NECESSITATS |
EXPECTATIVES
DELS GRUPS
D’INTERES

Servei de Biblioteques i Documentacio de la
Universitat de Valéncia

2025

VNIVERSITAT

Servei de Biblioteques

DGVALENCIA {Documentac io



VI"\'] IVEB\SITAT Servei de Biblioteques
® @‘VAL ENCIA i Documentacio

NECESSITATS | EXPECTATIVES
DELS GRUPS D’INTERES

Servei de Biblioteques i Documentacio de la
Universitat de Valencia

2025



VI}:‘ IVE BLS[TP\T Servei de Biblioteques
@'VAL ENCIA i Documentacié

Necessitats i expectatives dels grups d’interes del Servei de
Biblioteques i Documentacio de la Universitat de Valéencia 2025

Necessitats i expectatives dels grups d’interes del Servei de Biblioteques i Documentacio de la

Universitat de Val@neia 2025 ........ooiiiiiiiieiieeeie ettt ettt e sbe e st e s sate e sbe e e sabeesabeessnteesbeeesanes 2
INEFOTUCCIO ..ttt ettt et e st e e et e st e sttt e s abeesabbeesabeesabeeesabeesabteennbeesareeesareean 3
JUSHIFICACIO ettt ettt e sh e st st e bt e b e e be e beesbeeenteeneean 4
CIASSITICACID ..ottt sttt ettt e bt e s bt e she e sat e et e e b e e bt e s bt e saeeeabeeabeebeenbeesaneeas 6
(o] Te [=] - ol o OO O P T T T T OO PPTOPRPPPPR 10
Canals de COMUNICACIO....ccuuiiiiiieiiie ettt ettt sttt et e st e et e e st essbteesab e e sabeeesabeesabeesneeesareennne 11
Fonts d’informacid de necessitats i eXpectatiVes ......cc.ueviieiieiiiciiee e 12

Metodologia per a I’analisi de les necessitats i eXpectatives .......cccceccveeeicciee e, 13



VN [VE BS[TP\T Servei de Biblioteques
GVALENCIA i Documentacié

Introduccio

El Servei de Biblioteques i Documentacié té una trajectoria destacada en |'analisi de les necessitats i
expectatives dels diferents grups d'interes, que es va materialitzar en un document publicat el 2017.
Aquest document ha servit de guia per a comprendre i atendre les demandes de la comunitat. Ara, en
relacié amb la transformacié del servei i els canvis recents en I'entorn bibliotecari, es considera
fonamental realitzar una revisié d'aquest document per a assegurar que continua alineant-se amb les
noves necessitats i expectatives dels usuaris.

El proposit d’aquest projecte és identificar els grups d’interés relacionats amb el Servei de
Biblioteques i Documentacié de la Universitat de Valéncia, establir una metodologia per comprendre
les seues necessitats i expectatives, tant presents com futures, ponderar aquests grups en funcié de
la seua rellevancia per al servei i establir-hi els canals de comunicacié unidireccionals i bidireccionals
que mantenim.

Aquests passos son essencials per al desenvolupament d’una estratégia efectiva, que optimitze tant
el treball com els recursos invertits.

Seguint el model EFQM, definim els grups d’interés com “una persona, grup o entitat que té un interes
directe o indirecte en l'organitzacié, les seues activitats i rendiment, perque poden afectar
I’organitzacié o ser afectats per aquesta”.

Per tant, identificar aquests grups d’interes, analitzar-los i comprendre’ls a fons és la base fonamental
perque el treball estiga ben orientat i siga util i eficac quant als resultats.

Amb aquest objectiu naix aquest projecte: definir aquests grups d’interés relacionats amb el Servei de
Biblioteques i Documentacié de la Universitat de Valéncia a fi de crear canals de comunicacié que
permeten identificar i satisfer les seues necessitats i expectatives, tant presents com futures,
mitjancant una estratégia efectiva.

Per aconseguir una gestid efica¢ i sostenible, cal ponderar la importancia dels diferents grups
d’interes. Aixo ha de permetre prioritzar accions i recursos de manera que els esforgos tinguen un
major impacte en les decisions actuals i futures.

