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Datos basicos
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N

Universitat Autonoma de Barcelona
Servei de Biblioteques

Servicios centrales
Direccidon, Unidad Técnica y de
Proyectos

Bibliotecas

Campus de Bellaterra (7)
Campus de Sabadell (1)
Unidades Docentes en los
Hospitales (4)
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"

Universitat Autonoma de Barcelona
Servei de Biblioteques

Locales de Bibliotecas

Locales de biblioteca 12
NUmero de metros cuadrados 30.000
NUmero de plazas 4.400
Metros lineales de estantes 52.000
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"

Universitat Autonoma de Barcelona
Servei de Biblioteques

Recursos Documentales

Monografias 900.000
Colecciones de revistas 47.000
Revistas en curso 19.000

(6.000 electrdonicas)
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"

Universitat Autonoma de Barcelona
Servei de Biblioteques

Algunos datos de 2004

NUm. de usuarios 4.070.000
Num. de consultas en sala 707.000
NUm. de préstamos domiciliarios  581.000
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N

Universitat Autonoma de Barcelona
Servei de Biblioteques

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 Auvtonoma de Barcelona

Departamentos 50
_icencilaturas 40
Diplomaturas 16
ngenierias 11
Estudiantes 42.000
Docentes e investigadores 3.000
PAS 1.400
46.400

usuarios potenciales
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Certificaciones I1SO 9000 en la UAB

m Vila Universitaria (octubre 1998)
http://www.vilauniversitaria.com

m Esc. Universitaria de Turisme | Direccio Hotelera
(octubre 1999)

http://www.euturisme-uab.com

m Servel de Biblioteques (marzo 2000)
http://www.bib.uab.es

m Treball Campus (diciembre 2003)
http://treball-campus.uab.es

Calidad y Evaluacion en la Biblioteca Universitaria
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ISO & Calidad & Bibliotecas



ISO en numeros (diciembre 2004)

m 146 paises miembros
m 190 comités técnicos

« TC 46 Information and documentation,
« TC 176 Quality management and quality assurance

m 544 subcomités
m 2.188 grupos de trabajo

m 14.941 Normativas Internacionales
(que representan un total de 531 324 paginas)
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1ISO 9001 & gestion del
conocimiento

m Clarificacidon m La gestion de la calidad se
: basa en un proceso dinamico
- Tran.s.par.e,nma de adquisicion y acumulacion
m Codificacion de conocimientos que generan
= Inventario nueva informacion para
realizar las acciones
pertinentes para la mejora de
la calidad.

m La documentacion generada al
gestionar segun la ISO 9000
representa el know how de la
entidad

Calidad y Evaluacién en la Biblioteca Universitaria
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ISO 9001 & bibliotecas

m Primeros estudios e implementaciones (UK, Paises
nordicos, EQLIPSE: 9000 & 11620)

m Bib. Nacionales (NSW State Library Australia, Malasia,
BNC Florencia, Italia)

m Bib. Publicas (Wirral, Greenwich, Medellin
(COMFENALCO), Bib.Publica de Tarragona)

m Bib. Especializadas

m Parque Natural Zona Volcanica de la Garrotxa

m Serv.informacion 012 Generalitat de Catalunya

m Colegio de Abogados de Barcelona

m Empresas (OCLC, VTLS, Blackswell, DOCG6, Baratz,...)
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Bibliotecas universitarias

UK: University of Central Lancashire (1994) y University of
Wolverhampton

Alemania: Bibliothek der Fachhochschule Miunster
Holanda: Delft

Bélgica: EHSAL, Faculté Warocqué de la Université dee Mons-
Hainaut

ltalia: Facolta di Architettura de La Sapienza di Roma, Universita
di Camerino, Biblioteca Dipar. Scienze Statistiche de Bolonia,
Universita degli studi di Trento

Suiza: ESIG

Australia: diversas universidades

Espana: UAB (2000) y UJI (2004), EPSC, UPC (1999)
México, Colombia, Argentina

Malasia, Singapur, Tailandia, India

Calidad y Evaluacién en la Biblioteca Universitaria 15



Origen de la iniciativa
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cQuien?

m Alta direccion
m Direccion
m Personal de las bibliotecas

S
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¢ Por qué?

m Contrato-programa
m EXperiencia previa
e Grupos de mejora
* Proyectos europeos

1,

K
S
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c,Que?

