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SERVEI DE BIBLIOTEQUES 
DADES GENERALS

Serveis centrals
Direcció, Unitat Tècnica i de Projectes

Biblioteques
Campus de Bellaterra (7)Campus de Bellaterra (7)
Campus de Sabadell   (1)

( )Unitats Docents als Hospitals (4)



SERVEI DE BIBLIOTEQUES 

Locals de biblioteca 12

b d dNombre de metres quadrats 35.482

Nombre de places 4.771Nombre de places 4.771

Metres lineals prestatgeries 60.197

DADES 2011



SERVEI DE BIBLIOTEQUES 

Monografies 1.179.371g

Col∙leccions de revistes 62.945

Col∙leccions de revistes en curs            24.463

Revistes electròniques 17 532Revistes electròniques                           17.532

Material no llibre    186.483

DADES 2011



SERVEI DE BIBLIOTEQUES 

USUARIS 2011             3.856.912
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SERVEI DE BIBLIOTEQUES 

CONSULTES  2011             333.612
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SERVEI DE BIBLIOTEQUES 

CONSULTES BIBLIOTECA DIGITAL (2010)CONSULTES  BIBLIOTECA DIGITAL  (2010)      

Cerques i/o sessions 657.450

articles recuperats                                 1.365.257
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SERVEI DE BIBLIOTEQUES 

ÉPRÉSTECS  2011 506.792
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SERVEI DE BIBLIOTEQUES 

CONSULTA LLIBRES DIGITALS 2010 254 133CONSULTA LLIBRES DIGITALS   2010               254.133
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SERVEI DE BIBLIOTEQUES 

RECURSOS HUMANSRECURSOS HUMANS

Grup A 10
Grup B 66Grup B 66
Grups C     61
Grups D  5
LG4 20
Laborals (altres grups )                                  3
TOTAL 165TOTAL 165



UAB Libraries quality journey

1990 2 4 6 8 2000 2 4 6 8 2010 12

European 
projects

Quality groups

ISO 9000 
quality system 
certification 

AQU evaluation

ANECA
Quality 
C ifi i

11

Certification



SERVEI DE BIBLIOTEQUES 
http://www.uab.cat/biblioteques
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SERVEI DE BIBLIOTEQUES 



PLA ESTRATÈGIC 2011‐2014
MISSIÓ VISIÓ

La missió del Servei de 
Biblioteques és

Les biblioteques de la UAB 
són el millor aliat digital per aBiblioteques és 

proporcionar recursos 
informatius i serveis de 

són el millor aliat digital per a 
l’assoliment dels objectius 
d’excel∙lència de la UAB en informatius i serveis de

màxima qualitat en funció 
dels objectius d’excel∙lència 

d excel lència de la UA en
l’educació, la recerca, la 
innovació i la transferència de 

de la UAB en l’educació, la 
recerca, la innovació i la 
transferència de

coneixement.

transferència de 
coneixement.



PLA ESTRATÈGIC 2011‐2014
VALORS

Orientació a l’usuari
La satisfacció de les necessitats i expectatives dels nostresLa satisfacció de les necessitats i expectatives dels nostres 
usuaris és l’eix central de les nostres activitats.

Millora continuada
Innovació i cerca sistemàtica de la millora de l’eficiència i 
l’ fi à il’eficàcia.
L’excel∙lència l’assolim amb el treball en equip i la 
cooperació bibliotecàriacooperació bibliotecària.



Usuaris Aliances

Personalització de l’atenció i dels 
serveis
Simplificació de l’accés a la

Creació de sinèrgies institucionals
Cooperació per a la sostenibilitat 
dels recursosSimplificació de l accés a la 

informació
Comunicació i visibilitat dels serveis
Escolta activa de les seves

dels recursos
Treball en col∙laboració amb agents 
externs
Rendició de comptes a la societatEscolta activa de les seves 

necessitats
Rendició de comptes a la societat

EIXOS ESTRATÈGICSEIXOS ESTRATÈGICS
Infraestructures

Espais i equipaments adaptats a les 

Gestió

Qualitat i millora continuada
necessitats diverses
Actualització i innovació
tecnològica

Equip humà ben preparat
Optimització dels processos i de la 
comunicació



PLA ESTRATÈGIC 2011‐2014
USUARIS

1 Innovar i comunicar els serveis d’acord amb les necessitats1. Innovar i comunicar els serveis, d acord amb les necessitats
de les diferents tipologies d’usuaris

OBJECTIUS

1.1. Emprar canals de comunicació adequats per a cada tipus d’usuaris, tant
presencials com en línia
1 2 Posicionar el Servei de Biblioteques com el millor aliat digital destacant‐ne la1.2. Posicionar el Servei de Biblioteques com el millor aliat digital, destacant‐ne la
fiabilitat, disponibilitat i visió àmplia de les necessitats dels usuaris
1.3. Donar suport a les polítiques d’accés obert de la UAB i facilitar la publicació en els
dipòsits digitalsdipòsits digitals

