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REBIUN Y CALIDAD
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GUIA RESUMEN PARA CERTIFICACIONES DE BIBLIOTECAS

1. INTRODUCCION

Para aclarar ciertos conceptos lo primero que tenemos que hacer es
preguntarnos:

¢, Qué es Calidad?

X Conformidad con requisitos

X Conformidad con especificaciones
X Adecuacion al uso
X

Hacerlo bien, a la primera

PRODUCTO - PROCESO - VALOR - USUARIO

“Conjunto de caracteristicas de una entidad que le
confieren su aptitud para satisfacer las necesidades
expresadas y las implicitas”

La calidad no es algo nuevo, desde los afios 80 se trabaja en el desarrollo y aplicacién
de este concepto en las organizaciones:
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Evolucién del concepto de Calidad

EXCELENCIAEMPRESARIAL
CALIDAD DE LA GESTION
AUTOEVALUACION

CALIDAD DEL PROCESO
TISFACCION DEL CLIENTE

ERAZGO Y PARTICIPACION
ORACONTINUA

1980 1990 2000

Teniendo en cuenta todo esto, las organizaciones que quieran ser Excelentes en su
gestidn y actividad, deberdn tener en cuenta los 8 principios o fundamentes basicos:

Fundamentos basicos de la Excelencia

. Orientacion al cliente
Responsabilidad

Social Orientacion hacialos

resultados

Liderazgoy coherencia

Desarrollo de Alianzas enlos objetivos

Gestion porprocesos
o » Desarrollo e y hechos
Aprendizaje, Innovacion implicacion de las
y Mejora continua personas

2. DIFERENCIAS ENTRE CONCEPTOS

CALIDAD TOTAL: Una filosofia en la que se busca la excelencia en los resultados de las
organizaciones
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EFQM: La “European Foundation for Quality Management” es una organizacién sin
animo de lucro, creada en 1988 por iniciativa de 14 empresas europeas. Comprende
todos los sectores: publico, privado y organizaciones gubernamentales y su Misidn es
“impulsar la Excelencia en las organizaciones europeas de forma sostenida”

NORMAS ISO 9000: Es una normativa desarrollada por la ISO (International Standard
Organization) para el aseguramiento de los sistemas de calidad de las organizaciones

1. Todos han sido creados para la mejora de resultados empresariales
2. Todos estdn relacionados con la calidad, aunque a distintos niveles y con
distintos significados del concepto

La diferencia mas importante es que la calidad total es una filosofia, el modelo EFQM
es un modelo de Calidad Total y la ISO 9000 es una norma que pretende
gestionar/asegurar la calidad de los sistemas.

Teniendo en cuenta estas diferencias, la organizacion sera la responsable de decidir el
nivel de exigencia y profundidad en la aplicaciéon de los principios de calidad en su
gestion.

3. TIPOS DE CERTIFICACION (NIVELES DE APLICACION)

CERTIFICACIONES AENOR

Es una marca de conformidad con normas. Con ella se da a entender que los productos
y servicios a los que se les concede son objeto de las evaluaciones y controles que se
establecen en los sistemas de certificacion y que AENOR ha obtenido la adecuada
confianza en su conformidad con las normas correspondientes.

El proceso de certificacion de AENOR de productos y servicios

Cualquier empresa puede solicitar la concesién del certificado para los productos que
suministra o los servicios que presta. AENOR facilita la documentacién necesaria para
efectuar dicha solicitud.

Solicitud de certificacion

El peticionario, tras asegurarse de que sus productos o servicios cumplen las exigencias
del proceso de certificacién, solicita a AENOR la certificacién, enviando Ia
documentacién necesaria. A partir de este momento se inicia el proceso de

certificacion.

Certificacion
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Para que un producto o servicio se certifique es preciso que se superen diversas
evaluaciones que, incluyen:

e comprobacién del sistema de la calidad aplicado para la fabricacién del
producto o para la prestacidon del servicio;

e toma de muestras y ensayo del producto, o

e inspeccion del servicio.

Mediante las inspecciones y ensayos se comprueban las caracteristicas de los
productos o servicios y su conformidad con los requisitos de la norma.

