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Resum

El Servei de Biblioteques de la Universitat Autonoma de Barcelona es troba
actualment en ple procés de desenvolupament i implementacié d'un sistema
de qualitat, d’acord amb la norma UNE-EN-ISO 9002:1994. En aquesta
comunicacié s'exposen el metode de treball que se segueix, els passos
realitzats i la manera com s’enfoquen alguns requeriments de la norma.

0. Introduccio

El Servei de Biblioteques de la Universitat Autonoma de Barcelona és
constituit per un seguit de biblioteques %les vuit que hi ha al Campus de
Bellaterra, la de Sabadell, les situades en les unitats docents dels hospitals
en que la Universitat imparteix doceéncia%a i la Unitat Teécnica i de Projectes.

Una manera de fer-se carrec del grau de complexitat que significa endegar
un projecte de certificacio del sistema de qualitat del Servei, és coneixer-ne
algunes dades quantitatives: les 700.000 monografies, les 38.000
col-leccions de publicacions peridodiques, una biblioteca digital consolidada,
més de 25.000 m? de locals de biblioteques i 4.000 places de lectura. Cal
tenir en compte també que, en el Servei de Biblioteques de la Universitat
Autonoma de Barcelona, hi treballen 150 persones i que rep més de quatre
milions i mig de visites d'usuaris I'any”.

Tot i que de part del Servei de Biblioteques hi havia de feia temps un interés
especial en la implementacié d'un sistema de qualitat, la posada en marxa
del projecte cal emmarcar-la, pero, en l'estratégia general de la Universitat,
que ha inclos, entre els objectius documentats en el Contracte-programa
1998-2001 amb la Generalitat de Catalunya?, l'assoliment de la certificacié
de la norma 9002 per al Servei de Biblioteques.

A I'hora d'incloure aquesta linia d’actuacié en el Contracte-programa, es va
valorar, d’'una banda, la filosofia de la qualitat, ben arrelada en la cultura
organitzativa del Servei de Biblioteques i, de l'altra, el fet que gaudia d’'una
tradicié de participacié en grups de millora® i en experiéncies innovadores,
les quals han dotat el seu personal d’'una experiéncia metodologica important
per tal d’encarrilar nous projectes® amb éxit.

Dit aix0, passem a descriure els passos que s’han fet des que es va prendre
la decisié de desenvolupar i implementar un sistema de qualitat basat en la
norma ISO 9002 fins al setembre de 1999. Ates que som al bell mig del
proceés i que, per tant, la certificacié encara no ha estat assolida, el contingut



d'aquesta comunicacié no pot abastar sind les activitats dutes a terme fins
ara. Altrament, pressuposem que el lector coneix el contingut dels
requeriments de la norma ISO 9000.

1. Origens del projecte

Es clar que una operaci6é d’aquesta magnitud demana el suport d’experts i,
per aixo, s'establi contacte amb una empresa de consultoria, a la qual es
facilita la informaci6é necessaria perqué conegués el funcionament del Servei
i els recursos disponibles ¥ tant humans com materials¥. L’objectiu era que
elaboressin una proposta dels serveis que, en tant que consultors, podien
oferir-nos en el procés de desenvolupament, implementacié i certificacio del
sistema de qualitat.

A finals de I'any 1997, vam disposar d’aguesta primera proposta escrita, en
la qual ja s'establia que, d’acord amb les caracteristiques dels serveis que
s'ofereixen a les biblioteques, el més aconsellable era seguir els requisits de
la norma UNE-EN-ISO 9002:1994. El juliol de I'any 1998, es dona llum verda
al projecte, es formalitza el contracte amb I'empresa consultora i s'establiren
les fases de la implementacié en una primera estimacié que els consultors
avaluaren de vora 10 mesos.

2. Diagnostic del sistema de qualitat

El que calia fer de primer era informar i sensibilitzar les persones que
haurien d’estar vinculades al projecte, tot fent-los palesa la importancia de la
seva participacio. Aixi, pel setembre de 1998, es convoca una jornada de
presentaci6 en qué participaren caps de biblioteca, coordinadors i
administradors de centre. En aquesta jornada, els van ser presentats, de
manera sintética, el contingut de la norma ISO 9002, els trets generals de la
seva implementacio en I'ambit concret del Servei de Biblioteques i el paper
gue els assistents hi tenien reservat.