1.4. Oferir formació a mida, tant presencial com virtual

1 5 Millorar l’oferta de serveis i gestions en línia1.5. Millorar l oferta de serveis i gestions en línia



PLA ESTRATÈGIC 2011‐2014
INFRAESTRUCTURES

2 Repensar els espais actuals i adaptar los als nous usos2. Repensar els espais actuals i adaptar‐los als nous usos
derivats del nou entorn educatiu

OBJECTIUS

2.1. Adequar els espais a les necessitats derivades de les metodologies
d’aprenentatge
2 2 Col∙laborar amb la Universitat en la creació del Centre Gestor del Coneixement en2.2. Col∙laborar amb la Universitat en la creació del Centre Gestor del Coneixement en
Ciència i Tecnologia (Biblioteca de Ciència i Tecnologia)

2.3. Avaluar els usos de les col∙leccions



PLA ESTRATÈGIC 2011‐2014
ALIANCES

3 Potenciar aliances externes i internes per aconseguir3. Potenciar aliances externes i internes per aconseguir
recursos i millorar els serveis

OBJECTIUS

3.1. Establir un mapa d’aliances

3 2 Dur a terme projectes conjunts amb altres àmbits de la UAB i avaluar‐ne3.2. Dur a terme projectes conjunts amb altres àmbits de la UAB i avaluar ne
periòdicament els resultats

3.3. Elaborar un programa de patrocini



PLA ESTRATÈGIC 2011‐2014
GESTIÓ

4 Fer evolucionar l’organització i l’equip per tal d’afrontar els4. Fer evolucionar l organització i l equip, per tal d afrontar els
reptes derivats del paper canviant del Servei de Biblioteques
en relació amb els seus usuaris

OBJECTIUS

4.1. Desplegar el nou model organitzatiu

ll4.2. Millorar circuits i processos

4.3. Formar el personal en les competències necessàries per assolir els objectius
estratègicsg

4.4. Donar visibilitat a les actuacions i als resultats del Servei de Biblioteques



SERVEI DE BIBLIOTEQUES 

Enquestaq
satisfacció usuaris

20102010



ENQUESTA SATISFACCIÓ USUARIS 2010

Ús de la biblioteca PRESENCIAL



ENQUESTA SATISFACCIÓ USUARIS 2010

Ús de la biblioteca VIRTUAL



ENQUESTA SATISFACCIÓ USUARIS 2010

Valoració dels serveis



ENQUESTA SATISFACCIÓ USUARIS 2010

Valoració dels fons



ENQUESTA SATISFACCIÓ USUARIS 2010

Valoració dels equipaments



ENQUESTA SATISFACCIÓ USUARIS 2010

Valoració dels horaris



ENQUESTA SATISFACCIÓ USUARIS 2010

Valoració general



ENQUESTA SATISFACCIÓ USUARIS 2010

Evolució de la satisfacció global



SUGGERIMENTS, QUEIXES I FELICITACIONS

2011

UAB DIGUEU?
SUPORT
PAPER

SUPORT 
ELECTRÒNIC

TOTAL

QUEIXES 26 1 15 42

SUGGERIMENTS 6 0 2 8

FELICITACIONS 0 0 86 86

TOTAL  32 1 103 136



SUGGERIMENTS, QUEIXES I FELICITACIONS



SUGGERIMENTS, QUEIXES I FELICITACIONS

Servei Pregunt@



SUGGERIMENTS, QUEIXES I FELICITACIONS

UAB Digueu?



SISTEMA DE GESTIÓ DE LA QUALITAT
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SISTEMA DE GESTIÓ DE LA QUALITAT
Política de qualitat del Servei de Biblioteques 

La política de Qualitat del SERVEI DE BIBLIOTEQUES és la d'aconseguir la 
satisfacció de les necessitats documentals dels seus usuaris d'acord amb els 
objectius i els paràmetres establerts en la seva Carta de Serveis, en les millors j p ,
condicions d’eficiència i eficàcia.

‐Mantenir un sistema de Gestió de la Qualitat que proporcioni el mecanismeMantenir un sistema de Gestió de la Qualitat que proporcioni el mecanisme 
per assolir les expectatives dels usuaris i els compromisos assumits en la Carta 
de Serveis i que sigui conforme als requeriments de la norma UNE EN ISO 9001.

‐ Garantir la millora contínua de tots els seus processos a través de la selecció, 
la formació i la participació de tot el seu personal en la implantació del sistema 
d Q lide Qualitat.

Aquesta política ha estat aprovada per la Direcció, difosa a tot el personal de 
l’organització i s’explica a tots els membres de nova incorporació com a part de la 
seva formació inicial.



