APLICACION DEL SISTEMA DE GARANTIA INTERNA DE CALIDAD
EN LA UC3M

Isabel Quintana Martinez / Universidad Carlos 11l Madrid / isgmarti@db.uc3m.es

ETAPAS Y MARCO NORMATIVO

La Declaraciéon de Bolonia de 1999 puso en marcha un proceso de cambio con la creacién del
Espacio Europeo de Educacion Superior que ha venido afectando a las Bibliotecas desde
entonces.

En especial la implantacion de los Grados, el énfasis sobre el aprendizaje y las necesidades del
estudiante, la comunicacion e informacidn electronica de las asignaturas ha propiciado la
diversificacion de espacios y recursos, la ampliacion de Servicios asi como modificaciones
organizativas para que las bibliotecas o0 CRAIS den soporte a los ambitos de la formacion
universitaria

Otro objetivo de la Declaracion hacia énfasis especial en la Calidad ya que se planteaba
la:““Promocion de la cooperacién europea en el ambito de la garantia de calidad con la intencion
de desarrollar criterios y metodologias comparables”

Comenzaba asi el trabajo de ENQA (Asociacion Europea para la Garantia de la Calidad en la
Educacion Superior), en el desarrollo de unas Directrices que permitieran asegurar la existencia
de Sistemas de Garantia Interna de Calidad (SGIC) en las instituciones. Para ello se establecian
unos criterios que debian cumplir los SGIC recogidas en un “disefio” de las mismas (1)

A nivel nacional Aneca, junto con AQU y ACSUG, puso en marcha el Programa Audit para:
- Facilitar orientaciones en el disefio de los SGIC de las ensefianzas que se imparten

- Poner en practica un procedimiento de verificacion primero y de certificacion después para el
reconocimiento por parte de las Agencias del disefio de los sistemas (2)

Estas actuaciones reflejan ademas el marco normativo espafiol ya que la reforma de la LOU, en
su articulo 31 considera la garantia de calidad como un fin esencial de la politica universitaria; y
la nueva organizacion de las ensefianzas universitarias, propuesta por el Ministerio de Educacion
y Ciencia (MEC), incorpora la garantia de calidad como uno de los elementos bésicos que un plan
de estudios debe contemplar. Esta consideracion se hace mas patente en el documento Directrices
para la elaboracion de titulos universitarios de grado y Master, publicado por el MEC el 21 de
Diciembre de 2006. En los principios generales propuestos para el disefio de nuevos titulos, se



incluye la necesidad de introducir un Sistema de Garantia de la Calidad como uno de los
elementos imprescindibles de las futuras propuestas de titulos

El resultado esperado del primer objetivo de AUDIT se concreta en el anélisis o diagndstico, por
parte de los Centros, de sus Sistemas de Garantia Interna de Calidad, contra un conjunto de
directrices. Esta comparacion puede ayudar a establecer cuél es el camino recorrido y la direccion
en la que podrian orientar sus proximas actuaciones. El resultado esperado del segundo objetivo
del Programa AUDIT se visualiza en la definicién y documentacion

Entre el conjunto de Directrices para el analisis y disefio del SGIC la Directriz 1.4 se refiere a
“Como el Centro/Universidad gestiona y mejora sus recursos materiales y servicios”, bajo
esta directriz se incluye el CRAI o la Biblioteca tanto en su aspecto de recursos como de
servicios. La definicion de recursos materiales por parte del documento es la siguiente:
“Instalaciones (aulas, salas de estudio, aulas de informatica, laboratorios, salas de reunion,
puestos de lectura en biblioteca) y equipamiento, material cientifico, técnico, asistencial y
artistico”.
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Figura 1. Aneca. Herramientas para el diagnostico en la implantacion de SGIC de la formacion universitaria. Doc.03

Directriz 1.4

LA UNIVERSIDAD CARLOS 111 Y EL SGIC

Por todo lo expuesto la Universidad comenz6 a traves de la Convocatoria 07/08 del Programa
Audit a la adaptacion de las Directrices para elaborar el Manual SGIC-UC3M formando un
grupo de trabajo compuesto por la Direccion y responsables de calidad de los Centros,
Departamentos y Servicios con el soporte de la Unidad Técnica de Calidad (UTC). Para generar
la estructura principal del modelo, definir los agentes implicados y promover el diagramado de
los procesos de Nivel 1.



