
 

 

 

 

 

 

 

 

 
AUDITORIA INTERNA DE QUALITAT 

ISO 9001:2015 

Servei de Biblioteques 

(Any 2023)  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

                                                                                                                                                       Unitat d’Auditoria 

Àrea de Transformació Digital i Organització 

                                                                                              

 

1 

INFORMACIÓ I ABAST  
 

 

OBJECTE DE L’AUDITORIA 
 

Avaluació del sistema de qualitat del Servei de Biblioteques de la Universitat Autònoma de Barcelona, 

segons la ISO 9001:2015. 

 

 

PROCESSOS AUDITATS 
 

01.Planificació estratègica 

02.Qualitat 

03.Equip humà i gestió del coneixement 

04.Comunicació externa i aliances 

05.Informació 

06.Préstec 

07.Formació 

08.Publicació 

09.Col·lecció 

10.Infraestructures i pressupostos 

11.Tecnologies 

 

 

PROCESSOS AUDITATS PER CENTRES  
 

CENTRES AUDITATS 
PROCESSOS 

PR 
01 

PR 
02 

PR 
03 

PR 
04 

PR 
05 

PR 
06 

PR 
07 

PR 
08 

PR 
09 

PR 
10 

PR 
11 

Biblioteca de Comunicació i Hemeroteca General x   x  x  x  x  x  x  x  x  x 
 

Biblioteca de Ciència i Tecnologia x   x  x  x  x  x  x  x  x  x  x 

Biblioteca Universitària de Sabadell x   x  x  x  x  x  x   x  x  x 

Unitat Tècnica i de Projectes x   x  x   x  x  x    x  x  x 

Direcció del Servei de Biblioteques x   x x  x       x   
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PUNTS DE LA NORMA APLICATS, PER PROCESSOS AUDITATS 
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4. CONTEXT DE L'ORGANITZACIÓ X

4.1 Comprensió de l'organització i del seu context X X X

4.2 Comprensió de les necessitats i expectatives de les parts interessades X X X

4.3 Determinació de l’abast del sistema de gestió de la qualitat X

4.4 Sistema de gestió de la qualitat  i els seus processos X X

5. LIDERATGE X

5.1 Lideratge i compromís X

5.1.1 Generalitats X

5.1.2 Enfocament al client X X

5.2 Política X

5.2.1 Establiment de la política de la qualitat X

5.2.2 Comunicació de la política de la qualitat X

5.3 Rols, responsabilitats i autoritats en l'organitzció X

6. PLANIFICACIÓ X X

6.1 Accions per abordar riscos i oportunitats X

6.2 Objectius de la qualitat i planificació per aconseguir-los X

6.3 Planificació dels canvis X

7. RECOLZAMENT

7.1 Recursos X

7.1.1 Generalitats X

7.1.2 Persones X

7.1.3 Infraestructura X X

7.1.4 Ambient per l'operació dels processos X

7.1.5 Recursos de seguiment i medició X X

7.1.6 Coneixements de l'organització X

7.2 Competència X

7.3 Presa de consciència X

7.4 Comunicació X X

7.5 Informació documentada X

7.5.1 Generalitats X

7.5.2 Creació i actualització X

7.5.3 Control de la informació documentada X

8. OPERACIÓ

8.1 Planificació i control operacional X X

8.2 Requisits pels productes i serveis X X X X

8.2.1 Comunicació amb el client X X

8.2.2 Determinació dels requisits per als productes i serveis X X X X

8.2.3 Revisió dels requisits per als productes i serveis X X X

8.2.4 Canvis en els requisits pels productes i serveis X X

8.3 Disseny i desenvolupament dels productes i serveis

8.4 Control de processos, productes i serveis subministrats externament X X X

8.5 Producció i provisió del servei X X X X X

8.5.1 Control de la producció i de la provisió del servei X X X X X

8.5.2 Identificació i traçabilitat X X

8.5.3 Propietat pertanyent als clients o proveïdors externs X

8.5.4 Preservació X X

8.5.5 Activitats posteriors al lliurament X

8.5.6 Control de canvis X

8.6 Alliberament dels productes i serveis X

8.7 Control de les sortides no conformes X

9. AVALUACIÓ DE L'ASSOLIMENT X

9.1 Seguiment, mesurament, anàlisi i avaluació X

9.1.1 Generalitats X

9.1.2 Satisfacció del client X X

9.1.3 Anàlisis i avaluació X X X

9.2 Auditoria interna X

9.3 Revisió per la direcció X

10. MILLORA X

10.1. Generalitats X

10.2 No conformitat i acció correctiva X

10.3 Millora continua X X

n/a

PUNTS DE LA NORMA ISO 9001:2015

PROCESSOS
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ABAST DE L’AUDITORIA 
 

Els requisits de la norma ISO 9001:2015. 

