques

Servicios centrales

Direccion, Unidad Técnica y de
Proyectos

. P 12 Bibliotecas
e 30.000 M2 * Campus de Bellaterra (7)
* 4.400 plazas « Campus de Sabadell (1)

* 52.000 m.|. estantes » Unidades Docentes en los

Hospitales (4)
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Universitat SERVICIOS DE INFORMACION
" ﬁgg’a‘;‘;‘e‘;zna NTACION DE UNIVERSIDADES | 1 S @ Oou
Algunos datos de 2004
Recursos documentales Uso de recursos

* 900.000 monografias (mas * 4.070.000 usuarios
de 4.000 electronicas)

707.000 consultas en sala

e 74.000 revistas
19.000 en curso
(mas de 8.000 electronicas)

581.000 préstamos
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Universitat
Autonoma
de Barcelona

E SERVICIOS DE INFORMACION

IENTACION DE UNIVERSIDADES

Recursos Humanos

Bibliotecarios (Grupo A) 9
Bibliotecarios (Grupo B) 61
Aux & Adm ( Grupos Cy D) 63
Laborales (Grupo LG4) 22
Laborales (otros grupos ) 4

TOTAL 159

Estudiantes becarios: 76 (25 FTE)
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Universitat .
: S DE SERVICIOS DE INFORMACION
ﬁsg)all?eﬁla ORIENTACION DE UNIVERSIDADES L S @ 0 U

La ruta de la calidad

90 191 (92 (93|94 | 95|96 |97 (98|99 |00 |01|02(|03|04]05

Proyectos
europeos

Grupos
de mejora

Sistema de calidad
1ISO 9000

Evaluacion |
Plan de Calidad
Certificacion
"ANECA"
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Universitat A

\ ICIOS DE INFORMACION
Autonoma ION DE UNIVERSIDADES 1S @ Oou
de Barcelona

PRECEDENTES
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Uniyersitat RVICIOS DE INFORMACION
Autonoma

de Barcelona

ACION DE UNIVERSIDADES

A

Los proyectos europeos

11990-93: Telephassa « Desarrollo e implementacion de

*1994-97: 4 proyectos simultaneos protonpos de nuevas ap||CaC|OneS y
*1998-00 Servicios
* Financiacion para la adquisicion de
equipos

* Formacion de personal en diversos
aspectos de la aplicacion de las TIC

Objetivo * Establecimiento de criterios de
evaluacion de estas tecnologias
Mejorar la oferta de basados en la experiencia y el
recursos de conocimento obtenido durante las

pruebas de los prototipos operativos

e Colaboracion activa con bibliotecas
lideres de Europa

informacion a la
comunidad
universitaria
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\ SERVICIOS DE INFORMACION
Autonoma TACION DE UNIVERSIDADES 1S @ ou
de Barcelona

Los grupos de mejora

12

. Metodologia
° I *Deteccidn
2 *Solucién

°Indicadores de resultados

O Biblioteca m Otros .PlanlflcaCI()n de |a‘
Implantacion

Bibliotecas
De grupos pilotos a
tutores de equipos
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Universitat
Autonoma
de Barcelona

VICIOS DE INFORMACION
ION DE UNIVERSIDADES

A

EL ENFOQUE ISO 9000
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Universitat A
\ E SERVICIOS DE INFORMACION
Autonoma ENTACION DE UNIVERSIDADES | | S @ ou

de Barcelona

Certificaciones ISO 9000 en la UAB

Vila Universitaria (octubre 1998)

http://lwww.vilauniversitaria.com
Esc. Universitaria de Turisme i Direccio Hotelera (octubre 1999)

http://lwww.euturisme-uab.com
Servei de Biblioteques (marzo 2000)

http://Iwww.bib.uab.es
Treball Campus (desembre 2003)

http:/itreball-campus.uab.es
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Universitat
Autonoma
de Barcelona

ERVICIOS DE INFORMACION

TACION DE UNIVERSIDADES

Origen de la Iniciativa

A

¢Quien? ¢Qué?
e Alta direccion Todos los servicios
e Direccién Todas la bibliotecas