m 1odos |los servicios
m Todas las bibliotecas

S
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cComo?

m Consultor externo
m Facilitador interno

R
9
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Fases del proyecto
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Fases del proyecto

m Set. 98 Presentacion m Mar. 00 Certificacion ISO
= Oct. 98 Diagndstico 9002:1994
previo

m Nov. 98 Planificacion = Mantenimiento y mejora

m Ene. 99 Preparacion de la
documentacion

m Oct. 99 Implantacion
actividad operativa

m Nov. 99 Pre-auditoria

m Abr. 03 Certificacion ISO
9001:2000

® Mantenimiento y mejora
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Fases del proyecto

Presentacion

m Qué es y que no es la ISO.
m Alcance del proyecto.
m Roles.

9
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Fases del proyecto

Diagndstico previo

m Funcion calidad preexistente

m Coincidencias con los requerimientos
de la Norma.

m Faltas o divergencias del
funcionamiento respecto a los
requerimientos de la norma.
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Fases del proyecto

Planificacion

m Relacidn de actividades a realizar:
m Formacion inicial.
m Determinacion de los procesos.

m Otros.

m Equipo de trabajo: "

m Comité de calidad.
m Responsable de calidad. %
m Calendario

Calidad y Evaluacién en la Biblioteca Universitaria
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Fases del proyecto

Preparacion de la
documentacion

m Definir los procesos/ procedimientos a

documentar: —

m |0s apartados de la norma.
m |as actividades de las bibliotecas.

m Asignar responsables de redaccion.

Revisar y aprobar los documentos.
Distribuir la documentacion aprobada.

mplantar la documentacion.
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Fases del proyecto

Implantacion de la actividad

m Comunicacion y motivacion
m Formacion

m Documentacion

m Registros
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Fases del proyecto

Pre- auditoria

m El ensayo general.
m Preguntas y respuestas.

m Las no-conformidades.
m Las acciones correctivas.

Calidad y Evaluacion en la Biblioteca Universitaria
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Fases del proyecto

Certificacion

El contacto con la entidad certificadora.
_a auditoria de certificacion.
_as no-conformidades.

_as acclones correctivas.
_a certificacion. 1ISO
El contrato.
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Qe

150 9001

CERTIFICAT

Nim. EC-0423/00

El Gentre de Certificacic LGAI
cerifica que el sistema da qualitat

da l'emprasa;

SERVEI DE BIBLIOTEQUES DE LA UAB

A

Diireccih — Edifici N planta 1
08193 BELLATERRA, Barcalona, Espana

per a los activitats de:
Servei do Biblictequos,

Applus®

és conforme a la norma
PR ——

EC - (435100

UNE-EN-1S0-8001:2000

Acuadsl contificol 6 vilid fins ol 22 abrl do 2008
Cordanyola dol Vabbs, 22 d'abeil do 2003

Rasncrvmeid | Adaquacis de b cerificacd inicial de data § do mang do 2000

1SO 9001 s “"—;;.;;c.m..,.a.—.t.@
ervei de Biblioteques UAB| | . & ¢

Rln:nﬁnﬁ__dulm T R——

Boix igissas

Sabvadod
- el il e el ] gl oW e e |

Calidad y Evaluacién en la Biblioteca Universitaria 30



Fases del proyecto

Mantenimiento y mejora

m Auditorias internas.
Informes de no-conformidades.
Sugerencias / quejas de los usuarios.
Evaluacion continua de los proveedores. m
Revision anual del sistema. %
Acclones correctivas y preventivas.

4

Plan de mejora.
m Auditorias externas.
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El sistema de calidad
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LOS procesos

4 procesos estratégicos

6 procesos clave

6 procesos de soporte

Calidad y Evaluacién en la Biblioteca Universitaria
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= = = =

RETROINFORMACIO

INFORMACIO CONSULTA SEEETIE REPRODUCCIO PRESTEC FORMACIO
DOCUMENTAL DOCUMENTAL DE DOCUMENTS INTERBIB. D'USUARIS
_sala - Processos
externalitzats

- Bibli igital
iblioteca digital (alguns)

MILLORA CONTINUA

e

- Conservaci6 dels fons
- Revisié dels fons
- Inventari



A Servei de Biblioteques

Universitat Autdbnoma de Barcelona

y— N
hd
Regstosscatoss
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I\ Servei de Biblioteques