Concesion

El resultado final es la obtencién del certificado por el que se declara la conformidad
del producto o servicio y la concesidn del derecho de uso de la Marca correspondiente
que, a partir de ese momento, podrad utilizarse en los productos o servicios
certificados.

Seguimiento

Proceso que permite asegurar que los productos o servicios certificados mantienen su
conformidad con las normas y que siguen siendo merecedores de llevar la Marca, que
incluye comprobaciones del sistema de la calidad. Los datos obtenidos permiten
decidir sobre el mantenimiento del certificado.

La concesion del certificado AENOR de producto o servicio se gestiona generalmente a
través de Comités Técnicos de Certificacidn, foros en los que estdn representados
fabricantes, empresas explotadoras de servicios, consumidores, usuarios y la
Administracién, garantizando asi la imparcialidad y transparencia del proceso de
certificacion.

Seleccion de Certificados de sistemas de gestion

Gestion de la calidad segun 1SO 9001

Gestion avanzada 9004

Sistema de Gestion Ambiental segun I1SO 14001
Verificacion medioambiental (EMAS)

Gestion de la accesibilidad universal

Gestion de la Seguridad de la informacion segun 1SO 27001

Gestion de los servicios de Tl (Tecnologias de la Informacion)
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Verificaciéon de Memorias de Sostenibilidad (GRI)
Productos y servicios
Certificacidon de las cartas de servicio segun la norma UNE 93200

Reglamento para la certificacion de productos:
http://www.aenor.es/desarrollo/certificacion/productos/tipo.asp ?tipop=1#8

Marca AENOR de producto o servicio certificado:
http://www.aenor.es/Documentos/Web/RG%20Marca%20N.pdf

En la Web de ENAC, Entidad nacional de Acreditacion (ir a su Web), se puede hallar
una relacién de todas las entidades autorizadas para certificar sistemas de calidad.
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SELLO DE EXCELENCIA EFQM

El Esquema de Reconocimiento a la Excelencia en la Gestidn, estd basado en la
aplicacion del Modelo EFQM de Excelencia. Este esquema esta dirigido a empresas
realmente preocupadas por mejorar su gestién, que quieran involucrarse en el viaje
hacia la Excelencia con una mentalidad de continuidad en el tiempo.

Resulta particularmente apropiado para las organizaciones que ya disponen de un
sistema de gestion de la calidad certificado de conformidad con la norma UNE-EN ISO
9001 o aquellas que quieran obtener una visidn global del nivel de excelencia en la
gestidn de su organizacion.

Existen varios niveles de sello:

COMPROMISO HACIA LA EXCELENCIA / COMMITTED TO
EXCELLENCE

‘ EFOM B Mediante este proceso de reconocimiento, Ila
Committed 1o excellence organizacién identifica su nivel de gestion y entra en una

| criENC dinamica de la mejora continua a través de las acciones
de mejora planteadas.

Se accede a este sello cuando el resultado de la Autoevaluacién con respecto al
Modelo EFQM de Excelencia, es homologado en 200 6 mds puntos EFQM. Para este
nivel, la homologacién no es imprescindible si la organizacién posee un Certificado ISO
9001:2000 en vigor.

EXCELENCIA EUROPEA 300+ / RECOGNISED FOR

EXCELLENCE 3 STARS
—
- Hecognisogze::!;!‘w‘;t; Mediante este proceso de reconocimiento, Ia
organizacion identifica su nivel de gestidn y elabora una

Memoria descriptiva de las actividades de gestion vy
resultados  conseguidos  (Memoria  Estructurada).

Se accede a este sello cuando el resultado de la Autoevaluacién, con respecto al
Modelo EFQM de Excelencia, es homologado por un licenciatario en 300 6 mas puntos
EFQM.
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EXCELENCIA EUROPEA 400+ / RECOGNISED FOR
EXCELLENCE 4 STARS

— El proceso de obtencion es idéntico al correspondiente
- EFQM = con el nivel de Excelencia Europea 300+ con la

* Recognised {or sacellence ., . . .
3 # star elaboracién de wuna Memoria descriptiva de las
actividades de gestién y de todos los resultados

conseguidos (Memoria Estructurada).

Se accede a este sello cuando el resultado de la Autoevaluacién con respecto al
Modelo EFQM de Excelencia es homologado por un licenciatario en 400 6 mas puntos
EFQM.