La col-laboracié i la comunicacio fluida amb els grups d’interés ha de reforcar les nostres relacions a
partir de la confianga, cosa que millorara la reputacié i permetra anticipar-nos a possibles conflictes
abans que es produisquen i crear una xarxa de suport present i futura.

No solament s’han d’identificar aquestes necessitats i expectatives, també s’han de dissenyar els
sistemes de comunicacid de manera que s’adapten amb facilitat als canvis que se succeeixen
continuament, perque la comunicacid siga dinamica i flexible, perque el dialeg establert siga
enriquidor per a tots i perqué les relacions establertes siguen solides i permeten identificar
rapidament les noves expectatives que sorgisquen en els grups d’interes.

Per tant, perqué aquesta necessaria flexibilitat puga ser aplicada a I'avaluacié dels resultats, s’ha
elaborat I'informe de necessitats i expectatives anual, amb els resultats actualitzats per a cada nova
recollida de dades o cada vegada que es realitzen millores, en consonancia amb la Direccié del Servei,
els responsables de biblioteques, arxius i seccions centrals i amb el comité de qualitat, de manera que
tots els que formen part del Servei puguen contribuir a aquestes millores.
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Mitjancant la implicacid dels grups d’interes, amb la consulta continua sobre les seues demandesii la
seua opinié sobre les mesures de millora aplicades, els cursos de formacié impartits, el redisseny
d’espais o les accions realitzades en alineacié amb I’Agenda 2030, s’aconsegueix analitzar I'impacte
del proposit i la missié sobre aquests grups.

Justificacio

Fruit dels canvis que han tingut lloc aquests darrers set anys, s'ha considerat necessari repensar el
contingut plasmat en el document de 2017 de necessitats i expectatives. Algunes de les actuacions
realitzades han sigut les que s'indiquen a continuacié. Aquestes modificacions asseguren que el Servei
de Biblioteques i Documentacié es mantinga alineat amb les necessitats i expectatives actuals dels
usuaris.

1. Actualitzacio de la segmentacio dels grups d’interes.

CLIENTS passa a ser USUARIS

PDI. S’afegeix PTGAS investigador. Aquest subgrup, juntament amb PDI assistencial i
associats, no pot accedir al servei del Portal de Produccio Cientifica i a més se’ls dona
una formacio especial en investigacio. S'actualitza la nomenclatura de la LOSU
Profesor Permanente Laboral

ESTUDIANTS. S’eliminen els estudiants de conveni i es modifiquen els usuaris Erasmus
per estudiants de mobilitat.

PTGAS. S’inclou el PTGAS general de la Universitat dins del grup Usuaris, sense cap
segmentacio extra. S’inclouen els usuaris dels arxius, que son personal de la
Universitat, PTGAS principalment.

ANTICS USUARIS. Es mou de Societat a Usuaris.

INVERSORS | REGULADORS. No estaven definits el 2017.

SOCIETAT. Es modifica la classificacid i es defineixen de manera més extensa els diferents grups
que el conformen. S’afegeixen els mitjans de difusié que no eren presents en I'edicié de 2017.

PARTNERS. Se segmenta pel tipus de producte/servei. S’indiquen els partners interns i externs.

PROVEIDORS. Se segmenta pel tipus de classificacié establerta en la Plataforma de
Contractacio del Sector Public, sistema Licit@: serveis, subministraments i obres.

2. Inclusio de la ponderacid dels grups d’interés.
3. Actualitzacio dels canals de comunicacio.

En relacié amb aquest punt, a més, s’han executat diverses actuacions relatives a les enquestes de
satisfaccié des de diferents punts de vista:

Noves enquestes:

e Enquestes Societat per a estudiants NO UV.
e Enquestes Partners (s’ha modificat I'enquesta del 2021 i s’hi han afegit preguntes sobre
recomanacio del Servei, Net Promote Score).
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Enquestes sobre espais.

Ampliacié d’enquestes:

Enquestes sobre accessibilitat a biblioteques. Els resultats s’han afegit a les necessitats i
expectatives dels grups d’interés dins del Document de necessitats i expectatives anual que
no es van considerar en |'edicio de 2017. A més, el 2024 s’ha creat una nova versio de
I’enquesta i s’ha ampliat el public destinatari.