Los procesos se dividieron en 3 niveles:
- Procesos estratégicos
- Procesos clave

- Procesos de soporte 0 apoyo
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Entre estos ultimos (Directriz.4) se encuentran los referidos al Servicio de Biblioteca que el
grupo de trabajo definié como Procesos de gestion de recursos bibliograficos y de informacion
considerando que forman el ndcleo en el que se integran tanto los aspectos referidos a la
coleccion como a los servicios.

El Grupo de trabajo de Servicios bajo la coordinacion de la UTC, trabajé en el desarrollo de los
procesos definidos en la directriz 4.

A lo largo del trabajo el Grupo de Biblioteca constatd frente a otras servicios cierta ventaja
debido a la completa asuncion de la organizacion y el personal bibliotecario como un servicio, a
la hora de definir los procesos por la existencia de la biblioteca como sistema y la automatizacion
integrada, para la realizacién de indicadores por la existencia de la Red de Bibliotecas



universitarias y los consorcios en su uniformizacion de datos estadisticos e indicadores asi como
por el trabajo previo en calidad, evaluaciones y autoevaluaciones llevado a cabo desde hace
tiempo en nuestros centros.

Sin embargo esta misma profesionalizacion que favorece un cierto nivel de autonomia en la
institucion tiene como contrapartida ciertos rasgos de aislamiento que no siempre hacen visible
para la organizacion la necesidad de mecanismo internos de coordinacion especialmente con los
Centros y con otros Servicios. Se constatd que existe mas una comunicacion que funciona para
proyectos concretos que procedimientos comunes.

También se detect6 que la Biblioteca muy centrada desde hace tiempo en los Servicios y en la
adaptacion al cambio mas que en los procesos, que fueron definidos cuando el ambito de trabajo
era mas estable, presenta una cierta laguna entre los servicios que ofrece y los procesos (y a
veces la organizacion) definidos para ello especialmente tras la instalacion de la coleccion hibrida
como permanente y las adaptaciones al EEES.
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Por ello la Biblioteca no quiso representar en el SGIC las novedades en la organizacion debido a
los Gltimos cambios sino representar los procesos “tal como estan” y sobre todo implicar al
personal de biblioteca en la plasmacion de los mismos de cara a la deteccion de lagunas asi

como aspectos desestructurados

COORDINADORES PROCESOS BIBLIOTECA

A) Gestion de recursos bibliograficos e informacion [GC]

Gestion de proveedores de recursos de informacion

Aurora de Mesa

AAB0.GC.001.00

2.  Gestion del presupuesto destinado a recursos de informacion

Aurora de Mesa

AAB0.GC.002.00

3. Seleccion de recursos de informacion

Rosa Sanchez

AABO0.GC.003.00

4.  Adquisicion y contratacion de recursos de informacion

Proceso técnico de recursos de informacion

Rosa Sanchez

Pilar Alonso

AABO0.GC.004.00

AAB0.GC.005.00

2. Mantenimiento de los recursos de informacién (incluye inventario y expurgo)

Coleccion impresa y materiales audiovisuales

Pilar Alonso

Inmaculada Muro

AAB0.GC.006.00

AABO0.GC.007.00

2. Coleccién electronica (monografias, revistas, archivo abierto, etc.)

Belén Mosquera

AABO0.GC.008.00

B) Gestion Produccién institucional: Web, Plataforma docente, E-Archivo [PI]

1. Gestion tecnolégica

Ana Poveda

A.4.1.04.02 AABO

2. Gesti6n de contenidos

Carolina Pere

Victoria Rasero

Susan Webster

A.4.1.04.02 AABO

3. Disefio gréafico y aplicacién de estilo

José Carlos Ortega

A.4.1.04.02 AABO

C) Servicios alos usuarios [SU]