EXCELENCIA EUROPEA 500+ / RECOGNISED FOR
EXCELLENCE 5 STARS

El proceso de obtencion es idéntico al nivel de Excelencia

EFGM ™ Europea 300+ y 400+, exceptuando el formato de la
Riecognised for ensellence . .

S star Memoria, que para este proceso puede ser una memoria

de 75 paginas o bien la nueva Memoria Conceptual

2005+.

Se accede a este sello cuando el resultado de la Autoevaluacién con respecto al
Modelo EFQM de Excelencia es homologado por un licenciatario en 500 6 mds puntos
EFQM.

ANECA y CLUB EXCELENCIA EN GESTION (CEG)

ANECA tiene como finalidad primordial contribuir al rendimiento de cuentas del
servicio publico de la educacion superior, mediante informes de evaluacién y otros
conducentes a la certificacién y acreditacidon. Todo ello conforme a procedimientos
objetivos y procesos, que refuercen su transparencia y comparabilidad como medio
para la promocién y garantia de la calidad de las universidades y de su integracién en
el Espacio Europeo de Educacidén Superior.

Desde su ambito de competencias, ANECA define un esquema de
reconocimiento/acreditaciéon para los servicios y unidades de gestion de las
Universidades idéntico al que internacionalmente utilizan organizaciones que han
alcanzado el maximo nivel de reconocimiento social respecto a la calidad de su
gestion: el Modelo EFQM de Excelencia creado por la European Foundation for Quality
Management.

El Club Excelencia en Gestién (en adelante CEG) es el Socio de la National Partner
Organization (NPO) de la EFQM en Espafia, y por tanto, el Unico responsable de
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representar a las organizaciones residentes en Espafia ante la EFQM. El CEG es una
asociacion sin animo de lucro, que tiene como objetivo y misién promover la
implantacion en Espafia de sistemas de gestidn de calidad total, basados en el Modelo
EFQM, fomentando intercambios de experiencias, que contribuyan a incrementar el
nivel competitivo de empresas y organizaciones residentes en Espaia.

Dentro del dmbito de las administraciones publicas, el CEG tiene acuerdos con el
Ministerio de Administraciones Publicas, diversas administraciones de las
Comunidades Autdnomas, ayuntamientos y otros entes publicos.

ANECA en colaboracién con el CEG pretende aportar:

e Un modelo para la evaluacién de los servicios de gestion universitarios, basado
en el esquema europeo de reconocimiento por la EFQM.

e Esquema de reconocimiento de la excelencia, compatible y alineado con los
vigentes a nivel europeo, que permitiran posicionarse a las universidades
espafiolas al mismo nivel que las organizaciones europeas mas prestigiosas.

e Mecanismos de evaluacién externa de los servicios de gestion universitarios.

e Acceso a acciones de formacidn y evaluacién a un coste inferior de los precios
de mercado, como consecuencia del establecimiento del convenio para el
conjunto de las universidades espafiolas.

Para ello, ANECA ha puesto en marcha un programa que, mediante una convocatoria
abierta, facilite a las universidades acceder al sistema de evaluacién. El Programa de
Evaluacién de Servicios de ANECA ofrece a las universidades la posibilidad de evaluar
sus servicios o unidades de gestidon teniendo como referencia el Modelo EFQM de
Excelencia.

Debido a la modificacion del esquema de reconocimiento por parte de la EFQM, en el
gue se incluye un nuevo sello de reconocimiento, se han elaborado unas nuevas
versiones para el procedimiento y el convenio con el fin de adaptar dichos documentos
al nuevo esquema de reconocimiento. También se ha modificado el anexo de solicitud.

Convocatoria (ANECA)
http://www.aneca.es/media/188944/ueei_pes_convocatoria_v3_070612v01.pdf

Procedimiento de evaluacion (ANECA)
http://www.aneca.es/media/188948/ueei_pes_procedimientodeevaluacion_2007rev3_070612.pdf

Impreso de solicitud (ANECA)
http://www.aneca.es/media/188952/ueei_pes_impresos_v3_070612v01.doc

Guia resumen para certificaciones de bibliotecas Pagina 9 de 14


http://www.aneca.es/active/docs/evalserv_convenioclub.pdf

4. ACLARACIONES Y CONCLUSIONES

Muchas organizaciones se preguntan por dénde empezar y aquellas que ya han
obtenido la certificacién de su sistema segiin norma ISO 9000 se preguntan qué hacer
en el futuro y que pasos deben seguir para avanzar en la calidad.