Universitat Autonoma de Barcelona

CARTA DE SERVICIOS

BBDD VTLS SOD
Adquisicion Gestion de Préstamo
Liibros bibliotecas Interbibliotecario

| 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

| mejora | continua |

Calidad y Evaluacion en la Biblioteca Universitaria

36



La norma, punto a punto
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1SO 9001:2000

m4. Sistema de gestion de la
calidad

Calidad y Evaluacion en la Biblioteca Universitaria
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A Servei de Biblioteques

Universitat Autonoma de Barcelona

Calidad y Evaluacion en la Biblioteca Universitaria
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#2150 9001 del SAB UAB - Netscape

FEitwer Edita “izualtza “ésa Communicator  Ajuda

+« ® A N 2 W S £ @ @ m

=

Endarere Endavant Actualitza [rici Cerca Guia Imprimeis  Sequretat Botiga A iTa
i th Prefertz &  Lloc delhttp:.-".-"www.I:uiI:u.ual:u.es.-"isu:u.-"inu:le:-:.html j &7 Afing
= —
I1SO 9001
ervei de Biblioteques UAB
Anuestes planes son d'accés restringit al personal del Servei de Bibliotegues de la Universitat
Autdnoma de Barcelona.
Totes les infarmacions | documents del Sisterna de gualitat 150 9001 sdn propietat del Servei de
Biblioteques UAB. Queda prohibida la seva utilitzacid fora de la UAB, aixi com la seva
reproduccid sense l'autoritzacid expressa de la Direccid.
Accepto |
| == | |Dacument: Fet
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#2150 9001. index - Netscape

FEitwer Edita “izualtza “ésa Communicator  Ajuda

I W w2 A & = & & B @ i!E |
i Endarrere Endavant Actualitza [rici Cerca Guia Imprimeis  Sequretat Botiga A iTa
i Wt " Prefetz & Lloc delhttp:.-".-"www.I:uiI:u.ual:u.es.-"isu:u.-"inu:le:-:E.html?+ﬁ.u:u:eptn+=.-‘5-.cceptn j &7 Afing
I —

Servel de

E}iblintffwj Web ISO 9001

de Barcelona
ISO 9001 |Planes d'ac stringit al personal del Servei de Biblioteques de la UAB

» Llista de documents del Sistema de gestio de la qualitat

Llista de documents de referencia

Documents d'ajuda

Formularis

Mapa de processos

Fitxes de proces

E Suggeriments i propostes de millora

| == | |Dacument: Fet

iilniciul“ & = [@ E> |J ﬁl'ﬁuthnum...l @E:-:plu:urand...l B> Buistia d'e...”ﬁlﬁﬂ 90 Min:ru:usu:uft...l
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#2150 9001. Llista de documents - Netscape
FEitwer Edita “izualtza “ésa Communicator  Ajuda

=

v« 2 A D} 2 W S & B & W

Endarere Endavant Actualitza [rici Cerca Guia Imprimeis  Sequretat Botiga A iTa

T Wt " Prefetz & Lloc delhttp:.-".-"www.I:uiI:u.ual:u.es.-"isu:u.-"u:lu:u:s.-"inde:-:.html j ﬁv Afing

I —
| -

Llista de documents

de Barc a -
sosoot [

* Manual de qualitat Revisid 3
& P01, Bevisid del sisterna de gualitat Revigid 3
* PG01.01. Eixacid i sequiment dels objectius Revisid 2
& |T-04. Indicadors de qualitat Revisia 5
& P53 Oferta de serveis Revisid 3
* |T-01. Eetolacid institucional i cartells informatius Revisid 1
* P04 Disseny Revisid 1
o P05 Gestid i control de la documentacid Revisid 3
* PG0501. Elaboracid de procediments Revisid 1
* PG0502 Control de pagines web Revisid 1
* PGO6 Adguisicions Revisid 1
s |T-02. Conformitat de recepcid Revigid 2
& T2 Cactid do rraccunnctne Davicid 1 LI

| == | |tk Avaranas. ik Lk eedisns docs/pg-01 071 pof == == R e

iilniciul“ & = [@ E> |J ﬁl'ﬁuthnum...l @E:-:plu:urand...l B> Buistia d'e...”ﬁlﬁﬂ 0. Min:ru:usu:uft...l |%@@ 1;11
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-'&t 150 Canviz en la documentacid TOTS - 150 AC 2003 per a Hurnia. B alaguei@uab. ez - Mozilla

i) Fiteer  Edita  “isualtza ‘ez Mizsatge Tasgues Fipestra  Ajuda
|

Assumpte |50 Canviz en la documentacia TOTS De: zilvia zanchez 23094031320

1ISO 9001
SEEBEEESERREesRte! ervei de Biblioteques UAB

Destinataris: Tot el personal del Servei de Bibliotegues

| »