Millores en enquestes:

Enquestes de satisfaccid PDI, PTGAS i estudiants. S’hi han afegit preguntes sobre recomanacié
del Servei, NPS, sobre necessitats i expectatives presents i futures i s’ha millorat la redaccié
dels enunciats.

Millora enquestes Proveidors. S’hi han afegit preguntes sobre recomanacié del Servei i NPS i
sobre la seua percepcié de I'impacte de I'SBD en els objectius de desenvolupament sostenible.
Millora enquestes Reguladors i financadors. S’hi han afegit preguntes sobre recomanacié del
Servei i NPS.

Enquestes de personal amb discapacitat. Millora de les enquestes de la Unitat de
DiscapacitatUV sobre I'Us dels espais i dels serveis d’aquest grup d’interés.
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Catedratic d’universitat
Titular d’universitat
Ajudants Doctors/es
Associats/des
Substituts/es
Emerits/es

Permanents Laborals
Visitants

Distingits/des

PDI assistencial
Personal Investigador
Personal Investigador en formacio

ESTUDIANTS

Estudiants de grau
Estudiants de postgrau:
e Master
e Doctorat
Estudiants de doble titulacio
Estudiants amb discapacitat
Estudiants de mobilitat (inclou la mobilitat nacional i internacional, tant
d’estudis com de practiques)
Estudiants Nau Grau

PTGAS

PTGAS general UV

ANTICS USUARIS

Antics alumnes; Amics i Antics Alumnes
Professors i PTGAS jubilats

\ PTGAS SBD

‘ PTGAS Servei de Biblioteques i Documentacio

INVERSORS

Generalitat Valenciana

Ministeri d’Universitats

Ministeri de Treball i Economia Social
Ministeri d’lgualtat

Ministeri de Cultura i Esport
Universitat de Valéncia

Diputacio de Valéncia

REGULADORS

EXTERNS
e Generalitat Valenciana
e  Ministeri d’Universitats
e Ministeri de Treball i Economia Social
e  Ministeri d’lgualtat
e  Ministeri de Cultura i Esport

Servei de Biblioteques
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INTERNS
e Consell de Govern
e Comissidé SBD
e Serveide Llengles i Politica Linglistica
e Servei de Prevencio
e Reglament d’execucid pressupostaria UV

RELACIO DIRECTA | Clients potencials (personal preuniversitari):
AMB LA UV e Estudiants de primaria; Nau dels Xiquets, Nau Jove, CEIP
e Estudiants de secundaria/batxillerat; IES, instituts IES La Marxadella
(Torrent), IES Serra Perenxisa (Torrent) i IES Dr. Peset Aleixandre
(Paterna) Institut Orriols...
Ciutadania (veins, opositors...)

GRUPS / Socials (institucions socials, associacions, ONG):

ASSOCIACIONS, e Associacions de veins, CONCAES (presé), Asindown, Psicologues i
SOCIALS | Psicolegs Sense Fronteres, CREAP (Centre de Referéncia Estatal
CULTURALS (amb d’Atencié Psicosocial a Persones amb Trastorn Mental Greu de
interessos i valors Valéncia, dependent de I'MSERSO), ONG Bisila Bokoko African
compartits amb la Literacy Project, Hospital Guinea Equatorial, Col-lectiu Adiem
uv) Ontinyent (associacio per a la defensa i integracié del malalt mental)

Culturals:

e Museus, biblioteques, institucions culturals, Museu de la Impremta
(el Puig); Fundacio Maria Antonia Clavel (Xelva); Fundacié FULL (A viva
veu); Academia Valenciana de la Llengua; Biblioteca Valenciana

e  Grups culturals: club de lectura Alejandria de la Facultat de Medicina,
club de lectura I'Associacio Dones Feministes d’Alboraia, Accid
Cultural, Voluntaris Culturals UV, Col-lectiu Ovidi Monllor

e Turistes i empreses turistiques: visites guiades/exposicions

e Mitjans de comunicacié
e Xarxes socials

PARTNERS EXTERN:

e Cooperacio (GT): BUVAL, CRUE, Rebiun, Fesabid, Expania, CAU

e (Cataleg (CC): OCLC: WorldCAT, BUVAL, C17, CRUE, Rebiun, Dialnet,
CANTIC, Cataleg Col-lectiu de Patrimoni Bibliogrdfic

e Adquisicions (S): UNIRIS, FECYT

e Formacio (L): COBDCV, Erasmus Staff Week, SEDIC

e Préstec interbibl. (Pl): C17, Biblioteques médiques no universitaries,
BUVAL, Rebiun

e Arxius. CAU, AAV, Abarcelona

e [IBER
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IFLA

INTERN:

Servei de Publicacions

SFPIE

Servei d’idiomes

Servei d’Informatica

Web i Marqueting

Unitat de Qualitat

Diversitats UV

Extensid Universitaria

Servei d’'Investigacié

Servei de Llenglies i Politica LingUistica

TAU

Relacions Internacionals

Serveis Juridics

Gabinet de Premsa

Responsables de gestio de la UV (membres dels equips deganals +
equips directius instituts i centres + Consell de Direccié UV)

Plataforma de Serveis Bibliotecaris (PSB), que ofereix el programari
integral per a la gestid de les activitats i recursos de la biblioteca, com
el cataleg en linia, el préstec de materials, la gestié d’usuaris i altres
funcions administratives

Accés a continguts digitals, mitjancant compra a perpetuitat o
subscripcid, a bases de dades de revistes academiques, llibres
electronics, recursos multimédia i altres materials en linia
Catalogacié

Trasllat de material

Restauracié de llibres i enquadernacid

Digitalitzacié de col-leccions

Disseny i impressio de cartelleria, fullets, catalegs, etc.

Gestié de residus (material bibliografic i d’aparells electronics
obsolets)

Manteniment d’edificis i diposits (cameres de seguretat, control del
clima, fotocopiadores, etc.)

Certificacié d’accessibilitat universal AENOR i d’excel-lencia EFQM
Servei de fotografia

Informadors d’accés i control de sales

Material bibliografic

iLlibres: a I’'hora de seleccionar els diferents proveidors, es té en
compte diversos criteris que es basen en la localitzacid
(preferentment empreses locals), especialitat tematica, idiomatica o
en el tipus de fons que subministra (llibres electronics, llibre sud-
america, llibres de segona ma...)

Subscripcions de revistes

Bases de dades

Mobiliari d’oficina i de biblioteca
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Material d’oficina i de conservacio

Material informatic i electronic

Instal-lacions de xarxa sense fils, fibra Optica, aire condicionat...
Aigua

S’identifiquen alguns proveidors interns, com TAU i Manteniment UV

Revisio de la identificacid dels grups d’interes

Es du a terme una revisié anual dels diferents grups d’interés i la seua segmentacid i ponderacié. Es
tracta d’'una segmentacid estable, perd nous serveis o noves activitats poden modificar aquesta
estructura. Es considera necessari revisar la segmentacioé una vegada I'any amb I'equip de treball de
Necessitats i Expectatives del Servei.

Es publica la segmentacié dels grups d’interés en el mateix document, cosa que permet una
transparéncia total i facilita la consulta de tots els membres implicats. Aquesta practica assegura que
totes les parts interessades estan informades dels criteris de segmentacié i de qualsevol canvi que
puga afectar la seua categoritzacid o ponderacio dins del servei.

Calendari: Anual. Octubre.
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Ponderacio
Ateses les regles del model EFQM, s’estableix la ponderacio seglient:

USUARIS 30

PERSONES 30

INVERSORS | REGULADORS 15
SOCIETAT 15

PARTNERS | PROVEIDORS 10

Justificacio de la ponderacio:

INFLUENCIA. Grau d’influéncia que té el grup d’interés sobre la presa de decisions en I'organitzacié.
Baixa No afecta la planificacié

Mitjana  Els requisits afecten significativament la planificacié
Alta Qualsevol requisit és prioritari i afecta significativament activitats fonamentals

URGENCIA. Urgéncia que els requisits plantejats per aquest grup d’interés afecten la planificacié.
Baixa No afecta la planificacio

Mitjana  Els requisits afecten significativament la planificacié
Alta Qualsevol requisit és prioritari i afecta significativament activitats fonamentals

LEGITIMITAT. Tots el grups d’interés sén importants en funcié del seu ambit d’actuacié. La seua
ponderacié sempre és alta. Aquesta legitimitat els inclou dins de la segmentacid, pero no entra en la
ponderacié perqué no en modifica el resultat.