* Personal de las bibliotecas

¢Por qué? ;Como?

o Contrato_programa * COn.S.UItOr e.XteI’nO
. . . L

- Experiencia previa Facilitador interno
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Universitat
Autonoma
de Barcelona

ERVICIOS DE INFORMACION

TACION DE UNIVERSIDADES

Fases del proyecto

Mar. 00 Certificacion ISO
e Set. 98 Presentacion 9002:1994

* Oct. 98 Diagndstico previo l
* Nov. 98 Planificacion

* Ene. 99 Preparacion de la
documentacion

Mantenimiento y mejora

° Oct 99 |mp|antac|én Abr. 03 Certificacion ISO
actividad operativa 9001:2000
* Nov. 99 Pre-auditoria l

Mantenimiento y mejora
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Universitat A
\ SERVICIOS DE INFORMACION
Autonoma NTACION DE UNIVERSIDADES | | S @ ou

de Barcelona

Fases del proyecto

Presentacion

* Que esyguenoeslalSO.
* Alcance del proyecto.
* Roles.

‘.
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Universitat SERVICIOS DE INFORMACION

Autonoma NTACION DE UNIVERSIDADES
de Barcelona

A

Fases del proyecto
Diagnodstico previo

* Funcion calidad preexistente
* Coincidencias con los requerimientos de la Norma.

* Faltas o divergencias del funcionamiento respecto
a los requerimientos de la norma.
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Universitat A

\ SERVICIOS DE INFORMACION
Autonoma TACION DE UNIVERSIDADES 1S @ ou
de Barcelona

Fases del proyecto
Planificacion

e Relacion de actividades a realizar:
— Formacion inicial.
— Determinacion de los procesos.

— Otros.

* Equipo de trabajo: '::3

— Comité de calidad.
— Responsable de calidad.

e Calendario
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Universitat
Autonoma
de Barcelona

RVICIOS DE INFORMACION

A

ACION DE UNIVERSIDADES

Fases del proyecto
Preparacion de la documentacion

* Definir los procesos/ procedimientos a documentar:
— los apartados de la norma.
— las actividades de las bibliotecas.
* Asignar responsables de redaccion.
* Revisar y aprobar los documentos.
* Distribuir la documentacion aprobada.
* Implantar la documentacion.

S 18
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Universitat .
i icenocmersoss | 1Si0U
Fases del proyecto
Implantacion de la actividad

* Comunicacion y motivacion
* Formacion

* Documentacion
* Registros

19
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A

UniYersitat DE SERVICIOS DE INFORMACION

i SeiiAcox o mersboss |15 0U
Fases del proyecto
Pre-auditoria-

* El ensayo general:
— Preguntas y respuestas.

e | as no-conformidades.

e |Las acciones correctivas. @™
>
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Universitat A

\ SERVICIOS DE INFORMACION
Autonoma NTACION DE UNIVERSIDADES 1S @ ou
de Barcelona

Fases del proyecto
Certificacion

El contacto con la entidad certificadora.

* La auditoria de certificacion.
* Las no-conformidades. ’
* Las acciones correctivas.
* La certificacion.
* El contrato.
4
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Universitat

¢ S DE SERVICIOS DE INFORMACION
ﬁgg);?gsna ORIENTACION DE UNIVERSIDADES 1 S @ 0 u

@ ENAG

A

150 9001

CERTIFICAT

Hem. EC-0423/00

El Centre de Certificacid LGAI
carifica que el sistema de qualitat
de l'empresa;
SERVEI DE BIBLIOTEQUES DE LA UAB

Direccit = Edifici N planta 1
08193 BELLATERRA, Barcelona, Espafna

per a les activitats de:
Serval do Bibliolequos,

50 B0
EC - 43300

és conforme a la norma

UNE-EN-1S0-8001:2000

Acpsosl cortificat da vilid fine o 22 dabril do 2008
Cordanyola dol Vabba, 22 d'abeil de 2003
Fhncrncid | Adpquacs di I canificacs nicial de date § de mang doe 2000

150 9001

ervei de Biblioteques UAB S R

TR 22
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Universitat A

\ RVICIOS DE INFORMACION
Autonoma ACION DE UNIVERSIDADES 1S @ ou
de Barcelona

Fases del proyecto
Mantenimiento y mejora

A

* Auditorias internas.

