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1. Introduccién

La asignatura se orienta a que el alumno conozca y aprenda las diferentes perspectivas de la calidad,
los sistemas que se estan aplicando en los servicios de informacion, su metodologia y herramientas,
asi como entender la filosofia de la calidad y lo que supone trabajar con ella para contribuir, en el
actual entorno hibrido de informacién, a los Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas.

2. Profesores implicados en la asignatura

— Carmen JORGE GARCIA-REYES (Prof. Coordinador asignatura y responsable de grupo).

v Universidad Carlos Ill de Madrid. Dpto. Biblioteconomia y Documentacién. Facultad
de Humanidades, Comunicacién y Documentacion. C/ Madrid 126-128, 28903 Getafe
— Madrid — Espafiia.

v" Despacho 14.2.20. Tfno: 34 — 91 624 9220.

v" Correo electrénico: cjorge@bib.uc3m.es.

3. Objetivos. Conocimientos, competencias y habilidades. Relacion de la asignatura con
otras asignaturas del Plan de Estudios

La asignatura SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD forma parte del conjunto de asignaturas
objeto de aprendizaje de la materia DIRECCION Y GESTION DE ARCHIVOS Y BIBLIOTECAS del
Madster.

A) OBJETIVOS DIDACTICOS GENERALES DE LA ASIGNATURA

1. Conocer y comprender los principios, fundamentos e importancia de la Calidad, como Filosofia
de Gestidn en los servicios de Informacién, desde la perspectiva organizativa y sistémica de su
funcionamiento.

2. Clarificar el papel holistico de la evaluacién como proceso de gestion imprescindible en el
logro de la calidad organizativa, entendida como criterio ultimo que legitima la actuacién de las
unidades/servicios de informacion.
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3. Conocer los principios y caracteristicas basicas que presenta un Sistema de Gestién de la
Calidad y los distintos enfoques y modelos desde los cuales poder articular el Sistema, a fin de
optimizar el valor aportado al usuario de los servicios de informacion.

4. Conocer las aportaciones que puede hacer un Sistema de Gestion de la Calidad a la gestién
organizativa de las Unidades de Informacién para que pueda contribuir al logro de los Objetivos
de la Agenda 2030 de Naciones Unidas.

5. Identificar y planificar las etapas que conlleva la puesta en marcha de un Sistema de Gestidn
de la Calidad.

6. Conocer las caracteristicas de las principales herramientas por las que analizar, en el marco de
la gestion de la calidad, las necesidades y expectativas de los usuarios relacionadas con los
servicios de informacién.

7. Comprender los procesos de acreditacidn y certificacion de los Sistemas de Gestidn de la
Calidad.

8. Obtener una visién practica de la aplicacidn efectiva de los principales Sistemas de Gestion de
la Calidad utilizados en bibliotecas y otros servicios/unidades de informacién

9. Desarrollar las competencias necesarias para poner en funcionamiento un Sistema de Gestion
de la Calidad.

B) COMPETENCIAS

Entendidas como “conjunto de capacidades necesarias para ejercer una actividad profesional y
dominar los comportamientos que se requieren” !, las competencias que esta asignatura
pretende desarrollar en el alumno se relacionan con la adquisicién de:

B.1. Los conocimientos relativos a:
- Los principios y fundamentos tedricos de la Calidad como Filosofia de Gestidn.

- Las caracteristicas que presenta la Calidad en las unidades/servicios de informacion, en
tanto organizaciones de servicios y sistemas abiertos al entorno, que realizan actividades de
tipo laboral y econdmico en el ejercicio de las funciones que le son propias y que se
relacionan con el acopio, tratamiento, organizacion, recuperacién y difusién de la
informacidn en el actual entorno hibrido de informacion.

- El proceso de evaluacién, desde un enfoque holistico y dinamico del funcionamiento
organizativo, orientado a los procesos como requisito necesario para lograr resultados de
valor.

- Los fundamentos tedrico-practicos subyacentes a un Sistema de Gestion de Calidad

- Los distintos enfoques y modelos por los que articular un Sistema de Gestion de la Calidad y
que se pueden aplicar a los servicios de informacidn, sus ventajas e inconvenientes.

- Las aportaciones que un Sistema de Gestion de la Calidad puede hacer al logro de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas.