1. Acceso a Recursos de Informacién y Préstamo

Regina Sonet

AAB0.SU.001.00




2. Taller del Aula Lola Santonja AABO0.SU.002.00

3.  Gestion de usuarios Carmen Dominguez | AAB0.SU.003.00

4. Informacién: general y especializada Alicia Gonzalez AABO0.SU.004.00

Julio Macias y Mayte | AAB0.SU.005.00

5. Formacion de usuarios: general y especializada
9 yesp Ramos

6. Uso de instalaciones y equipos Antonio Fernandez AABO0.SU.006.00

D) Procesos internos [PI]

Gestién econémica

1. Aplicacion del presupuesto anual de gastos de Biblioteca y seguimiento: todas AABO0.PI1.001.00

P S p o Domingo Sanchez
las claves organicas de Biblioteca y todos los capitulos econémicos 9

2. Tramitacion de concursos anuales de material bibliografico con cargo a AABO0.PI1.002.00

) . " L o Domingo Sanchez
Inversiones: monografias, publicaciones periddicas y bases de datos.

3. Edicién de Publicaciones: UCAR como editor y coediciones (gestion de . . AABO0.PI1.003.00
Derechos de Autor) Domingo Sanchez

4. Tramitacion de Ingresos de Biblioteca: P° Interbibliotecario, S° Publicaciones, | Domingo Sanchez AABO0.PI1.004.00
Convenio CAM

Gestion personal

1. Apoyo en la gestion ordinaria del Personal y Becarios de Biblioteca y | Dolores Barragan AABO.PI1.005.00
calendarios

Gestion de material

1. Adquisicién material especifico para Biblioteca y almacén de suministro para los | Dolores Roméan AABO0.PI1.007.00
distintos centros

Figura 4. Coordinacion Procesos SGIC Intranet Biblioteca UC3M

Cada responsable junto con personas involucradas en cada uno de los procesos realizé las dos
tareas necesarias para su inclusién en el SGIC: el diagrama de flujo y la ficha resumen.

De los diagramas de flujo se han incluido el modelo de la Herramienta de diagnostico de
Aneca (Figura 1) y el Diagrama del proceso de Nivel 1 (Figura 3)

Las fichas resumen que acompafian cada diagrama de un proceso incluyen:
o0 Descripcion
0 Grupos de interés
0 Desarrollo
o Fechas

0 Responsables



o Documentos/evidencia
o Indicadores
Se incluye como ejemplo la ficha resumen de un Proceso de nivel 2:

FICHA RESUMEN DE PROCESO

Cadigo Version Fecha

A.4.1.04.02.AABO 02 Noviembre09

1.- Denominacion del proceso:

Gestion de la produccidn institucional: Web, Plataforma docente y Repositorios abiertos

2.- Descripcidn:

OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto asegurar la gestion déptima de la produccién de
informacién institucional de la UC3M a través de las plataformas: Web, AulaGlobal 2,
Opencourseware y E-Archivo, especialmente en el drea de contenidos, para su aplicacidon en los
ambitos informativos, docentes y de investigacion de la comunidad universitaria y cientifica. Para ello
debe:

- Definir las necesidades de publicacién y difusion que contribuyan a la calidad y el mayor
alcance de la informacidn, ensefianza e investigacién

- Acordar y establecer las politicas de contenidos y publicacién de dichas plataformas con los
agentes implicados

- Configurar y mantener los sistemas tecnoldgicos necesarios en coordinacion con el Servicio
de Informatica

- Identificar y gestionar los proveedores de contenidos

- Realizar el procesamiento técnico de dichos contenidos de acuerdo a estandares para su
control y acceso

- Impulsar y facilitar la adaptacion de la normativa en el ambito de la gestién de la Propiedad
intelectual y la proteccién de datos

- Asesorar y resolver incidencias tanto a los proveedores como a los usuarios de contenidos




- Realizar Cursos de formacidn para actualizar las habilidades de los usuarios en estos
sistemas

- Realizar campafias de difusidon y marketing para captacion tanto de proveedores como de
usuarios

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a las actividades que la Biblioteca realiza para la
adquisicidn, gestion y difusion de contenidos de la produccion institucional en los servidores o
plataformas indicados. Se aplica a todas las personas que en Biblioteca realizan las actividades
descritas

DEFINICIONES

Produccion institucional: Informacidn para y sobre la Universidad publicada en la Web y
Campus Global de la misma. Recursos docentes de las asignaturas alojados por los docentes
en Aula Global 2. Materiales didacticos estructurados en asignaturas y publicados por
profesores de la Universidad en el repositorio OpenCourseWare. Produccion cientifica de
profesores e investigadores de la Universidad y fuentes para la investigacion disponibles en
acceso abierto desde E-Archivo.