Aquesta presentacié era del tot indispensable, ja que els consultors havien
d'elaborar un segon diagnostic més aprofundit i els calia visitar les
biblioteques en plena activitat per a poder veure in situ les caracteristiques
dels locals, la interacci6 del personal amb els usuaris, etc., i estar en
condicions d'entrevistar-se, sense presses, amb els diversos membres del
personal.

Aquests els havien de fornir les diferents informacions i punts de vista que
calen per a establir un diagnostic global. Era especialment important, doncs,
gue el personal entengués que no es tractava de passar cap examen, sind
de contestar unes preguntes focalitzades a detectar les coincidéncies i les
mancances del funcionament de les biblioteques respecte dels requeriments
i exigéncies dictats per la norma ISO 9002.



L'octubre de I'any 1998, es realitzaren les visites de diagnostic que, encara
gue no abastaren la totalitat de les biblioteques, si que en constituiren una
mostra significativa. Durant dos dies molt intensos, un equip de tres
consultors va visitar la Biblioteca d’Humanitats, la Biblioteca de Medicina, la
Biblioteca de Veterinaria, I'Hemeroteca General i, per descomptat, els
Serveis Centrals.

Els consultors s'interessaren molt per temes com la gesti6 de les
adquisicions, l'analisi documental o el servei de préstec, encara que, a
banda d’escoltar, duien preparades bateries de preguntes relatives a
activitats "no bibliotecaries", perd imprescindibles per a prestar un bon
servei: control de sistemes de seguretat, neteja i manteniment dels locals i
equipaments, etc.

La finalitat del diagnostic era la identificacié dels aspectes critics i dels
biaixos en el funcionament del Servei de Biblioteques, pel que fa a cadascun
dels requeriments de la norma. L'informe posava de manifest els punts
febles sobre els quals caldria treballar per tal d’adaptar-nos a la ISO 9002
¥Y2basicament eren temes relacionats amb algunes activitats que es realitzen
de manera correcta pero de les quals gairebé no hi havia documentacio
escrita que n'establis els limits, els passos homogenis a seguir i el sistema
de control i seguiment.

D'altra banda, el diagnostic també feia palesos els nostres punts forts, com
per exemple, I'existéncia d’'una clara vocacio de servei a l'usuari, la rapidesa
i la fiabilitat dels serveis efectuats i la formacié permanent del personal de les
biblioteques.

3. Planificacio i organitzaci6 del projecte

El diagnostic va servir per a preparar el desplegament de les activitats que
calia endegar. El protagonisme, que en la primera fase havia anat a carrec
dels consultors, havia d’anar passant al personal del Servei de manera
progressiva. Aixi, pel novembre de 1998, es dugué a terme una sessio de
formacié en eines de qualitat, que va ser seguida d’una série de reunions en
les quals, i ja amb vistes a la redaccié de la documentacié del sistema, s’hi
determinaren els processos que caldria descriure i les persones que
integrarien el nucli de cada grup de treball.

Cada grup esta format de quatre persones per terme mig, una de les quals fa
de coordinadora. Cada grup ha estudiat en profunditat un dels seguents
temes generics: adquisicions, processos tecnics, prestacié de serveis, carta
de serveis, gestié de fons i aplicacions informatiques. A més, per tal de
poder revisar i contrastar la documentacid, a mesura que va essent
elaborada, cada grup es dota de consultors interns que fan esmenes o
suggeriments de millora a la documentaci6. Aixi, en total, hi ha més de
guaranta persones del Servei de Biblioteques involucrades en la redaccio de
la documentacié del sistema de qualitat.



La subdireccié del Servei de Biblioteques, les responsabilitats propies del
carrec a banda, assumeix la de la implantacié del sistema de qualitat, encara
qgue cal subratllat que, la clau de la implementacié del sistema, és el Comite
de Qualitat.

El Comite de Qualitat esta format pels 5 coordinadors dels grups de redaccio
de documentacio i pel responsable de qualitat. EI comité compta amb la
col-laboracié d'una persona de I'Oficina de Planificaci6 i d’Organitzacio de la
UAB que, aliena al mén de les biblioteques, fa un paper important amb
I'aportacié de punts de vista alternatius.