GRUP  INFLUENCIA URGENCIA  TOTAL

USUARIS Alta Alta 30

PERSONES Alta Alta 30

INVERSORS | REGULADORS Alta Mitjana 15
SOCIETAT Mitjana Baixa 15

PARTNERS | PROVEIDORS Baixa Baixa 10
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S’identifiquen els canals de comunicacié que utilitzem amb els diferents grups d’interés de la manera

seguent:

ACTIVITATS D’EXTENSIO CULTURAL

DIFUSIO INFORMACIO SERVEIS

ATENCIO | INFORMACIO

BUSTIA BSQF

CORREU ELECTRONIC

ENQUESTES

PUBLICITAT INSTITUCIONAL

TREBALL INTERN

FORMACIONS

Sessions de benvinguda, visites guiades, actes de
difusio cultural: exposicions, actes, presentacions,
concerts, xarrades, concursos i jornades. Comissions
d’usuaris

Blogs, xarxes socials, web i guies. Reunions amb
departaments

Taulells, La Biblioteca Respon, telefon, PuntSi,
magquines d’autopréstec. Xarxes socials

Llistes de correu: pregoner, biblioteques, correus
directes

Satisfaccid, valoracid dels serveis i activitats (suport,
Tens la Paraula) i dels cursos

Pantalles informatives, marxandatge, cartells,
OpisUV (pantalles informatives i totems)

Butlletins (Novetats, Tecnis Today), DiscUV, MS
Teams, reunions, equips de treball, Junta Tecnica,
comissions de I’'SBD, espai de treball

SFPIiE, microformacions, sessions de formacio a la
carta, formacio organitzada per I'SBD
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Fonts d’informacio de necessitats i expectatives

Grup Fonts d’informacio

ESTUDIANTS Enquestes satisfaccié anuals
Enquestes UVDiscapacitat - Us biblioteques
Enquestes Apren i de formacid
Projecte Tens la Paraula
Bustia BSQF
Correu electronic
PDI Enquestes de satisfaccio
Enquestes investigadors
Col-laboracid directa
Bustia BSQF
Correu electronic
PTGAS Enquesta arxiu intermedi i historic
Bustia BSQF
Correu electronic
PERSONES Enquestes satisfaccié general
Enguestes postformacio
Bustia BSQF
Correu electronic
Entrevistes personals
Reunions
INVERSORS | REGULADORS Enquestes satisfaccio
Bustia BSQF
Correu electronic
SOCIETAT Enquestes satisfaccid
Enguestes estudiants externs anual QR
Enquesta Dia del Llibre
Enquestes investigadors externs
Bustia BSQF
Correu electronic
PARTNERS Enquesta de satisfaccid
Bustia BSQF
Correu electronic
Reunions
PROVEIDORS Enquesta de satisfaccié
Bustia BSQF
Correu electronic
Reunions
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Metodologia per a I'analisi de les necessitats i expectatives

Les necessitats i expectatives dels grups d’interes de les biblioteques universitaries i els arxius estan
en constant evolucid. Per respondre adequadament a aquestes demandes canviants, el Servei du a
terme diverses accions al llarg de I'any per arreplegar i analitzar la informacid rellevant. Aquesta és
fonamental no sols per a la presa de decisions informada i efectiva, sind també per a anticipar-nos al
futur i preparar-nos per a les noves tendéencies i necessitats que puguen sorgir.

Per garantir una resposta agil i adequada, totes les dades recopilades es documenten en un annex,
gue s’actualitza cada vegada que es recullen noves necessitats o expectatives. Aixi, assegurem que les
nostres actuacions estan sempre alineades amb els requeriments actuals dels nostres usuaris i altres
grups d’interés, cosa que afavoreix una millor experiencia i servei per a tothom, tant en el present
com en el futur.

