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El Consorcio Madrono
La organizacion
»Desde 1999

»Miembros: UAH, UAM, UCM, UC3M, UNED, UPM, URJC.

»Objetivo: mejorar la calidad de los servicios bibliotecarios a través de la cooperacion
interbibliotecaria

»>Finalidades intermedias:

1. Incrementarlaproductividad cientificaal mejorarel accesodela comunidad universitaria,
integradaen el Consorcio,alas colecciones bibliograficas existentes atravésde la informacion
bibliograficay del préstamointerbibliotecario.

2. Mejorarlosserviciosbibliotecarios existentesy ahorrar costesen la catalogacion, al compartir
recursos.

3. Promoverplanesdecooperacién,servicios bibliotecarios conjuntos,la adquisicion compartida
derecursos ylaconexibnaredes nacionales einternacionales.

4. Colaborarenotrasiniciativas que surjan de cooperacion interbibliotecariay de catalogos
colectivos, especialmenteen el ambito de la Comunidad de Madrid.
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El Consorcio Madrono
Actividades y proyectos

Proyecto e-Ciencia

Préstamo interbibliotecario (Maleta Viajera)

Pasaporte Madrofo

Negociacion y Gestion de Recursos electronicos

Otros servicios a las bibliotecas: gestidon de recursos informaticos, formacion,
estadisticas, etc.
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El Consorcio Madrono
Entorno y clientes

»Dos tipos de clientes:

v'Usuario final: INVESTIGADOR (mejora en la calidad del servicio...)

v Bibliotecas miembro: servicios prestados (cooperacién interbibliotecaria)

»Otras instituciones relacionadas:

v'Asociados y colaboradores actuales o potenciales
v'Proveedores

vInstituciones publicas

v'Otros consorcios, redes y grupos de compra

v'La sociedad en general
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El Consorcio Madrono
Antecedentes del sistema de calidad

»>| Plan Estrategico del Consorcio Madrofio:

v'Alcance temporal: 2009-2013

v'Misiébn: Compartir conocimiento y obtener la integracion tecnoldgica
de las bibliotecas participantes con el fin de proporcionar unos
servicios de excelencia a sus usuarios, con un uso eficiente de los
recursos.

v'Vision: Una organizacion lider, tanto nacional como internacional, en
el &mbito de la colaboracion entre bibliotecas, que proporcione a sus
miembros mejoras en costes y eficiencia, y que facilite a sus usuarios
el acceso a la informacién que necesitan.

v'Valores: entre ellos, “enfoque al cliente / usuario final y la excelencia
en la calidad en la prestacion de servicios”

v'Objetivos estratégicos: 7 grupos de objetivos, siendo el primero la
Calidad y Mejora organizativa
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El Consorcio Madrono
Antecedentes del sistema de calidad

»Objetivos de Calidad y Mejora organizativa:

v'"Mejora de la efief®ncia y calidad de los procesos Oesdg organizacion, y

del conociafiento interno de dichos procesos.

v'"MgflOrar la relacién con los usuarios, haciéndola mas fluida y
Dvechosa.

vIIncremento de la calidad y accesibilidad de los recursos de
informacion puestos a disposicion de los usuarios del Consorcio, con
ajuste de la cantidad de los mismos a las necesidades reales de sus

usuarios.

v'"Mejora de la situacién del Consorcio frente alos proveedores de
recursos electronicos, y en consecuencia de las condiciones
incorporadas en las correspondientes licencias

ue

Mgjora de la informacion de gestion (indicadores, informes) de la

dispdRg el Consorcio, IMPLANTACION DE UN

SISTEMADE CALIDAD
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Definicidon de un sistemade calidad en Madrono

»Definicion estratégica del proyecto:

vEmprender un plan de calidad, incluyendo el analisis de los procesos
y los flujos de trabajo del Consorcio, la redaccion de los
correspondientes procedimientos y la definicion de indicadores de
rendimiento y calidad de los procesos y servicios, y certificarlos bajo la
norma ISO 9000”

El fin dltimo NO es l&“Certificacién de
calidad, sino la implantacion de un sistema
v'Enero-Diciembre de 2009 de calidad que redunde en la consecucion
de los objetivos estratégicos.

»Planificacion original:

»Proyecto emprendido en enero de 2009, y cerrado en mayo de 201
MEJORA CONTINUA
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Definicion de un sistemade calidad en Madrono
Organizacion del proyecto

»Seguimiento del proyecto:

v'"Comisién Técnica del Consorcio Madroio

»Direccion operativa del proyecto:

v'Direccion Técnica / Direcciéon de Calidad

»Otros implicados:

v'Auditor de Calidad
v'Grupos de Trabajo del Consorcio Madrofio
v'Plantilla de la oficina técnica

v'Contratacion de consultores externos: formacion en calidad, soporte
en la redaccion de los manuales, generacidon de registros, etc.
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El sistemade calidad de Madroino
Principales premisas del sistema de calidad

»Generacion de una politica de calidad
»Objetivos e indicadores de calidad
»Documentacidon de los procesos

»Archivo sistematizado de registros de calidad
»Revision por la direccidon

»Encuestas a usuarios y bibliotecas

»Cultura de la mejora continua y enfoque al cliente / usuario
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El sistemade calidad de Madrono
Factores clave

Equipo de la Oficina Técnica del Consorcio Madrofio

Informatico/Auditor interno

Secretaria/ Administracion

Departamentode Informatica

Apoyo Técnico

Direccion Técnica/ Calidad

Determinacion de calendarios y planificacion

Compromiso de los grupos de trabajo

Compromiso de la direccion
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El sistemade calidad de Madrofno
Principales “outputs” generados

»Manual de Calidad
»Manual de Procedimientos
v'Procesos estratégicos
v'Procesos clave
v'Procesos soporte
v'Procesos de mejora
»Informes y registros
vInforme general de la direccion
vIInformes de satisfaccion de usuarios y bibliotecas
vInformes de auditoria
v'Listados de proveedores
v'Planes y fichas de formacion

v'"No Conformidades y Planes de Accidn

V...
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El sistemade calidad de Madroino
Principales pasos dados en el proyecto

»Formacion en calidad de la organizacion

»Redaccion y validacion de Manuales y Procedimientos

»Creacion de nuevos registros

»Operativa bajo los nuevos procesos de calidad

> Informes de satisfaccion

»Auditoria interna de calidad

»Revision por la direcciéon

»Auditoria externa de calidad

Empresa
Registrada

»Obtencion de la certificacion
UNE-EN ISO 9001

ER-0466/2010
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El sistemade calidad de Madroino
Ventajas y retos para el futuro

»>Primer consorcio de bibliotecas espafol en obtener una certificacion de calidad bajo la
Norma ISO 9000

»Sistematizaciéon de los procesos operativos, estratégicos y de calidad
»Cultura del servicio al cliente y de la mejora continua en la organizacion

»Expresion y reflejo de un compromiso con la calidad

»Futuros retos:
v'"Mantenimiento del sistema
v'Objetivos de calidad cada vez mas ambiciosos
v'Mejorar la satisfaccion de los usuarios y las bibliotecas

v'"Nuevos servicios, nuevos proyectos, nuevas actividades

Empresa
Registrada

UNE-EN ISO 9001
ER-0466/2010
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