Tots sabem que, de vegades, crear un comité no és exactament sinonim
d’eficacia i resolucio rapida dels temes o problemes que han estat la causa
de la seva creacié. Aquest no és, pero, el cas que ens ocupa, atés que el
Comité de Qualitat és el motor del projecte i el que vetlla per la coheréncia i
I'operabilitat del sistema.

En un sistema plenament operatiu el comite, entre d'altres funcions:

Proposa linies d’actuacio per a I'assoliment dels objectius de qualitat
Avalua els indicadors de qualitat

Vetlla perqué es dugui a terme un pla de mesures correctives dels
problemes detectats

Realitza el seguiment de les accions correctives que es proposen
Proposa els plans de formacio en temes de qualitat

Vetlla perqué la documentacio del sistema de qualitat estigui actualitzada
Vetlla perqué es realitzin auditories internes

Realitza el seguiment i el control dels proveidors

En la fase de disseny i implementacid, pero, el seu paper €s encara més
important. Es I'equip huma que, a més de les funcions citades:

Coordina els grups de treball

Revisa la documentaci6

Estudia la viabilitat d’indicadors i controls

Realitza la formacié necessaria a fi que tot el personal del Servei conegui
el sistema de qualitat

Estableix els mecanismes de comunicacio interna per al manteniment del
sistema.

4. Preparacio de la documentacio del sistema de qualitat

El fet d'elaborar la documentaci6 ha estat l'etapa més feixuga del
desenvolupament. La primera feina consisti a diagramar processos i a
preparar els primers esborranys dels procediments i les instruccions de

treball per a dur-los a terme.

La documentacioé del sistema de qualitat té tres nivells:



El nivell superior és el Manual de Qualitat, que és el document basic del
sistema. El manual presenta la manera com el Servei de Biblioteques ha
enfocat l'assoliment de tots i cadascun dels requeriments de la norma
UNE EN ISO 9002: 1994. Aixi, doncs, d’aguest document es deriven la
resta dels documents.

El segon nivell esta format pels Procediments Generals, que descriuen la
manera com es duen a terme les activitats del Servei de Biblioteques.

El tercer nivell esta format per les Instruccions Técniques. S6n documents
complementaris d'un procediment general que descriuen aquells aspectes
senyalats en els procediments generals que necessiten disposar d'una
descripci6 a un nivell de detall elevat.

Els procediments i les instruccions pretenen donar resposta a les seguents
preguntes:
- Qué es fa al Servei de Biblioteques.
Qui ho fa.
Com es fa.
Quan es fa.
Com es deixa constancia del que esta fet.

Traduir tot el nostre know how al "llenguatge 1SO" no va ser facil. Els
consultors ens ajudaven, pero els seus consells no sempre ens aportaven la
llum necessaria. Si mirem enrere, ens pot semblar que el que calia a tots
plegats, a uns i a altres, no era sind poder disposar de prou temps: als
membres dels grups de treball per a interioritzar la norma i als consultors per
a interioritzar el sentit de les operacions bibliotecaries. Per aix0, un cop els
consultors van copsar la quantitat i la complexitat de les operacions que es
realitzen a les biblioteques, es considera necessari revisar la previsio
temporal inicial per situar-la actualment entre catorze i quinze mesos.

Evidentment, abans d'iniciar el disseny del sistema, ja disposavem de molta
informacié escrita sobre un bon nombre de procediments. Amb tot, si
exceptuem els temes relatius al processament tecnic, no sempre haviem
arribat al nivell de detall que ara hem assolit amb la preparacié d'algunes de
les instruccions de treball.

El sistema de qualitat també fa referéncia a Documents complementaris, que
sén documents que se citen en els nostres procediments i instruccions, pero
gue no formen part de la documentacié del sistema. En son exemples la
referéncia a un BOE o DOGC en que es legislen temes que ens afecten, les
normes catalografiques que seguim o els contractes que hem establert amb
els nostres subministradors.

Un problema important el va representar el fet de no disposar per escrit dels
compromisos de servei que assumien altres arees i serveis de la Universitat
envers el Servei de Biblioteques. Aixi, vam haver d'elaborar contractes
interns i pactar-los amb I'Area d'Arquitectura i Urbanisme, amb I'Area de
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Logistica i Medi Ambient i amb el Servei d'Informatica, ja que com a
subministradors interns del Servei de Biblioteques, ens calia documentar
(punt 4.6 de la norma) en quins temes ens donaven suport i quins eren, en
cada cas, els seus compromisos d'atencié i terminis de realitzacié.