* Informes de no-conformidades.

* Sugerencias / quejas de los usuarios.

* Evaluacion continua de los proveedores.

* Revision anual del sistema. “ m
* Acciones correctivas y preventivas. %

* Plan de mejora. ‘

* Auditorias externas. g

23

x| 47
@2 Universidad Publica de Navarra 5 mayo de 2005




Universitat
Autonoma

Eiricoiocticranioe: (510U
Sistema de gestion de la calidad
A Servei de Biblioteques

Universitat Autbnoma de Barcelona

A

4 procesos estratégicos
6 procesos clave

6 procesos de soporte
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Universitat
Autonoma
de Barcelona

S DE SERVICIOS DE INFORMACION
ORIENTACION DE UNIVERSIDADES

A

Recursos fisicos
°[ ocales
*Equipamientos

Recursos
documentales
*Fondos
*Acceso

Presupuestos

*Adquisiciones
*Mantenimiento
°|[nversiones

resultadoss

(
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Universitat
Autonoma
de Barcelona

A

NTROS DE SERVICIOS DE INFORMACION — S 0 u
Y ORIENTACION DE UNIVERSIDADES

I Servei de Biblioteques

Universitat Auténoma de Barcelona

4

Universidad Publica de Navarra
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Universitat
Autonoma
de Barcelona

RVICIOS DE INFORMACION
ACION DE UNIVERSIDADES

A

I Servei de Biblioteques

Universitat Autonoma de Barcelona

CARTA DE SERVICIOS

BBDD VTLS SOD BBDD Gestli?:')i[l)(?cales BBDD
Adquisicion Gestion de Préstamo Gestion bienes No
Liibros bibliotecas Interbibliotecario || no localizados y conformidades
no documentales

| ra | za i | i |dad |

Indicadores de Calidad

Acciones Correctivas y Preventivas

Evaluacion continua de Proveedores

Auditorias Internas

Quejas, sugerencias y encuestas de los usuarios

Revision anual del sistema

! mejora ' continua ! .

> mayo de 2005




K“:X;‘;f:g SERVICIOS DE INFORMACION
u TACION DE UNIVERSIDADES
de Barcelona

Algunos elementos del sistema de calidad

A

Instrumentos de planificacion y seguimiento
*Plan estratégico del Servei de Biblioteques 2003-2006
http://www.bib.uab.es/avaluacio/plaestrat.pdf

*Objetivos anuales
http://www.bib.uab.es/avaluacio/gisoobj.htm

Contrato con nuestros usuarios
eCarta de Servicios

Instrumentos de medicion, analisis y mejora
*Encuestas de satisfaccion de los usuarios

*Plan anual de auditorias

*Gestion de sugerencias y quejas

*|ndicadores de calidad

28
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A

Universitat A

\ |0S DE INFORMACION
Autonoma N DE UNIVERSIDADES 1S @ Oou
de Barcelona

EVALUACION INTERNA,
EVALUACION EXTERNA

El enfoque de la evaluacion en el Servei de
Bibliotecas de la UAB

http://www.bib.uab.es/avaluacio/gavalua.htm

29
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Universitat A
e Rionocomersosoes |1 10U
Marco de la evaluacion de la
biblioteca universitaria

 Plan nacional de evaluacion de calidad del
Consejo de Universidades

Guia d’Avaluacio dels Serveis Bibliotecaris
(1998)-> Guia de evaluacion MEC
* Consorci de Biblioteques universitaries de
Catalunya
* Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari a
Catalunya

A
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Universitat A
\ SERVICIOS DE INFORMACION
Autonoma TACION DE UNIVERSIDADES | | S @ Oou

de Barcelona

A

Evaluacion transversal de los servicios
bibliotecarios de Catalunya

*UNIV. Ev.interna Ev.externa Inf. final
‘UB 13 meses feb. 2000 jun. 2000
‘UAB 9 meses jun. 2000 jul. 2001
*UPC 7 meses dic. 1999 jul. 2000
*UPF 5 meses nov. 1999 nov. 2000
UdG 7 meses ene. 2000 nov. 2000
*UdL 13 meses jul. 2000 dic. 2001
‘URV 12 meses mar. 2000 jul. 2001