Es logico pensar que una vez obtenida la certificacion hemos finalizado el proceso, ya
gue se ha hecho un esfuerzo importante, se han redefinido los procesos en mayor o
menor medida, se ha desarrollado un plan de formacién, se ha informado de la
certificacién a los clientes y proveedores, nos hemos auditado y obtenido un resultado
positivo, etc.

Hay que tener en cuenta que la obtencién de certificados ISO 9000 es una parte del
camino a la Excelencia, un peldafio mas de la escalera de la calidad y puede suponer el
punto de partida o el pistoletazo de salida para abordar este camino.

La EFQM, en su aplicaciéon a las Universidades, dice que:
“Los mejores resultados para los CLIENTES y USUARIOS de las Universidades, para su
PERSONAL y para la SOCIEDAD se consiguen mediante un LIDERAZGO que impulse
permanentemente su PLANIFICACION y ESTRATEGIA, la gestion de su PERSONAL, de la
COOPERACION y de sus RECURSOS, asi como de sus PROCESOS hacia la consecucidn de
sus RESULTADOS GLOBALES”

Teniendo en cuenta esta definicion de organizacidon excelente, se evidencia que la
certificacién 1SO 9000 es parte del camino a la Excelencia, pero no debe ser el Unico
camino.

En este proceso de definicién del marco de actuacién hay que tener en cuenta que la
certificacién no debe ser un fin en si mismo, es decir, que no hay que perder de vista el
objetivo y que la certificacidon sea la consecuencia del grado de compromiso que la
organizacién ha adquirido para ser Excelente.

Como en casi cualquier proyecto de la empresa, lo mas importante es elegir el punto
de partida. Asi, la herramienta de Autoevaluacidon que ofrece el modelo EFQM de
Excelencia, es un buen paso para emprender este reto.

La EFQM define la autoevaluacion como "un examen global, sistemdtico y regular de
las actividades y resultados de una organizacion comparados con un modelo de
excelencia empresarial".

En este examen o diagndstico se analizaran todas las areas de la organizacién (o la
unidad organizativa), desde el liderazgo hasta los resultados, pasando por personas,
politica y estrategia, alianzas y recursos y procesos, para poder obtener puntos fuertes
y débiles.
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Tomando la propia definicion de la EFQM: “Examen global, sistemdtico y regular de las
actividades y resultados de una organizacion, compardndolos con un Modelo de
Referencia”.

Objetivos

Diagnéstico de la excelencia en la gestion
|dentificacion de Puntos Fuertes y Areas de Mejora
Soporte a la definicion de Planes de Accion

Base objetiva de comparacion con otras organizaciones
“lideres”

Medida de la progresién en el tiempo
Formacion e Implicacion de la Organizacion

Opcidn a presentacion a un Reconocimiento externo
(Sellos CEG, EFQM Levels of Excellence, etc.)

YV VY

vV VY

Por ultimo podriamos mencionar cual serian las diferentes etapas para afrontar un
proceso de este tipo. Como ejemplo podriamos considerar los siguientes pasos,
aungue luego cada institucion podria tener su propia mecanica:

a) Compromiso de la direccién

b) Seleccién del alcance del reconocimiento

c) Sesiones de informacidn y presentacién del proceso al personal

d) Solicitud para participar en el convenio ANECA-CEG para el reconocimiento
EFQM

e) Sesiones de formacién en modelo EFQM al personal (incluido el Comité de
Autoevaluacion)

f) Seleccidn y nombramiento del Comité de Autoevaluacion

g) Formacion Herramienta Perfil a los integrantes del Comité de Autoevaluacién

h) Autoevaluacidn con herramienta Perfil

i) Consenso de la Autoevaluacién

j) Redaccién del Informe de Autoevaluacién

k) Identificacion de Planes de Mejora

[) Decisidon de presentacién al Reconocimiento correspondiente en funcion de la
puntuacion (200+, 300+. 400+ 6 500+)