A més, abans de comencar o avaluar qualsevol projecte, es tenen en compte les necessitats i
expectatives registrades en I'lannex. D’aquesta manera, ens assegurem que cada iniciativa esta ben
enfocada i respon de manera efectiva als interessos i necessitats dels nostres usuaris, cosa que
garanteix I'éxit i la rellevancia dels nostres projectes.

A continuacid, es descriu una metodologia detallada, que inclou una cronologia de les actuacions al
llarg d'un any, per analitzar i satisfer les necessitats i expectatives dels grups d'interes.

1. Analisi de fonts d’informacié

Abans de realitzar un nou llancament d'accions, s'avaluen els métodes i les fonts d'informacié de
recollida de dades per a efectuar les modificacions necessaries. Aquesta avaluacié assegura que les
dades obtingudes son precises i rellevants, cosa que permet ajustar les estrategies per a millorar
|'eficacia de les accions implementades.

Es el moment de plantejar nous items sobre els quals recopilar informacié, modificar la redaccié,
avaluar les eines de recollida, plantejar noves eines, etc.

Calendari: octubre-gener.

Responsable: Coordinacié de Qualitat en la Gestid Bibliotecaria, Comité de Qualitat i Unitat de
QualitatUV, en col-laboracié amb altres responsables en funcié de les dades a recollir.

2. Campanya de difusio de recollida de dades

Es crucial dur a terme una campanya de marqueting per anunciar la recollida d'informacié dels grups
d'interés perqué assegura una participacié amplia i representativa. Una campanya ben dissenyada
augmenta la seua visibilitat i motiva els diferents grups d'interés a contribuir-hi amb les seues
opinions. A més, una difusid efectiva ajuda a recollir dades més fiables i variades, cosa que permet
una millor comprensid de les necessitats i expectatives de tots els usuaris del servei. Aixi, es poden
implementar millores més encertades i ajustades a la realitat dels usuaris.

Calendari: febrer (enquestes de satisfaccio anuals de PTGAS, PDI i Estudiants) i puntualment en el
moment de fer noves accions.
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Responsable: Seccié de Comunicacid i Formacid - Coordinacié de Web i Marqueting - en col-laboracié
amb altres responsables en funcid de les dades que es vol recollir.

3. Recollida de dades

Per a assegurar una recollida de dades efectiva, cal establir els métodes, els llocs i els mitjans de
comunicacié més adients. En primer lloc, s’"han de definir les eines que es faran servir, com enquestes,
grups de conversa, reunions, etc.; a més, s'han d’identificar els espais fisics i virtuals on es troben els
grups d'interés, com ara aules, biblioteques, centres d'estudi i plataformes en linia de la Universitat.

Calendari: febrer-marg (enquestes de satisfaccié anuals de PTGAS, PDI i Estudiants) i puntualment en
el moment de fer noves accions.

Responsables: Coordinacié de Qualitat en la Gestié Bibliotecaria, Seccié de Comunicacié i Formacio -
Coordinacié Web i Marqueting- , Unitat de QualitatUV i Unitat DiscapacitatUV, amb la col-laboracié
de les diferents seccions, biblioteques o arxius implicades en cada moment.

4. Analisi de dades

Per a dur a terme una analisi de dades exhaustiva, cal combinar métodes quantitatius i qualitatius. En
I'analisi quantitativa, s'utilitzen eines estadistiques per a analitzar les dades numeériques obtingudes
de les enquestes i els registres d'us, cosa que permet identificar patrons i tendéencies clau. D'altra
banda, I'analisi qualitativa implica la interpretacid de les respostes obertes de les enquestes i les
entrevistes, amb |'objectiu d'entendre les motivacions i expectatives dels usuaris. Aquesta combinacid
d'analisis proporciona una visi6 més completa i matisada de les necessitats i opinions dels grups
d'intereés, i facilita la presa de decisions informades i I'elaboracié de plans d'accié més efectius.

Les fonts d’informacié seran diverses segons el servei o el projecte, pero algunes que sempre s’han de
tenir en compte sdn les que es recullen de les enquestes de satisfaccid, de la Bustia de Suggeriments,
de les comissions d’usuaris i de les entrevistes realitzades amb els grups d'interés.