' La capacidad se define como la puesta en practica, por una persona, de los conocimientos tedricos y técnicos
de los que dispone, asi como de su saber estar (que implica mostrar actitudes o comportamientos adecuados a
una situacion especifica). Definicion: Euroreferencial en Informacion y Documentaciéon. 2* ed. Madrid: SEDIC
2004.



- Las principales herramientas por las que analizar la satisfaccidon del usuario con los servicios
de informacion.

- Los procesos de acreditacion y certificacion de los Sistemas de Gestién de la Calidad.

- Algunas de las estrategias mas significativas vinculadas a la implementacion de Sistemas de
Gestion de la Calidad desarrolladas en el ambito profesional.

B.2. Las habilidades y destrezas necesarias’ para garantizar el dominio experto de los
principios metodoldgicos que implica la asignatura vinculados a:

- La capacidad para aplicar los conocimientos inherentes a la Filosofia de la Calidad y los
conocimientos y practicas relativas a los Sistemas de Gestidn de la Calidad.

- La capacidad para evaluar y comprender la importancia de incorporar una cultura de
evaluacidn acorde con la busqueda de la mejora continua postulada por la Filosofia de la
Gestion de la Calidad.

- La capacidad para comprender la complejidad de la implantacidn de un Sistema de Gestidn
de la Calidad en las unidades/servicios de informacion.

- La capacidad para concebir y poner en marcha un Sistema de Gestién de la Calidad con
todos sus componentes, aplicando la metodologia y las herramientas mas adecuadas para
implementarlo.

- La capacidad para analizar la calidad percibida por los usuarios, haciendo uso de las
herramientas que mejor se adapten a las necesidades organizativas.

- La capacidad para diagnosticar, definir lo que es critico y planificar acciones de mejora, asi
como para emprender un proceso de certificacion.

- La capacidad para tomar decisiones auténomas con espiritu critico, organizar y planificar el
propio trabajo y trabajar en equipo

- La capacidad para aprender de las experiencias y practicas llevadas a cabo en bibliotecas y
otros centros de informacién relacionadas con la aplicacién de Sistemas de Gestidn de la
Calidad.

C) RESULTADOS DEL APRENDIZAJE DE LA ASIGNATURA

El estudiante, resumiendo todo lo anterior, tras la superacion de la asignatura SISTEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD debera:

Conocer en las unidades/servicios de informacién, en tanto organizaciones de servicios y
sistemas abiertos al entorno, las diferentes perspectivas desde las que poder considerar la
Calidad vy los principios y fundamentos tedricos que la sustentan como Filosofia de Gestion y
respuesta necesaria a los retos del mundo digital.

Conocer, desde un enfoque holistico y dinamico del funcionamiento organizativo, el proceso
de evaluacidon como requisito necesario para lograr resultados de valor, y comprender la
importancia de incorporar una cultura de evaluacién acorde con la blusqueda de la mejora
continua postulada por la Filosofia de la Gestion de la Calidad.

2 Se incluye la aptitud como “disposicion que induce a una persona a un comportamiento”. Definicion:
Euroreferencial en Informacién y Documentacion. 2% ed. Madrid: SEDIC 2004.



- Conocer los fundamentos tedrico-practicos subyacentes a un Sistema de Gestion de Calidad y
los modelos de calidad y sistemas de gestién de la calidad que se pueden aplicar, y se vienen
aplicando, en los servicios/unidades de informacidn, asi como las aportaciones que un Sistema
de Gestion de la Calidad puede hacer a la gestion organizativa de las unidades de informacidn
para contribuir al logro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030 de
Naciones Unidas

- Concebir y poner en marcha un sistema de calidad con todos sus componentes, aplicando la
metodologia y las herramientas mas adecuadas para implementarlo.

- Conocer y aplicar las principales herramientas por las que analizar las necesidades y
expectativas de calidad de los usuarios en el entorno digital, y los procesos de acreditacién y
certificacion de los Sistemas de Gestidn de la Calidad.

- Aprender de las experiencias y practicas llevadas a cabo en bibliotecas y otros centros de
informacidn relacionadas con la aplicacién de Sistemas de Gestidn de la Calidad, entendiendo
la Filosofia de la Calidad y lo que supone trabajar con ella.