31
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K“;X;f:lf RVICIOS DE INFORMACION
u ACION DE UNIVERSIDADES

de Barcelona
Objetivos de la evaluacion

CBUC | Agéncia per a la Qualitat del Sistema Universitari a Catalunya

A

* Fomentar la evaluacion como instrumento de mejora

* Disponer de metodologia detallada para facilitar la
evaluacion

* Formar al personal de les bibliotecas en mejora de la
calidad

* Comparar indicadores locales con los de las
bibliotecas de otros paises

32

.-':-?';‘r,- i fé". I
“% Universidad Publica de Navarra mayo de 2005




Universitat
Autonoma
de Barcelona

DE SERVICIOS DE INFORMACION

RAENTACION DE UNIVERSIDADES

Fases

Autoevaluacion Evaluacion externa

A

Comités internos de Comités de expertos
evaluacion externos

INFORME FINAL

33
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Universitat
Autonoma
de Barcelona

RVICIOS DE INFORMACION

ACION DE UNIVERSIDADES

80 actividades comunicativas

PLA DE COMUNICACIO INTERNA DE L'AVALUACIO INTERNA DEL
SERVEI DE BIBLIOTEQUES

Rewvisio 4 (11.04.2000)

ESDEVENIMENT EMISSOR RECEPTOR CANAL CALENDAR
FASE PRELIMINAR
Configuracio del Comite UAB Yicerectorat d'Investigacio [Membres Comité UAB  [Teléfon Febrer
Caps Biblioteca Reunid de caps |05.02.99
Oficina de Suport a la
Docéncia Teléfon Febrer
Convocatoria Jornada de formacio Sessid
pels membres dels Comités de totes informativa a
les Universitats Agéncia Catalana Membres Comité UAB  |UB Febrer
Convocatoria Jornada de formacio
pels membres bibliotecaris dels Membres bibliotecaris
Comités de totes les Universitats Formacio del Comité UAB Carta Marg
Difusid de la Guia d'avaluacio Direccid Reunid de Caps Reunid de caps |28.04.99
Wicerectorat d'Investigacio |Coordinadors de Bib. Reunio C.G. 24.02.99
Informacio sobre I'Avaluacic Direccid Caps Biblicteca Reunid 28.04.99
Caps de Biblioteca Comissions Biblioteca Reunid Abril-Setembre
Personal Biblioteques Reunio AbritSetembre
Direccio Tota la Comunitat Web Juny

mayo de 2005
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Universitat A

\ RVICIOS DE INFORMACION
Autonoma ACION DE UNIVERSIDADES 1S @ ou
de Barcelona

Preparando la evaluacion

:Quien? ¢Qué?
e Alta direccion * Todos los servicios
e PAS de bibliotecas * Todas la bibliotecas
* Profesores ¢Como?
* Estudiantes * Formacion
LPor qué? * Comité general (8 p.)

e * Comités de biblioteca (7 p.,
* Decision institucional 60 p. en total)

e Evaluacion transversal

En paralelo:
Comité de calidad
(Implementacion ISO) 35
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Universitat

X RVICIOS DE INFORMACION
Autonoma ACION DE UNIVERSIDADES | | S @ Oou
de Barcelona

El trabajo de los comités

A

*Aportacion de Evidencias

Disponer de los datos necesarios (documentos, resultados de
encuestas, tablas de datos cuantitativos)

*Analisis
A partir de la reduccion y sintesis de la informacion recogida,contrastar

la validez de los datos y aportar una interpretacion/explicacion sobre la
naturaleza de lo que ocurre y sus causas.

*Juicios de valor
Valoracion explicita justificada a partir de los analisis realizados.