SISTEMA DE GESTIÓ DE LA QUALITAT

Mapa de processos



SISTEMA DE GESTIÓ DE LA QUALITAT

DOCUMENTACIÓDOCUMENTACIÓ

MANUAL DE QUALITAT
60

DOCUMENTS DE 
REFERÈNCIA

PROCEDIMENTS DE TREBALLS 27

REFERÈNCIA

INSTRUCCIONS DE TREBALL 14

9191
REGISTRES DE QUALITAT 



SISTEMA DE GESTIÓ DE LA QUALITAT

ACCIONS DE MILLORA 2011
Origen de l’Acció de Millora Nombre

Acord del Comitè de qualitat 12Acord del Comitè de qualitat 12

Auditoria externa 7

Auditoria interna 19Auditoria interna 19

Avaluació de proveïdors 0

Informe no conformitat 0

Noves propostes 31

Suggeriments i queixes 11

Altres 40

Total 120



SISTEMA DE GESTIÓ DE LA QUALITAT

ACCIONS DE MILLORA 2011

Tipus d’Acció de Millora Nombrep

Acció correctiva 48

Acció preventiva 7Acció preventiva 7

Observació 23

Proposta nova 42

Total 120
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SISTEMA DE GESTIÓ DE LA QUALITAT

BASES DE DADES INCIDÈNCIES INFORMÀTIQUES



UAB Libraries ISO 9001 Quality System

Enhancement

SERVICE LEVEL AGREEMENT

Enhancement
Database  Non Documentary 

Vendors Database
Reading Rooms

Database
ILL

DatabaseMILLENNIUM

Quality Indicators

tra cea bi li ty

Corrective and Preventive Actions

Vendors Continuous Evaluation

Q y

Users Surveys, Suggestions and Claims

Internal  & External Audits

Annual Review of the Quality System

continuous improvement

46



Aprenentatges

Implementació i temps

É‐ És summament important que les persones
disposin de temps suficient per assimilar lap p p
filosofia i la terminologia ISO.

‐ Un calendari excessivament apressat pot
comprometre tot el procés.



AprenentatgesAprenentatges

Dependència i independència

– L’ajut dels consultors és important a l’inici delLajut dels consultors és important a l inici del
procés però és necessari agafar el liderat quan
el sistema comença a perfilar seel sistema comença a perfilar‐se.



Aprenentatges

Norma i interpretació

‐ La norma diu el què però no el com

‐ Encara que la interpretació de la norma pugui
d d bl difí il lde vegades semblar difícil, cal pensar que
sempre hi ha un camí…només cal trobar‐lo.



Aprenentatges

Indicadors i estàndardsIndicadors i estàndards

– Cal establir únicament els indicadors
necessaris i situar‐los en punts clau.p

El à d d h d li ”– Els estàndards han de ser realistes: no ”ens
agradaria oferir" sinó "podem oferir".



Aprenentatges

Documentació o paperassaDocumentació o paperassa

‐ La documentació dels processos i la
sistematització dels registres de qualitat, nog q
són en cap cas una dificultat, sinó la millor
eina de gestió en la presa de decisionseina de gestió en la presa de decisions.

‐ La fama de sistema burocràtic i pesat de la ISO
’ l ls’esvaeix al ser gestionat mitjançant la
intranet .



Aprenentatges

Sistema de qualitat i equip de gestió:

‐ Un sistema de gestió de qualitat solament és
perfecte quan l’equip que l’alimenta i controlap q q p q
també ho és.



Aprenentatges

Serveis i recursos

‐ La concepció d’un sistema excel∙lent, gestionat
per un personal altament qualificat, nomésp p q
pot pal∙liar fins a cert punt la manca de
recursos documentals o tecnològicsrecursos documentals o tecnològics
actualitzats.



Reptes

Optimització i rutina

‐ En l’activitat operativa, és necessari mantenir
el rigor sense caure en la rutina.g

M i ’h d’ b d l fl ió b l‐ Mai s’ha d’abandonar la reflexió sobre les
possibilitats d'optimització perquè, en major o
menor mesura, sempre existeix una via de
progrés.progrés.



Reptes

Sistema de qualitat i entornSistema de qualitat i entorn 
organitzatiu

‐ Les relacions dins de l’organització poden resultar
alterades si únicament la biblioteca ha optat peralterades si únicament la biblioteca ha optat per
la certificació.
E l j i d l i à ill l‐ En la majoria dels casos servirà per millorar el
prestigi de la biblioteca entre els altres
d t t i idepartaments i serveis.

‐ Existeix, però, el perill que en alguns casos
’ d’s’interpreti com una mostra d’excessiu
perfeccionisme.



Reptes 

Fracàs i progrés

‐ L’impuls endavant l’aconseguim aprenent de
les no‐conformitats i de les accions
correctores.

No se tracta d’aplicar únicament solucions‐ No se tracta d aplicar únicament solucions
puntuals sinó d’actuar tenint en compte la

ltotalitat.



Reptes 

Sistema de qualitat i màrketing

‐ La certificació de qualitat ISO 9001 ha de ser
revalidada dia a dia pels nostres usuaris.p

El i i l' l ió d l i h‐ El canvi i l'evolució del nostre sistema ha
d’estar en funció del canvi i l’evolució de les
necessitats dels nostres usuaris. Idealment, ha
de ser capaç d’avançar‐se a elles.de ser capaç d avançar se a elles.



Reptes 

Certificació i final de trajecte

‐ L’obtenció de la certificació no constitueix cap
final de trajecte, sinó l’ inici d’una dinàmicaj
nova.