A mesura que vam disposar d'un corpus de documentacié més gran, es va
fer pales que calia fer una revisi6 acurada de les interconnexions entre
documents, per tal de garantir que ens estavem dotant d'un sistema fiable,
agil i sense fissures. La revisio de la cinquantena de documents que formen
el sistema de qualitat i la sistematitzacié dels documents complementaris va
ser una de les feines que el Comite de Qualitat va realitzar durant els mesos
d'abril, maig i juny de 1999.

El requeriment 4.5 de la norma, que fa referéncia al control de la
documentacié, va preocupar el comite des del primer moment.
Probablement, la por que la documentacié se t'acabi menjant no és nova, la
deu haver patida qualsevol col-lectiu que hagi estat implicat en un projecte
de certificacié. La intranet vehicula la nostra solucio: tots els documents hi
son disponibles en la versié més actualitzada, de manera que tot el personal
del Servei hi pot accedir des de la intranet del Servei de Biblioteques. A
més, s'ha previst la comunicacié electronica personalitzada de la
disponibilitat de les noves versions.

5. Carta de Serveis, indicadors de qualitat i control del sistema

Un sistema de qualitat que és regit per la norma I1SO, ha de poder demostrar
gue els seus requeriments es compleixen en tot moment. No es tracta de fer
més coses en menys temps, ni de fer-les de manera espectacular. Es tracta
de descriure el que fem, fer-ho i poder demostrar en qualsevol moment que
ho fem tal i com ho hem descrit documentalment.

De fet, es tracta de pensar sobre el que fem ¥ per a qui i per qué ho fem¥a i
de preveure els problemes que es poden presentar en I'activitat diaria. La
implantacié de la ISO 9002 és, abans que res, una oportunitat per a
reflexionar sobre els processos que es duen a terme en el Servei de
Biblioteques de la UAB.

La qualitat €s, pero, el centre d’aquesta reflexié. Una qualitat que, en termes
de sistema, es fa esquiva per lalt grau de subjectivitat que la seva
determinacié comporta. Evidentment, el que volem és oferir els millors
serveis amb els recursos que disposem. Cal, pero, que l'usuari sapiga en
qgué podem ajudar-lo i el que resta encara fora del nostre abast. Aixi, hem
elaborat una Carta de Serveis, en que s’identifiquen amb una breu descripcié
els serveis que oferim i les condicions i limitacions especifiques de
cadascun. En definitiva, tal i com exigeix la norma en el seu requeriment
4.3, la nostra relacio contractual amb I'usuari.

Per a poder ser rigorosos a I'hora de complir el nostre contracte, cal que
disposem d'indicadors que avaluin i mesurin les activitats en qué s'impliquen



elements que son significatius per al manteniment de I'estabilitat del sistema.
Per aixd, hem determinat els punts més importants de cada procés o
activitat, en que calia disposar d’'unes referencies, per dessota de les quals
comencga la no qualitat. De fet, els indicadors de qualitat actuen com una
mena de sistema de seguretat del sistema de qualitat. Per aixd és
especialment important que la seleccié de nombre i tipus d’indicadors sigui
'adequada, que els estandards que s’estableixin responguin a la millor
relacié recursos disponibles / prestacions ofertes i que es determini quina
sera la frequencia i qui el responsable del control. A més de mesurar el grau
d'assoliment dels estandards establerts pel sistema de qualitat, disposar
d'aquestes dades ens permet veure on cal introduir canvis per tal d'anar-lo
millorant.

| és que dotar-se d'un sistema de seguretat no serveix de res si no ens alerta
a temps del perill. Per aixo, el control de les no-conformitats (punt 4.13 de la
norma) i els circuits que calia seguir per a resoldre-les, ha estat un dels
requeriments en qué hem esmergat més temps. La solucio I'hem trobada en
la creacié d'una base de dades de no-conformitats, a la qual s'accedeix des
de la intranet . D'aquesta manera, mitjancant un formulari electronic, tot el
personal pot registrar les disconformitats que detecti i els responsables
disposen, en temps real, de dades per prendre les decisions que calguin.