Calendari: maig-juny (enquestes de satisfaccio anuals de PTGAS, PDI i Estudiants) i puntualment en el
moment de fer noves accions.

Responsables: Coordinacié Qualitat en la Gestio Bibliotecaria, responsables de biblioteques i arxius de
I’SBD, Comite de Qualitat de I'SBD i equips de treballs amb projectes especifics.

5. Proposta de millores. Pla d’accié

Consensuar les millores a implementar entre els responsables de seccions centrals, biblioteques i
arxius, el Comité de Qualitat i el personal del servei és fonamental per garantir una coordinacio eficag
i una alineacié amb els objectius estrategics de la institucid. Aquest procés assegura que totes les parts
implicades aporten les seues perspectives i experiéncies, fomentant solucions més integrals i realistes.
A més, establir un pla d'accié detallat i un cronograma d'execucié permet una distribucié clara de
responsabilitats i facilita el seguiment del progrés, cosa que assegura que les millores s'implementen
de manera oportuna i eficient. Aquesta col-laboracié també augmenta la transparéencia i la confianga
del personal i crea un entorn de treball més cohesionat i orientat a I'exit comu.
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Metodes per suggerir propostes de millora:

o Comunicacio directa a responsables de seccions centrals, biblioteques i arxius.

o Propostes realitzades en les reunions del Comité de Qualitat.

o Propostes realitzades en les reunions del equips de treball.

o Propostes realitzades pels responsables de seccions centrals, biblioteques i arxius.

Totes aquestes propostes de millora son recopilades per la Coordinacié de Qualitat en la Gestid
Bibliotecaria, que les registra i en fa un seguiment, del qual informa anualment a tot el personal del
Servei i que es publica en el web de I’'SBD a fi de fer-ne difusid.

Calendari: juliol (enquestes de satisfaccié anuals de PTGAS, PDI i Estudiants) i puntualment en el
moment de fer noves accions.

Responsables: Coordinacié Qualitat en la Gestio Bibliotecaria, responsables de biblioteques i arxius de
I’SBD, Comité de Qualitat de I’'SBD i equips de treballs amb projectes especifics.

6. Comunicacié i participacié en la implementacié

Una vegada proposades les millores, se n’ha de fer una difusid, en primer lloc, als companys del Servei
i després als grups d'interés perquée coneguen les accions a realitzar. Aquesta comunicacio interna
inicial assegura que tot el personal del Servei estiga alineat i preparat per a respondre a qualsevol
dubte o consulta dels usuaris.

Posteriorment, la difusid externa als grups d'interés s’ha de fer, segons el Pla de comunicacié externa
de I'SBD, per informar-los de les millores implementades o a implementar gracies a les seues
aportacions, cosa que reforca la transparéencia i el compromis amb la comunitat. Per a garantir una
bona difusid, s'han d’establir diversos canals de comunicacié, com correus electronics, butlletins
informatius, reunions informatives, xarxes socials i la pagina web institucional. Aquest enfocament
multicanal permet arribar de manera efectiva a tots els destinataris, amb la seguretat que la
informacid és accessible i clara per a tots els implicats, i obri una via de comunicacié per coneixer les
seues opinions.

Calendari: tot I'any. Campanyes diferents en funcié de cada millora o grup de millores.

Responsables: Secciéd de Comunicacid i Formacid - Coordinacié de Web i Marqueting- i Coordinacié
de Qualitat en la Gestié Bibliotecaria.

7. Avaluacid de I'impacte de les millores i continuacio de la recollida d'informacié

Després de laimplementacié de les millores proposades, cal realitzar una avaluacié exhaustiva del seu
impacte per assegurar-se que compleixen els objectius establerts i responen adequadament a les
necessitats dels grups d'interés.

Calendari: gener i cada vegada que es considere necessari.
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Responsables: Coordinacié Qualitat en la Gestio Bibliotecaria, responsables de biblioteques i arxius de
I’SBD, Comite de Qualitat de I'SBD i equips de treballs amb projectes especifics.
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