m) Redaccién de la Memoria de Presentacién al Reconocimiento correspondiente

n) Envio de la Memoria al CEG

o) Visita de los Evaluadores Externos (de 1 a 3 dias)

p) Comunicacién Resultado Evaluacion Externa (al finalizar la visita de evaluacién)

g) Recepcion Informe de Evaluacién

r) Recepcion del Reconocimiento correspondiente

La vigencia del Sello es de dos afios, con lo que, una vez asumida la dindmica de EFQM,
la autoevaluacién habra que realizarla en afios alternos, asi como la redaccién de la
memoria correspondiente si se desea obtener reconocimiento.
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ANEXO - COMPARACIONES ENTRE BIBLIOTECAS (BENCHMARKING)

¢Como podemos compararnos entre bibliotecas?

Teniendo en cuenta que uno de los conceptos fundamentales de la Excelencia y del
modelo EFQM es la “Orientacion hacia los resultados”, es légico pensar que podemos
establecer comparaciones sobre los logros obtenidos en las diferentes bibliotecas.

Si atendemos a la propia definicién de Benchmarking, que proporciona el Club de
Excelencia, estamos hablando de “la comparacidn con los mejores”, tanto en el caso de
los competidores como de otras organizaciones no competidoras, pero excelentes en
el area que se quiere comparar, para facilitar la introduccion de cambios en la
organizacién, que permitan alcanzarlos e incluso superarlos”.

Las bibliotecas deben tener claro e identificar cudles son aquellos aspectos relevantes
susceptibles de comparaciéon en cada uno de los 4 criterios de resultados del modelo
EFQM (clientes, personas, sociedad y clave), siempre teniendo en cuenta no sélo los
indicadores de rendimiento sino también las medidas de percepcion.

A través de esta informacion se puede disponer de herramientas eficaces para fijar
niveles de referencia para objetivos propios y la posibilidad de poder comparar los
resultados con los de otras bibliotecas.

Esta tarea, a pesar de parecer algo sencillo, requiere no sdélo identificar la informacién
relevante para su propia comparacion sino también establecer unos criterios
estandarizados para todas aquellas bibliotecas que quieran utilizar el benchmarking
como herramienta de comparacidén con los mejores. Todo ello independientemente de
la tipologia de biblioteca, “grande o pequefna”, y su caracter, “publico o privado”.

En conclusion, los requisitos bdsicos para establecer esta metodologia son la
determinacién de la informacién relevante para cada uno de los criterios de resultados
y la determinacidn del sistema de acceso o visualizacion de dicha informacién.

Habra que tener en cuenta que la informacién ofrecida en estas comparaciones puede
identificar a las bibliotecas participantes, o bien, se prefiera establecer un marco
anonimo con cédigos ficticios tipo Biblioteca A vs bibliotecas B, Cy D.

En la actualidad, un grupo de bibliotecas universitarias estd trabajando de forma
conjunta en el analisis de sus encuestas de clima laboral como elemento de
comparacion de resultados. La puesta en comun de los items valorados en estas
encuestas es la base sobre la que este grupo desarrollara la metodologia a seguir e ird
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incorporando aquellas bibliotecas universitarias mediante la firma de un acuerdo de
intercambio de datos.

No hay que olvidar que, a titulo individual, la mayoria de las bibliotecas estan
utilizando los indicadores del anuario estadistico para realizar comparaciones en
aspectos concretos, basicamente de rendimiento, puesto que no se ofrecen datos se
satisfaccion.

Por otro lado, existe un grupo de benchmarking de universidades, liderado por la
Unidad de Calidad de la Universidad Europea de Madrid y en el que participan también
las universidades de Burgos, Cadiz, Carlos lll, Internacional de Andalucia, Jaén, Malaga,
Miguel Herndndez, Murcia, Salamanca y Santiago; cuyo objetivo precisamente es la
identificacion de elementos comunes susceptibles de comparacién entre las
universidades y como debe ser la plataforma para la visualizacién de esta informacion.

Seguidamente se incluyen unas tablas, tomadas de “Modelo EFQM de Excelencia en la
Junta de Andalucia”, donde se aprecia el valor de las comparaciones para los criterios
de resultados (en clientes, en el personal, en la sociedad y clave), con especial
repercusién en los subcriterios de medidas de percepcién, donde se engloban las
encuestas, y de forma destacada en los referidos a los clientes y al personal.