Encara que el programa d'automatitzacié VTLS ja ens forneix de manera
electronica de molts dels registres que exigeix la norma, moltes dades de
l'activitat diaria d'una biblioteca no hi queden registrades (control dels
registres de qualitat, punt 4.16 de la norma). La nostra por inicial a quedar-
nos colgats sota una allau de papers, ha esdevingut paradoxalment el motor
de moltes de les innovacions que hem implementat a I'hora de preparar el
sistema de qualitat. Aquestes, a més, han facilitat la tracabilitat (punt 4.8 de
la norma).

En resum, el sistema de qualitat, ens ha permés de convertir la nostra
intranet en un quadre de comandament que s'adapta a les necessitats
d'informacié especifica de cadascuna de les persones que formen part del
Servei de Biblioteques.

6. Implementacio de I'activitat operativa

A finals de juny de 1999, el Comité de Qualitat va fer una primera sessio de
formacié per presentar als responsables de les biblioteques, la feina feta fins
aleshores, i sobretot la que encara queda per fer.

En l'etapa de diagnostic el protagonisme va ser dels consultors, en la del
disseny del sistema el protagonisme ha estat del Comité de Qualitat i dels
equips de redacciéo de la documentaci6. En aquesta etapa final tots i
cadascun dels membres del Servei prenen el paper principal ja que el
sistema ha de ser operat per tots i ha de facilitar la feina de tots, i la
responsabilitat en I'assegurament de qualitat correspon a tota I'organitzacio
del Servei de Biblioteques.



Pel juliol de 1999, algunes biblioteques ja comencen a treballar en "format
ISO". Aix0 no vol dir, pero, que hagi de canviar radicalment el sistema de
treball, ans que cal estar amatents i no oblidar-se dels controls que fins ara
no es registraven o es feien d'una manera diferent.

Es previst que el sistema de qualitat funcioni a ple rendiment l'octubre de
1999 i estar en situacid de rebre la visita de I'entitat certificadora abans que
finalitzi I'any®.

7. Algunes coses que hem apres fins ara

A mesura que la implementacié avanci aniran sorgint problemes que caldra
resoldre i haurem d'estar alerta per adaptar-nos a les necessitats canviants,
perd no voldriem acabar sense destacar algunes de les coses que hem
aprées en la fase de desenvolupament del sistema:

La importancia del tempus en la introducci6: cal donar temps a les
persones perqué assimilin la filosofia i la terminologia 1SO. Un calendari
excessivament atapeit pot comprometre la bona disposicio i la motivacio
inicial i, en consequencia, I'exit de la implementacid.

Els indicadors: només els necessaris, ni molts ni pocs, que estiguin
situats en punts clau dels processos, i que els estandards siguin
realistes.

La documentacié dels processos i la sistematitzacid dels registres de
qualitat no constitueixen cap mena de llast, ans el contrari, sén una eina
de gestié que agilita la presa de decisions.

La interpretacio de la norma és dificil, perd sempre hi ha un cami, tot i
gue de vegades costa molt trobar-lo.

Si el trobem és gracies a un treball d'equip: el sistema de qualitat només
€s un engranatge perfecte si I'equip és un engranatge perfecte.

A banda de la immediatesa del procés de certificacio, hem assolit el
nostre proposit inicial de dotar-nos d'una eina nova que garanteixi la
millora constant del servei que oferim als nostres usuaris.

Setembre de 1999

Notes

! Per a conéixer més dades sobre el Servei, consulteu la darrera memoéria publicada: Servei
de Biblioteques. Memoria 1998. Bellaterra: Servei de Biblioteques de la UAB, 1999, o
connecteu-vos a la seva web http://www.bib.uab.es




2 Universitat Autdonoma de  Barcelona. Contracte  programa  1998-2001

http://blues.uab.es/actualitat/noticies/indexcp.htm

® Trobareu informaci6 sobre els grups de millora a la UAB, en general, i de les biblioteques,
en particular, a http://blues.uab.es/spada/millora/millora.htm

* Un bon exemple és la participaci6 des de 1990 en diversos projectes europeus:

Telephassa, Fastdoc, Mecano, Decomate, Borges i, actualment, Decomate-ll. Més dades
a: http://www.bib.uab.es/project/project.htm

®> No volem que el lector d'aquestes pagines es quedi sense saber com acaba la historia.
Consulteu la nostra adreca http://www.bib.uab.es, amb informaci6 actualitzada del procés
d'implementaci6 del sistema de qualitat.