El Sistema de Gestió de Qualitat, tots els processos del Servei de Biblioteques. 

Documentació aplicable:  

- Norma ISO-9001. 

- Manual de Qualitat, procediments i instruccions. 

- Normes i especificacions tècniques aplicables. 

- Requisits legals i reglamentaris. 

L’auditoria realitzada té caràcter mostral. 

 

 

CALENDARI DE L’AUDITORIA 
 

Centre auditat Data auditoria 

Biblioteca de Comunicació i Hemeroteca General 06/11/2023 (12:00-16:30) 

Biblioteca de Ciència i Tecnologia 8/11/2023 (12:00-16:30 

Biblioteca Universitària de Sabadell 10/11/2023 (9:00-12:30) 

Unitat Tècnica i de Projectes 14/11/2023 (9:00-11:00) 

Direcció del Servei de Biblioteques 14/11/2023 (12:00-14:00) 

 

 

EQUIP AUDITOR 
 

Equip auditor: Núria Solé, Sandra Flórez i Laura Almendros. 
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RESULTATS  
 

Durant el transcurs de l’auditoria no s’ha detectat no conformitats, i s’han detectat 9 oportunitats de millora 

i 1 punt fort els quals es detallen a continuació: 
 

 

PR01.Planificació estratègica 

 

Personal participant a l’auditoria  

 Tomàs Fabregat, Montse Mallorquí, Pilar Ginés, Anna Florensa, Núria Casaldàliga. 

 

No conformitats 

No s’han detectat no conformitats en aquest procés en el decurs de l’auditoria. 

 

 

 

 

PR02.Qualitat 

 

Personal participant a l’auditoria 

Tomàs Fabregat, Mònica Gonzàlez, Montse Mallorquí, Pilar Ginés, Teresa Villanueva, Anna Florensa, 

Núria Casaldàliga. 

  
Oportunitats de Millora 

OM01: Caldria promoure el coneixement, tant dels indicadors, com dels riscos associats als processos 

que afecten el Servei de Biblioteques, per tal de fer partícip el personal del servei, de l’impacte que hi 

té la seva activitat. 

 

OM02: Caldria deixar constància, a les actes d’avaluació del sistema de qualitat, dels acords que 

s’adopten en relació al mapa de riscos del Servei de Biblioteques.  

 

No conformitats 

No s’han detectat no conformitats en aquest procés en el decurs de l’auditoria. 
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PR03.Equip humà i gestió del coneixement 

 

Personal participant a l’auditoria  

Tomàs Fabregat, Teresa Santos, Montse Mallorquí, Pilar Ginés, Anna Florensa, Núria Casaldàliga. 

  
Oportunitats de Millora 

OM03: S’han detectat diferents criteris a l’hora d’aplicar la instrucció A03IT03-Altes i baixes del 

personal a les aplicacions informàtiques pel que fa l’alta del personal del servei als equips del Teams. 

Seria convenient revisar aquest apartat de la instrucció i flexibilitzar-lo si escau. 

 

OM04: Caldria reflexionar sobre la necessitat de disposar d’una base de dades de recursos humans 

pròpia, ja que es sol·liciten i s’emmagatzemen una sèrie de dades de caràcter personal de les quals la 

UAB ja disposa. Si les necessitats són les de registrar els permisos i accessos a les aplicacions i/o serveis 

que ha de tenir el personal, caldria buscar una altra opció que simplifiqués la gestió per evitar riscos 

innecessaris (custòdia de la documentació, compliment del RGPD,...). 

 

OM05: S’ha detectat documentació pendent d’actualitzar: 

- B05M01.Manual de gestió del Servei d’informació de les biblioteques: no recull la modificació de 

l’indicador del Servei Pregunt@ pel que fa al temps de resposta. 

- C09IT02 – Instrucció sobre intercanvi de publicacions: tot i que aquesta instrucció de treball està en 

procés de revisió, no s’indica el seu estat en el propi document. 

 

No conformitats 

No s’han detectat no conformitats en aquest procés en el decurs de l’auditoria. 

 

 

 

PR04.Comunicació externa i aliances 

 

Personal participant a l’auditoria  

Mònica Gonzàlez, José Luís Copete, Montserrat Monge, Cristina Rodríguez, Olga Cano, Anna Florensa, 

Núria Casaldàliga. 