Web: OraclePortal
Plataforma docente: AulaGlobal2 (Moodle)

Repositorios abiertos: E-Archivo, Opencourseware-UC3M

GRUPOS DE INTERES

RECURSOS MATERIALES — GRUPOS DE INTERES

Identificacion

Cauces de Participacion

Rendicion de cuentas

Estudiantes

Son usuarios de los contenidos
finales y proporcionan
sugerencias de mejora.

A través de toda la informacion
publica en la web de Ia
Universidad y en las
plataformas que son abiertas.

Profesores

Proporcionan contenidos,
didacticos, de investigacion,
etc.

Ayudan a la difusion de los
proyectos y sus resultados.

Convocatorias de participacion
en las plataformas y por medio
de los proyectos de innovacién
docente. Se informa
periédicamente del desarrollo




Ademads, son usuarios de las
plataformas, proporcionando

de resultados de los proyectos.
Memorias e informes

sugerencias de mejora. | estadisticos anuales
Participan en las acciones
formativas.

PAS Proporcionan contenidos | Convocatorias de participacion
propios de los servicios en que | de la plataforma web. Tienen
trabajan, son usuarios de las | acceso a la informacion de
plataformas  proporcionando | resultados de los proyectos.
sugerencias de mejora.

Egresados Proporcionan contenidos de | Invitaciones para proporcionar
investigacion. Son usuarios de | contenidos para e-archivo.
los contenidos finales vy
proporcionan sugerencias de
mejora. Web de antiguos
alumnos

Sociedad Son usuarios de los contenidos | A través de toda la informacion

finales v proporcionan
sugerencias de mejora.
Contribuyen a la difusion de los
proyectos. En algunos casos
pueden hacer una reutilizacién
de los contenidos, fomentando
el uso por parte de terceros.

publica en la web de Ila
Universidad Y en las
plataformas que son abiertas.

Futuros estudiantes

Usuarios de algunos de los

recursos materiales.

A través de toda la informacion
publica en la web de Ia
Universidad y en las
plataformas que son abiertas.

Otras Instituciones y Consorcios

A través de los distintos cauces
de participaciéon y grupos de
trabajo que se crean en el
marco de algunos consorcios.

Informes y actas de reuniones
de los consorcios.

DESARROLLO

- Gestion y Administracién de plataformas:

0 Seleccidén previa de la plataforma apropiada

0 Instalacién, adaptacion e Implementacion

o

o

Soporte y mantenimiento y mejora

Disefio grafico y aplicacion de estilo institucional




- Gestion de los Contenidos
0 Proceso técnico (Adquisicién, descripcidon y maquetacion)
O Gestion de Propiedad Intelectual y Proteccidn de Datos Personales
O Revisidon y mantenimiento de contenidos
0 Mantenimiento de fichero de usuarios
0 Mantenimiento y gestion de incidencias
- Usuarios
0 Asesoramiento
0 Formacion
- Visibilidad
0 Campafias de Marketing y Difusién

0 Cooperacion con Instituciones y Consorcios

3.- Fechas de interés (etapas):
Plan de accidén / Objetivos (Anual)
Reuniones de seguimiento de Grupo Produccidn Institucional (Mensuales)
Reuniones de seguimiento de Equipo de Direccion (Trimestrales)

Reuniones de seguimiento de Lineas estratégicas (Semestrales)

4.- Responsables:

Responsable de la Unidad

- Colaboracién en los objetivos de biblioteca relativos a produccidn institucional
- Planificacion y distribucién de las actuaciones