Ademas, el benchmarking puede resultar til para determinar la conveniencia de los
objetivos establecidos por una biblioteca y para argumentar que éstos abarcan las
areas relevantes.
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CUADRO REDER

REJULTADOS

ELEMEN-

108 ATRIBUTOS 0% 26% 60% TE% 100%
Tendanei
RESUL- |, a_a::r::z:as Cositivas. ¥/0 Sin resultados o Tendancias Tandancizs Tandencizs Tandancias
TADOS L con infarmacion positivas yio positivas ylo positivas y/a positivas y/o

= Rendimients busno y sostanido.

Objativos
= Los objetivos se alcanzan.
* Los objsetivos son zdecuados

anecdotica

Sin resultados o
con informacion
anecdotica

rendimisnto
zatisfactario an
aprox. Vi de los

resultzdos

durants al
menos 3 anos

Alcanzados y
adecuados en
aprox. Vi ds los
resultados

rendimianto
satisfactorio en
aprox. Yz de los

resultados

durante al
menos 3 anos

Aleanzados y

adecuados en

aprox. Yz da los
rasultados

rendimisnto
satisfactorio an
aprox. ¥ de los

resultadas

durants zl
menos 3 anos

Alcanzados y
adecuados en
aprox. ¥ de los
resultadas

rendimianto
satisfactoric an
todos los
resultades
duranie al
menas 3 anos

Aleanzados y
adecuados &n
todos los
resultados

Comparacionss
= Loz resultados  son
comparados con otros, 10

ouanas

Sin resultados o
con infarmacion

Comparaciones
fzvorablas en

Comparaciones
favorzbles en

Comparaciones
favorables en

Comparaciones
fawarables an

acditica anrox. Vi 5 rox. Ve Y row. 3 da do
« Loz resultados son busnos en anacdotica aprox L::Iie los | ap ox.[.;-;a los | aprox 3 :::I|_ los to:lcls los
z. : doi asultados dos rasulta
relacién sl considerads  como resultados resultados resultados esultados
mejor.
Sin resultados o La relzcion La ralacion La ralzcion Lz relacion

Les resultados son consscusncia
dal enfoqua.

con infarmacion
anecdotica

causa-afacto ez
vigible an aprox.

causz-sfecio s
visible an aprox.

causz-afacto 2=
wvisible an aprox.

czusz-zfacto s
vizible an todos

V. de los Yz de los ¥ de los los resultados
resultados resultados resultadas
Total [ [a]s]wefs]a]a]a]a]als]=]=]x EE EIN
FLEWEN- ATRIBUTOS 0% 2% 50% 7% 100%
ﬁ Ambito da aplicacio
i aap- cackn . __| Sinresultados o | Los resultades | Los resultados | Los resultados Los resultados
» Los resultades abarcan las

areas relevantss

con informacion
anecdotica

zbarcan Wi de

abarcan 2 de

abarcan ¥ ds

abarcan todas
las aressy

. ~ e _ las Sreas y lzs areas y las dreas y
jI;OD_;ESJ'tEdES =2 ssgmentan actividadas actividadas actividadas actividadas
sdscuzdamanta. relevantas TEI.H'\FEI"'.E‘E ralevantias ralavantes
Total HEHEEBEEEBE E R EBEEEER BB B R EBE
Valoragion Total BAEHEEEEBEEEB BB BB EBEEREE
2. Criterios Resultados
Criterio [ % 7 % §8 % f9 %
Subcriterio ) | 62 *0,75 7a X0.75 a X0,28 Fa x0.3
Subcriterio &b X0,25 7b X0.25 b X0.75 ?b X0.5
Valoracidn asignad |:| |:| |:|
3. Calculo de la Puntuacion Total
Criterio Valoracion Factor Puntos
1 Liderazgo X1
2 Politica y Estrategia X0.8
3 Personas X0,9
4 Allanzas y Recursos X0,9
5 Procesos X114
6 Resultados en los clientes X2
7 Resultados en las personas X0,9
8 Resultados en la sociedad X0,6
X 15

PUNTUACION FINAL |
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