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El modelo CRAI

® Cambios organizativos y estructurales

— Prestacion conjunta de servicios
bibliotecarios e informaticos

— Espacios comunes en cada campus

— Equipos multidisciplinares de apoyo a
la docencia y a la investigacion

— Optimizacion de los recursos
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El modelo CRAI

® En cuanto al personal
— Desarrollo de nuevas competencias y formas de trabajo
— Oportunidad de crecimiento y desarrollo personal

® En cuanto a los servicios
— Mejora en servicios tradicionales
— Implantacion de nuevos servicios

® Fn cuanto a los usuarios
— Mejor atencion

— Nueva visualizacion de los colectivos y servicios
bibliotecarios e informaticos
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® Tnstrumentos comunes

El modelo CRAI

— Logotipo CRAI (disefiado por estudiantes)
— Pagina web: Biblioteca y TIC | “==-

— Portal de acceso uUnico a las intranets de
cada servicio y a un espacio de contenidos
comunes =

— Memoria anual conjunta de Biblioteca e
Informatica

CRea

— Carta de Servicios de Biblioteca y TIC
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Porqué una Carta de Servicios

® Real Decreto 951/2005 de 29 de julio,
por el qgue se establece el marco
general para la mejora de la calidad
en la Administracion General del
Estado. Cap. III, Art. 8
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® Tnstrumento de calidad en la
prestacion de servicios

— Satisfaccion del usuario:
Necesidades + Expectativas

— Compromisos establecidos

— Canal de comunicacion abierto a los
usuarios
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Porqué una Carta de Servicios

® Flementos generales
— ldentificaciony finalidad
— Relacion de servicios
— Derechosy deberes de los usuarios
— Mecanismos de participaciony mejora
— Formulacion de quejas
— Normativa reguladora

® Compromisos de calidad
— Niveles de calidad y plazos previstos
— Indicadores de seguimiento
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Metodologia de elaboracion

® Objetivo transversal de la Biblioteca vy
del Servicio de Informatica

® Fases principales:
— Elaboracion de la Carta de Servicios

— Aprobacion por parte de los 6rganos
competentes

— Implantacion y difusion del documento



e

—
Pl
E

9,
CRes

Metodologia de elaboracion

® Fases principales: Elaboracion

1. Constitucion de un grupo de trabajo y creacion
de un espacio web para el intercambio

2. Recogida de informacion

Responsables de procedimientos de la Biblioteca y del
Servicio de Informatica

Analisis de servicios y prestaciones
Descripcion de atributos e indicadores
Redaccion de compromisos
Elaboracion de indicadores
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Metodologia de elaboracion

® Fases principales: Elaboracion
3. Revision
Equipo de direccion

4. Difusion de la version 3
Todo el personal

Presentacion del texto a los colectivos
Debate interno en cada una de las unidades

5. Recogida de aportaciones, sugerencias, etc.

6. Redaccion definitiva
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Metodologia de elaboracion

® Fases principales: Aprobacion
1. Informe para la Comision de Calidad de la
Universitat Pompeu Fabra

2. Ratificacion por parte del rector

3. Publicacion
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Metodologia de elaboracion

® Fases principales: Difusion

— Publicacion del texto en la pagina web
Biblioteca y TIC

— Distribucion de tripticos a los estudiantes de
primer curso y en los mostradores de los
CRAI

— Publicacion periodica de anuncios en las
carteleras electronicas
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Nuestra Carta de Servicios

® Nuestros servicios

— Lista dinamica de los servicios que se
ofrecen al usuario final

— Enlaces a la propia web Biblioteca y TIC

— Actualizacion constante
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Nuestra Carta de Servicios

® Nuestros compromisos
— Atencion al usuario

— Calidad del servicio
— Plazos de cumplimentacion

— Indicadores de calidad (en revision)
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Nuestra Carta de Servicios

® Derechos y deberes de los usuarios
— Derechos y deberes en relacion a recursos y
Servicios

— Mecanismos a disposicion del usuario en
caso de vulneracion de derechos

— Medidas a adoptar por el personal en caso
de mal uso
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Nuestra Carta de Servicios

® Mecanismos de participacion

® Enlaces al marco normativo
— Normativas de uso de espacios y equipos
— Normativas de préstamo
— Reglamentos generales de la Universidad

® Enlaces a informaciones utiles
— Localizacion de espacios
— Horarios
— Contacto
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¢Qué aporta una Carta de Servicios?

® A los profesionales:
— Cohesiony corresponsabilidad entre los colectivos
— Vision global de los servicios que se ofrecen

® A |la Universidad:

— Oportunidad para revisar procesos y tareas
— Mejoras en la atencion a sus usuarios

® A |los usuarios:

— Mayor conocimiento de los servicios y mejor
adecuacion de las expectativas

— Comunicacion mas fluida con los prestatarios de los
servicios
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Un compromiso de servicio comun

iMuchas gracias por su atencion!

Joan AIlOS (joan.alos@upf.edu)
Montserrat Espin0s (montserrat.espinos@upf.edu)

www.upf.edu/bibtic
Condcenos > Cartade servicios de Bibliotecay TIC

direccio.bibtic@upf.edu
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