- Seguimiento y coordinacién de las mismas

- Actualizacion de indicadores y evaluacion

- Difusion

Coordinadores de proyectos
- Gestion y mantenimiento técnico y de contenidos

- Realizacién de planes de mejora y consecucién de objetivos



- Resolucién de incidencias
- Formacién y asesoramiento a usuarios

- Obtencion de datos y estadisticas

5.- Documentos o/y formularios, asi como bases de datos:

Identificacion del Registro Codigo proceso | Tipo soporte vy | Responsable de su
relacionado tiempo de archivo custodia hasta envio a
Archivo General

Actas de reuniones Grupo A.4.1.04.02.AABO Intranet
Produccion Institucional

Procedimientos Proyectos: A.4.1.04.02.AABO Intranet
Portal , AulaGlobal2 E-
Archivo, OCW

Estadisticas e Indicadores A.4.1.04.02.AABO Indigo

Resultados: Memoria
de Actividades (Web)

6.- Indicadores propuestos A.4.1.04.02.AABO:

e Numero de accesos al portal OCW-UC3M

e Numero de accesos al E-archivo

e Numero de accesos a la web UC3M (informe estadistico)

e NuUmero de usuarios/proveedores de contenidos de las plataformas
e NuUmero de contenidos publicados / Usuarios

e NuUmero de cursos impartidos / Usuarios

e Numero de documentos de difusidon elaborados

En febrero de 2009, ANECA ha emitido informe positivo verificando el SGIC-UC3M como
el sistema para el seguimiento de nuestros titulos acreditados.

Se ha iniciado la implantacion del modelo en todos los Centros de la Universidad Carlos 11
de Madrid durante el curso 2008-2009, aunque se encuentra aun en un estado incipiente en el
Centro de Postgrado .



Los documentos que integran el SGIC-UC3M o explican la relacién entre ellos son:
- Manual del Sistema de Garantia Interna de Calidad.

- Mapas y Catalogo de Procesos: 8 directrices (de la 0 a la 7, siendo esta ultima de
control de documentacion y meta-evaluacion periodica o de revision del SGIC-UC3M)
y 65 procesos (7 estratégicos, 14 claves y 44 de apoyo).

La Biblioteca ha desarrollado los procesos de Nivel 1y 2 que se le pedian en esta fase y ha
llevado a cabo en algunos de ellos el nivel 3 . EI Grupo de Servicios y la Unidad Técnica de
Calidad sigue trabajando para el desarrollo completo de los procesos y la revision periddica de los
mismos.

Durante todo este proceso la Biblioteca ha detectado que:

- Los procesos que se realizan sobre la coleccion impresa y audiovisual estan mas
establecidos que aquellos que se realizan sobre la electronica

- Laasuncion del proceso técnico de determinados materiales no se ha producido de
forma completa por los bibliotecarios de los centros

- La dependencia de diversos distribuidores y plataformas externas de informacién y
las caracteristicas de informacién web dificulta la recogida de datos de uso por
perfiles detallados para cruzarlos en Indicadores adecuados

- La ampliacién de servicios presenciales ha conllevado la multiplicacion de puntos
de atencion en las bibliotecas de centro y diversificacion de formas de servicio

- La relacion con el PDI como proveedores de contenidos no estd formalizada del
todo

Debido a ello la Biblioteca esta trabajando en un ajuste reorganizativo en torno a:

Asuncion de nuevas tareas, simplificacion de trdmites y procesos y comunicacion con
PDI que afectarian sobre todo a Unidades de proceso y Grupos Recursos de
informacion y a la reduccién e integracion de puntos de atencion asi como a la
integracion en lo posible de la gestion de los servicios a traves del SGIB lo que
afectaria a las Unidades de Atencidén a usuarios. Del mismo modo se detecta la
necesidad de recabar mayor informacion de los usuarios a través de la realizacion de
encuestas que ahonden mas que las realizadas a nivel de Servicios de la universidad.



NOTAS

1) Standards and guidelines for quality assurance in the European Higher
Education Area ENQA 3a ed 2009

2) Guia para el disefio de SGIC de la Formacion Universitaria Doc01

http://www.aneca.es/media/166338/audit docOl guidiseno 070621.pdf