_ 36
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UniYersitat SERVICIOS DE INFORMACION
Autonoma

de Barcelona

NTACION DE UNIVERSIDADES

Evaluacion interna

A

* Integracion de las bibliotecas en la institucion
* Organizacion y procesos
* Recursos

* Resultados : prestacion de servicios & satisfaccion
de los usuarios

* Puntos fuertes y puntos débiles
* Propuestas de mejora

37
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Universitat A

\ RVICIOS DE INFORMACION
Autonoma ACION DE UNIVERSIDADES 1S @ ou
de Barcelona

Conclusiones del Informe de evaluacion

Interno

Puntos fuertes y puntos Propuestas de mejora
d,eblle_s | * Priorizacion de los puntos a

* Sintesis del autoestudio. mejorar (pertinencia,

* Resumen de las fortalezas y urgencia, viabilidad).
debilidades detectadas en los e Son el paso previo del plan
apartados (Integracion en la de calidad.

Institucion, Organizacion y e Remarcar las acciones

procesos, Recursos y
Resultados: prestacion de
servicios & satisfaccion de los
usuarios)

Inmediatas que se han
puesto en marcha como
consecuencia del proceso
de evaluacion

- 38
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Universitat
Autonoma
de Barcelona

E SERVICIOS DE INFORMACION

IENTACION DE UNIVERSIDADES

A

Evaluacion externa

Confirmacion de la credibilidad y validez del autoestudio
-> informe comité externo

Informe final

39
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o' Universitat

X S DE INFORMACION
Autonoma DE UNIVERSIDADES | | S @ ou
de Barcelona

EL CERTIFICADO DE CALIDAD DE
LOS SERVICIOS BIBLIOTECARIOS

MEC - convocatoria y ayudas
ANECA - evaluacion

40
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Universitat
Autonoma
de Barcelona

SERVICIOS DE INFORMACION

A

TACION DE UNIVERSIDADES

Marco general

* Plan nacional de evaluacion de la calidad del Consejo de
Universidades (1996-2000).

* |l Plan de Calidad de las Universidades (2001) Consejo de
Coordinacion Universitaria
* Enlaza con trabajos anteriores:

— Guia de I’ Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari a
Catalunya

— Grupo de trabajo del Consejo de Universidades

— REBIUN

41
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A

Universitat A

\ ERVICIOS DE INFORMACION
Autonoma TACION DE UNIVERSIDADES 1S @ ou
de Barcelona

Procedimiento

* Convocatorias del Ministerio de Educacion
— Mayo 2003: 16 canditatos, 7 certificados
— Agosto 2004: 16 canditatos, 12 certificados

* Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y
Acreditacion (ANECA)

— instrumenta mecanismos de evaluacion (Manual de
procedimiento)

— eleva propuestas

* Las ayudas:
— 12 convocatoria: 873.000 €
— 22 convocatoria: 890.000 €

42
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UniYersitat SERVICIOS DE INFORMACION
Autonoma

de Barcelona

NTACION DE UNIVERSIDADES

A

Objetivos

* Impulsar evaluacion continua
* Mejorar los servicios bibliotecarios

* Reconocer publicamente los esfuerzos realizados
(certificacion + ayudas)

e Duracion: 3 anos

43
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Universitat A

\ E SERVICIOS DE INFORMACION
Autonoma ENTACION DE UNIVERSIDADES 1S @ ou
de Barcelona

Elementos de partida

* El servicio como sistema unitario

* La evaluacion previa

* Impresos de recogida de datos

* Manual de procedimiento conocido

44
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A

Universitat o
N SERVICIOS DE INFORMACION
aciowoe ouversisoes | 1S 10U
e Barcelona
=
Elementos de evaluacion

* Integracion de la biblioteca en la institucion
* Relacion de la biblioteca con sus usuarios
* Nivel organizativo

* Politica de personal

* Recursos

* Resultados

e Satisfaccion de los usuarios

* Cumplimiento de planes de mejora

* Participacion en proyectos de cooperacion e innovacion
docente

45
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Universitat A

\ ICIOS DE INFORMACION
Autonoma ION DE UNIVERSIDADES 1S @ Oou
de Barcelona

RETOS Y APRENDIZAJES

46
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Universitat
Autonoma

'\ ' RVICIOS DE INFORMACION
ACION DE UNIVERSIDADES Bk S @ 0 U
de Barcelona

Vias y caminos

A

* Evidencia del cumplimiento de los requisitos
especificados a través de un enfogue de ciclo de
mejora