D) RELACION DE LA ASIGNATURA CON OTRAS ASIGNATURAS DEL PLAN DE ESTUDIOS

La naturaleza de los contenidos de esta asignatura hace que éstos se encuentren relacionados con
los relativos a la planificacion, gestion y/o control de calidad de todo programa o proceso que,
vinculado a un ambito especifico de actuaciéon, pueda ser planteado y/o desarrollado en otras
asignaturas del Master Universitario en Bibliotecas, Archivos y Continuidad Digital (vg. en la
asignatura Digitalizacién y Preservacion). Asi mismo y especificamente, con los fundamentos
conceptuales y practicos de la asignatura Direccion de servicios de informacion.

4. Metodologia docente

La Unidad Didactica es la unidad de programacién y accién docente en torno a la cual se articula la
asignatura.

Cada Unidad Didactica posee unos objetivos concretos de aprendizaje e incluye, ademas de los
contenidos tedricos correspondientes y de lecturas especializadas y/o materiales complementarios
especificos, ejercicios practicos -en clase y fuera del aula- para su ejecucién de forma individual y/o

en grupo.

Aula Global facilitara el acceso a los materiales, la realizacién de actividades practicas y la
comunicacion profesor-alumno, alumno-alumno y alumno-profesor.

4.1. Sesiones de clase

Las Sesiones de clase se orientardn a exponer y clarificar aspectos tedrico-prdcticos de la
asignatura y facilitaran al alumno la visién practica de los contenidos.

Se impartiran, con los siguientes horarios:

-Sesiones presenciales/online sincronas en Campus Puerta de Toledo: viernes 8 y 22 de
noviembre y 13 de diciembre en horario de 18’10 a 19°00h:



- Sesiones online sincronas: miércoles 13 y 27 de noviembre y 18 de diciembre, en horario de
16’00 a 17°30h. Las sesiones seran grabadas y enlazardn sus videos en la sala de la asignatura en
Aula Global el mismo dia de su imparticidn, o, en caso de imposibilidad de este cumplimiento, al
dia siguiente.

4.2. Materiales de estudio

A) Bloque tedrico especifico de cada Unidad Didactica (conformado por los materiales docentes
elaborados por el profesor)

B) Lecturas seleccionadas como complemento formativo [articulos de revista, actas digitales de
congresos...].

C) Materiales Complementarios necesarios para la realizacidn de actividades practicas, ilustrar el
discurso tedrico y/o reforzar los contenidos de una Unidad Didactica [sitios web especificos,
guias de autoevaluacion, manuales de calidad, normas...]

D) Actividades practicas diversas (donde, en su caso, podrian incluirse actividades que requieran
el uso de herramientas de Inteligencia artificial) por las que poder comprobar el proceso de
aprendizaje del alumno en relacidn a cada Unidad Didactica: vg. andlisis de lecturas, URL's y
Documentos concretos de Agencias y Unidades de informacidn; experiencias registradas en el
ambito profesional; estudios de caso; mapas conceptuales; infografias, debates...).

4.3. Uso de las herramientas de comunicacién

Con independencia de que puedan habilitarse otras herramientas, el Foro es la herramienta de
comunicacion basica prevista en Aula Global para la asignatura. Se habilitard un Foro para la
comunicacién profesor-alumno (Foro “Avisos”) y un Foro destinado a la comunicacidn profesor-
alumno, alumno-alumno y alumno-profesor (“Foro de la Asignatura”).

4.4, Tutorias

Como accion de apoyo y asesoramiento del profesor al alumno (que complementa su proceso
de formacidn y de desarrollo de competencias), se plantean dos tipos de Tutorias:

A) Tutorias colectivas. Se destinan a clarificar dudas o problemas generales relacionados
con los aspectos tedrico-practicos de la asignatura, bien a instancia de los alumnos o del
propio profesor si lo considera necesario. Se realizaran, preferentemente, a través del
“Foro de la Asignatura” (atendido en plazo de 24 — 48 h por el profesor, en periodo
lectivo de lunes a viernes) vy, si fuera necesario, en las Sesiones de clase establecidas
para la asignatura.