Us notifico el seglents canvis en la documentacid IS0

PGE-01.01 Fixacia i seguiment d'objectius.rev 2
PG-06.032 Préstec Interbibliotecar.rev 2
PG-09 Prestacid del servei.rev 1

PG-09.02 Processament técnic.rev 6

PE-12 Recursos Humans.rev 3 —

[ T U TR I L Y S

6.Els documents de referencia:

- Instruccions per a la redaccid d'informes sobre el proceés d'adquisicions per compra | processament técnic de
fons documentals

- Tarifes del CBUC

- Pautes de catalogacid del CCUC

7. Document d'ajuda:

- Llista de gestors per a I'elaboracid i revisid dels documents del sistema de qualitat.rev 2

8. El mapa de processos amb els links a les fitkes de proces corresponents, -
-

|-‘§ﬁ P A EY N - 7 | Document: fet |='1D'= o
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1SO 9001:2000

m5. Responsabilidad de la
direccion

Calidad y Evaluacion en la Biblioteca Universitaria
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5.1 Compromiso de la direccion

Mantener un sistema de Gestion de la Calidad que
permita

m alcanzar las expectativas de los usuarios

m cumplir con los compromisos asumidos en la Carta
de Servicios

m garantizar la mejora continua de todos sus
procesos a traves de la participacion de todo su
personal en la implantacion del sistema calidad.

m Mantener el sistema conforme con la norma UNE
EN ISO 9001.
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Instrumentos de planificacion
y seguimiento

m Plan estratégico del Servei de Biblioteques
2003-2006

http://www.bib.uab.es/avaluacio/plaestrat.pdf
m Objetivos anuales
http://www.bib.uab.es/avaluacio/gisoobj.htm
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1SO 9001:2000

mo. Gestion de los recursos

documentales

Fondos
eAcceso en linea

Calidad y Evaluacion en la Biblioteca Universitaria
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6.2. Recursos humanos

m Plan anual de formacion

i

i
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1SO 9001:2000

m/. Realizacion del producto

Calidad y Evaluacion en la Biblioteca Universitaria
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: i = ;&v a :g% I& hittp: v bib.uab.es/avaluacio/carta, him j é,l r_:f = - 2 X
[ i Biblioteques hiblioteques  CD-ROM  Internet
il Dibliote
N AR Carta de serveis del Servei de Biblioteques de laUAB ||
La UAB compta amb S biblioteques. A cadascuna d'aquestes biblisteques s'hi adscriven els centres,
departaments i serveis de la UAB, segons arees de coneixement, recaollits en el Reglament del SERVEI DE
BIBLIOTEQUES. Les bibliotegues de la UAB sdn les seglents:
® Diblioteca d'Humanitats
® Biblioteca de Ciéncies i dEnginyeries
8 Biblioteca de Ciéncies Socials
® Biblioteca de Comunicacid | Hemeroteca General
® Diblioteca de Medicina
o Medicina - Bellaterra
o Biblioteca Universitania de Medicina | dinfermena de ‘all dHebron
o Biblioteca Universitaria de 'Hospital del Mar
o Biblioteca de 'Hospital Universitari "Germans Trias i Pujol"
® Biblioteca de Weterinaria
8 Biblioteca Universitaria de Sabadell
® Caroteca General
Alaweb de cada biblioteca es pot trobar la informacid detallada dels seus serveis i de les drees tematigues en
gué s'especialitzen.
Les bibliotegques de la UAB estan obertes en horari de mati i tarda ininterrompudament, llevat dels perindes de
vacances durant els guals se'n restringein I'horari d'obertura. La llista d'horaris de cada biblioteca es pot
consultar a la pagina web del SERVE| DE BIELIOTEQUES
hd
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7.3 Diseno de nuevos serviclos
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1SO 9001:2000

m8. Medicion, analisis y

@

mejora

Calidad y Evaluacion en la Biblioteca Universitaria
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m 8.2.1. Encuestas de satisfaccion de los

usuarios “(@ §
m 8.2.2. Plan anua itorias internas

©

Calidad y Evaluacion en la Biblioteca Universitaria
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jas i quejas