 

Punts Forts  

PF01: Cal destacar la metodologia emprada per elaborar i compartir els cartells informatius entre els 

diferents àmbits. L’adquisició d’un compte corporatiu professional de Canva, permet als centres 

compartir models de cartells, facilita l’accessibilitat, simplifica la seva elaboració i fomenta la 

uniformitat d’estil del servei.  

 

No conformitats 

No s’han detectat no conformitats en aquest procés en el decurs de l’auditoria. 
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PR05.Informació 

 

Personal participant a l’auditoria  

Mònica Gonzàlez, José Luís Copete, Montse Mallorquí, Pilar Ginés, Cristina Rodríguez, Rosa Gil, Esther 

Albiol, Beatriu Piera. 

 

No conformitats 

No s’han detectat no conformitats en aquest procés en el decurs de l’auditoria. 

  
 

 

PR06.Préstec 

 

Personal participant a l’auditoria  

Ferran Ballester, Francisco Rodríguez, Susana Mercedes Pérez, Maria Jesús Hernández, José Manuel 

Salinas, Salvador Sedeño, Rosa Gil, Esther Albiol. 

 

No conformitats 

No s’han detectat no conformitats en aquest procés en el decurs de l’auditoria. 

  
 

 

PR07.Formació 

 

Personal participant a l’auditoria 

Mònica Gonzàlez, José Luís Copete, Montse Mallorquí, Cristina Rodríguez, Beatriu Piera, Anna Florensa, 

Núria Casaldàliga. 

 

No conformitats 

No s’han detectat no conformitats en aquest procés en el decurs de l’auditoria. 

  
 

 

PR08.Publicació 

 

Personal participant a l’auditoria  

Carme Besson, Marta Jordán. 

 

No conformitats 

No s’han detectat no conformitats en aquest procés en el decurs de l’auditoria. 

 

.Col·lecció 
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PR09.Col·lecció 

 

Personal participant a l’auditoria 

Teresa Santos, Oskar Hernández, Isàvena Opisso, Esther Ponsico, Rosa Gil, Salvador Sedeño. 

 

No conformitats 

No s’han detectat no conformitats en aquest procés en el decurs de l’auditoria. 

 

 

 

PR10.Infraestructures i pressupostos 

 

Personal participant a l’auditoria 

Tomàs Fabregat, Emma Roldan, Montse Mallorquí, Maria Jesús Hernández, Anna Florensa, Salvador 

Sedeño, Elena Segura, Anna Florensa, Núria Casaldàliga. 

 

Oportunitats de Millora 

OM06: A la Biblioteca de Comunicació i Hemeroteca General s’ha detectat que el llibret de 

manteniment ISO està incomplet pel que fa a alguns registres i/o signatures malgrat que al personal 

d’aquests centres els hi consta que s’han fet les intervencions corresponents. Tot i que la PG25-Gestió 

de locals està en procés de revisió caldria continuar seguint les indicacions fins que s’hagi aprovat una 

nova versió d’aquest procediment. 

 

OM07: A la Biblioteca de Ciència i Tecnologia i a la Biblioteca Universitària de Sabadell s’han realitzat 

els mesuraments de llum després de les remodelacions dels seus espais, tal i com indica la instrucció 

C10IT03 Condicions Ambientals, però no es disposa dels plànols actualitzats. 

 

OM08: A la Biblioteca Universitària de Sabadell no s’ha informat als usuaris, mitjançant cartells 

informatius, que hi ha una zona d’accés restringit per tasques de manteniment, tot i que la zona està 

delimitada per cintes de senyalització.  

  

No conformitats 

No s’han detectat no conformitats en aquest procés en el decurs de l’auditoria. 
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PR11.Tecnologies 

 

Personal participant a l’auditoria 

Montse Mallorquí, Beatriu Piera. 

 

Oportunitat de millora 

OM09: S’ha detectat que algunes biblioteques fan ús del Bitwarden per la custòdia segura de les 

contrasenyes compartides, tal i com recomana la DTIC. Seria recomanable fer extensiva aquesta 

pràctica a la resta de biblioteques. 

 

No conformitats 

No s’han detectat no conformitats en aquest procés en el decurs de l’auditoria. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Laura Almendros, 

Cap de la Unitat d’Auditoria  

 

 

 

 

 

 

Anna Florensa, 

Sotsdirectora del Servei de Biblioteques 

 

 

Bellaterra, novembre de 2023 

 

 
Aquest document està subjecte a una llicència d'ús Creative Commons. Es permet la reproducció total o parcial i la comunicació 

pública de l'obra, sempre que no sigui amb finalitats comercials, i sempre que es reconegui l'autoria de l'obra original. No es permet 

la creació d'obres derivades.   
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