* Punto de partida: autoevaluacion, autoreflexion
* Importancia de la evaluacion externa

* Implicacion de todo el personal

* Mucho sentido comun

Cultura de la

calidad:

Cuando ya resulta mas
dificil no evaluar que

evaluar "
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Implementacion y tiempo

* Es sumamente importante que las personas
dispongan de tiempo suficiente para asimilar
la filosofia y la terminologia de la calidad

* Un calendario excesivamente apretado puede
comprometer todo el proceso.

* |nvertir tiempo en la planificacion de un
sistema de calidad nos ayudara a trabajar
mejor, a disfrutar de nuestro trabajo en lugar
de "padecerlo”.
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Dependencia e independencia

* Aliniciar un proceso de implementacion de un
sistema de calidad la ayuda de los
consultores es importante pero es necesario

tomar el liderazgo cuando el sistema empieza
a perfilarse.

- 50
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Norma e interpretacion

* La norma ISO 9001 dice el que pero no el
cOmo

* A pesar de que la interpretacion de la
norma pueda parecer a veces dificil, hay

gue pensar que siempre hay un camino, a
menudo mas facil de lo que creiamos.

. 51
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Documentacion o papeleo

A

* La documentacion de los procesos y la sistematizacion
de los registros de calidad, no son una dificultad, sino un
buen instrumento de gestion para la toma de decisiones.

* Laintranet es una buen aliada para la gestion del sistema
de calidad

* Lanorma ISO es tan burocratica como lo sea nuestra
cultura corporativa. Actia como un espejo y si lo que
vemos reflejado en él es un sistema de actividades y
procesos complicados y farragosos no debemos culpar a
la norma, antes bien, reflexionar sobre si no deberiamos
estar realizando las cosas de otra manera.
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Indicadores y estandares

* Algunos vendran dados desde fuera

* Han de establecerse unicamente los
Indicadores utiles y necesarios y situarlos en
puntos clave.

* Los estandares han de ser realistas: no "nos
gustaria ofrecer"” sino "podemos ofrecer".

_ 53
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Sistema de calidad y equipo de
gestion

A

* Un sistema de gestion de la calidad
solamente es perfecto si el equipo que lo
alimenta y controla también lo es.
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Servicios y recursos

* La concepcion de un sistema excelente,
gestionado por un personal altamente
cualificado y motivado, solo puede paliar
hasta cierto punto la falta de recursos
documentales o tecnoldgicos actualizados.

_ 55
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Optimizacion y rutina

A

* En la actividad operativa es necesario
mantener el rigor sin caer en la rutina.

* No debe abandonarse nunca la reflexion
sobre las posibilidades de optimizacion
porgue, en mayor o menor medida, siempre
existe una via de progreso.

_ 56
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Sistema de calidad y entorno
organizativo

* Las relaciones dentro de la organizacion
oueden alterarse si Unicamente nuestro servicio

na optado por la certificacion.

* En la mayoria de los casos servira para mejorar
el prestigio del servicio entre los otros
departamentos y servicios.

* Existe, sin embargo, el peligro que en algunos
casos se interprete como una muestra de
~excesivo perfeccionismo. 5
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Fracaso y progreso

* El impulso hacia delante lo conseguimos
aprendiendo de las no-conformidades y de las
acciones correctivas gue implementamos.

* No se trata de aplicar Unicamente soluciones
puntuales sino de actuar teniendo en cuenta
la globalidad del sistema.

ST, >8
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Certificacion y final de trayecto

e La obtencidon de una certificacidon no
constituye un final de trayecto, sino el inicio
de una dinamica nueva.
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Sistema de calidad y marketing

A

e La certificacion de calidad ha de ser
revalidada dia a dia por nuestros usuarios.

* El cambio y la evolucion de nuestro sistema
ha de estar en funcion del cambio y la
evolucion de las necesidades de nuestros
usuarios. ldealmente, ha de ser capaz de
adelantarse a ellas.

- 60
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