Gestidon de sugerenc
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Indicadores de calidad

DOCUMENT DEL

PROCES A NIVELL FREQUENCIA |RESPONSABLE
INEHE- DO CONTROLAR =ISE I ADMISSIBLE CONTROL CONTROL
QUALITAT
Temps d'arribada | Proveiment de |PG-06 Adquisicions . : Gestor
20 dies Trimestral , .
dels documents |documents documentals d'adquisicions
Temps de Firoc_essament PG-09 Processament . : Gestor de
tecnic dels . 5 dies Trimestral -,
processament tecnic catalogacio
documents
Temps d'arribada -
del document Enquadernacio PG-15 Enquadernacié 30 dies Semestral Gestor_de
dels documents col-leccions
enquadernat
Triennal 1
Biennal 2
Anual 17
Semestral 1
Trimestral 7
Mensual 2
TOTAL INDICADORS 30
Calidad y Evaluacion en Ta BiblioteCa™G
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Retos y aprendizajes
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Calidad y externalizacion

m Responsabilidad sobre el trabajo de “los
otros”.

m Seguimiento exhaustivo de nuestros
proveedores

Calidad y Evaluacién en la Biblioteca Universitaria
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Actividades y procesos

m Mejora de la planificacidon general gracias
a la creacion de un marco para definir,
analizar 'y gestionar procesos Yy
operaciones

m Supresion de costes inutiles debidos a
procesos y actividades sin valor anadido

m Clarificacion de estrategias, politicas,
objetivos y métodos de trabajo
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Implementacion y tiempo

m ES sumamente importante que las
personas dispongan de tiempo suficiente
para asimilar la filosofia y la terminologia
SO

m Un calendario excesivamente apretado
puede comprometer todo el proceso.
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Dependencia e independencia

m La ayuda de los consultores es
Importante al inicio del proceso pero es
necesario coger el liderazgo cuando el
sistema empieza a perfilarse.

Calidad y Evaluacién en la Biblioteca Universitaria 60



Norma e interpretacion

m La norma dice el qué pero no el como

m A pesar de gque 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.
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Indicadores y estandares

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

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

Calidad y Evaluacién en la Biblioteca Universitaria
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Documentacion o papeleo

m 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.

m La fama de sistema burocratico y pesado de la
ISO se desvanece al ser gestionado por medio
de una intranet

m Instrumento para agilizar la toma de decisiones.
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Sistema de calidad y equipo
de gestion

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

m Prevencion de malos habitos gracias a
las auditorias sistematica.
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Serviclos y recursos

m 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.
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Optimizacidon y rutina

m En |a actividad operativa es necesario
mantener el rigor sin caer en la rutina.

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

Calidad y Evaluacién en la Biblioteca Universitaria
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Sistema de calidad y entorno
organizativo

m Las relaciones dentro de la organizacion pueden
alterarse si unicamente nuestro servicio ha optado
por la certificacion.

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

m Existe, sin embargo, el peligro que en algunos
casos se Interprete como una muestra de excesivo
perfeccionismo.
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Fracaso y progreso

m El impulso hacia delante lo conseguimos
aprendiendo de las no-conformidades y
de las acciones correctivas que
Implementamos.

m No se trata de aplicar unicamente
soluciones puntuales sino de actuar
teniendo en cuenta la globalidad del
sistema.
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Certificacion y final de
trayecto

m La obtencidon de la certificacion no
constituye un final de trayecto, sino el
Inicio de una dinamica nueva.

m Mayor conciencia de las necesidades de
los usuarios.

m Incorporacion del cambio y la innovacion
utilizando un sistema probado
Internacionalmente e intersectorialmente.
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Sistema de calidad y
marketing

m La certificacion de calidad 1SO 9001 ha
de ser revalidada dia a dia por nuestros
usuarios.

m E|l cambio y la evolucion de nuestro
sistema ha de estar en funcion del
cambio y la evolucidon de las necesidades
de nuestros usuarios. ldealmente, ha de
ser capaz de adelantarse a ellas.
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Mas Informacion

Servel de Biblioteques de la UAB



Pagina web del SERVEI DE BIBLIOTEQUES UAB
http://www.bib.uab.es

Ei Servei de Biblioteques de la Universitat Autonoma de Barcelona - Mozilla Firefox - 4
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