B) Tutorias individuales. Tienen por objetivo planificar, hacer el seguimiento de los trabajos
de curso, guiar o reorientar la actividad desarrollada... Se hardan a solicitud del
estudiante, bien de forma presencial, bien por Google Meet, dentro del horario
establecido para tutorias.

5. Temario

La asignatura se articula en cinco Unidades Didacticas:
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EVALUACION Y CALIDAD

La Calidad como Filosofia de gestién en el entorno hibrido de actuacion de las
Unidades/Servicios de Informacion como respuesta necesaria a los retos del mundo digital

El enfoque holistico de la Evaluacidn y su papel en el marco del funcionamiento organizativo
orientado a la calidad.

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
El Sistema de gestidn de la calidad: principios y caracteristicas
Enfoques y modelos - Metodologia y Herramientas: TQM, 1SO 9000 y Modelos de Excelencia
El modelo EFQM 2020 y sus aportaciones a la Agenda 2030 de Naciones Unidas.

PROCESO DE IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Del diagndstico inicial y del conocimiento de las necesidades / expectativas del usuario, a la
evaluacion y la aplicacidn del ciclo de mejora continua para el logro y mantenimiento en el
tiempo de una imagen de marca competitiva en el entorno digital, que contribuya al
Desarrollo Sostenible.

LA CALIDAD DESDE LA PERSPECTIVA DEL USUARIO
Los atributos de la calidad desde la dptica del destinatario de los servicios de informacién
Calidad percibida: caracteristicas, implicaciones y modelos de medicién.

LA CERTIFICACION

Normas y modelos de referencia por los que demostrar la conformidad del Sistema de
gestién de la calidad

Agencias y organismos de certificacion

La certificacion como proceso: Autoevaluacion, Auditoria Externa y Reconocimientos
externos a la Gestién de la Calidad
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NOTA: los recursos electrénicos y la bibliografia complementaria se irdn haciendo disponibles
conforme avance el curso

7. Temporizacién y Cronograma

Ver el cronograma disponible en Aula Global

8. Evaluacién

La nota
siguient

final de la asignatura, resultado de una evaluacidn continua, se conformara de acuerdo al
e baremo:

— Actividades practicas de Evaluacion Continua 50%
e Trabajos individuales/grupo 3 puntos
- Actividad individual/grupo UD1 1
- Actividad individual/grupo UD2 1
- Actividad individual/grupo UD3 1

Realizacion de cuestionarios evaluables y puntuables 0,75 puntos
- Test de autoevaluacion (UD4-UD5)

e Trabajo Final 1,25 puntos

— Examen Final (presencial y de superacién obligatoria) 50%

Prueba Final: Actividad formativa sobre TF 2 puntos
Examen Final 3 puntos



- NOTA IMPORTANTE RESPECTO A LA EVALUACION CONTINUA

El profesor podra asignar un 0,5 adicional a la calificacidon final obtenida en este bloque, en funcién
de la participacién activa del alumno demostrada a lo largo del curso (SE1: Participacion en foros y
sesiones presenciales)

- NOTA IMPORTANTE RESPECTO AL EXAMEN/PRUEBA FINAL

Serd necesario superar el examen para poder sumar ambas calificaciones. En ausencia de normativa
especifica de la Universidad para estudios de postgrado, en caso de no superar el examen, serd de
aplicacion la normativa de la universidad “Criterio para la calificacidn de las asignaturas suspensas en
los estudios de Grado y Dobles Grados por no alcanzar la nota minima exigida en el examen final,
aprobado por acuerdo de la Junta de Facultad de Humanidades, Comunicaciéon y Documentacion de
3 de julio de 2023” (BOEL de 17 de julio de 2023). http://hdl.handle.net/10016/37914

NOTA IMPORTANTE RESPECTO A LA CONVOCATORIA ORDINARIA Y EXTRAORDINARIA

En ausencia de normativa especifica de la Universidad para estudios de postgrado, los términos y
condiciones de la Convocatoria Ordinaria y Extraordinaria seguiran las disposiciones de la normativa
que rige el proceso de evaluacién continua en los estudios de Grado, aprobada por el Consejo de
Gobierno de la UC3M en reunién de 31 de mayo, 2011.
https://www.uc3m.es/ss/Satellite/UC3MiInstitucional/es/ListadoNormativas/1371206706530/Estudi
os_de Grado (apartado “Examenes”)
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