
El model de gestió per processos del CRAI



1. Per què el model de gestió per processos?

✓ El Model de gestió per processos del CRAI es desenvolupa a partir del Model
de gestió per processos de la Universitat de Barcelona.

✓ La gestió per processos a la UB es basa en un enfocament sistèmic, que pren
com a referència el Model d’Excel·lència de la Fundació Europea per a la
Gestió de la Qualitat (EFQM).

✓ El Model EFQM ens aporta un marc que ens permet disposar d’una
estructura bàsica per a un sistema de gestió que ens ajuda a donar una
resposta adequada a les necessitats i expectatives dels nostres grups
d’interès:
▪ els professionals que treballen al CRAI
▪ els usuaris
▪ els proveïdors i aliats amb els quals el CRAI es relaciona
▪ la Universitat
▪ i la societat en general



2. Estructura del model



2.1. Nivell estratègic
Planifiquem i dirigim el CRAI. D’acord amb l’estratègia institucional de la UB i la missió assignada, definim la
nostra visió, valors i objectius estratègics i els desenvolupem mitjançant el Pla estratègic, ratificat pel Consell
de Direcció de la Universitat.

✓ Pla Estratègic del CRAI



2.2. Nivell organitzatiu
Coordinem les activitats del CRAI per assolir la missió i donar
una resposta adequada a les necessitats i expectatives dels
nostres grups d’interès.

✓ Mapa de processos del CRAI
✓ Arbre de processos
✓ Taules de consistència: organigrama i pla estratègic
✓ Fitxes de descripció dels processos
✓ Procediment de gestió de la millora contínua



Mapa de processos del CRAI
Representació global i gràfica del CRAI com un conjunt d’activitats interrelacionades, que interactua i dona 
resposta als grups d’interès. 



PLANIFICAR



Desenvolupar  i comunicar 
l’estratègia



Gestionar la comunicació 
externa, les relacions i les 

aliances



Planificar i desenvolupar 
l’oferta de serveis



Desplegar polítiques i 
desenvolupar sistemes de 

gestió

Gestió per processos

Política de Gestió de la Col·lecció del CRAI



DOTAR-SE DE RECURSOS



Gestionar i administrar 
l’equip humà



Administrar els serveis 
generals, les 

infraestructures, els 
equipaments i els materials



Facilitar les tecnologies de la 
informació i la comunicació



Gestionar la documentació 
interna



Administrar els recursos 
econòmics



LLIURAR SERVEIS PER A LA 
DOCÈNCIA, 

L'APRENENTATGE I LA 
INVESTIGACIÓ



Seleccionar, captar i adquirir



Processar i descriure



Preservar i conservar



Facilitar l’accés als recursos 
d’informació



Gestionar el préstec
(documents, equipaments)



Donar suport a la docència



Donar suport a la recerca



Atendre l’usuari i assegurar 
satisfacció



AVALUAR I REDIRIGIR



Avaluar i redirigir

Avaluació interna: 
plans de millora

Avaluació 
externa:



Arbre de processos
Es desenvolupa a partir del mapa de processos i mostra les interrelacions dels fluxos de treball més
importants del CRAI. Per al desenvolupament de l’arbre de processos s’aplica el llenguatge IDEF0 (Integrated
Definition for Function Modeling), que permet disgregar els processos en diferents nivells.



Taula de consistència de l’organigrama del CRAI
Representació dels processos i dels diferents llocs de treball de l’organigrama del CRAI, per tal de donar
consistència al Model i assegurar que representa la realitat de QUÈ es fa i QUI al CRAI.



Taula de consistència del Pla Estratègic
Per assegurar l’alineació i el desplegament de l’estratègia, cadascun dels objectius del Pla estratègic es vincula als
processos mitjançant els quals es desplegarà.



Fitxes de descripció dels processos



Procediment de gestió de la millora contínua (PRC-CRAI-001)

 Facilita criteris per a la participació i implicació de les persones en la millora continuada de les percepcions, els 
resultats i els rendiments del CRAI.

▪ Determinar objectius anuals del Quadre de comandament (Equip de Direcció)

▪ Avaluar anualment els processos (tot el personal hi pot participar)

▪ Dissenyar el Pla de millora i assignar-hi responsables (Equip de Direcció)

▪ Publicar el Pla de millora (responsable de Processos i Qualitat)

▪ Desplegar el Pla de millora (tot el personal hi pot participar)

▪ Tancar el Pla de millora (responsable de Processos i Qualitat)



2.3. Nivell operatiu
Desenvolupem els elements necessaris de manera coherent
amb el nivell organitzatiu per tal d’assegurar l’operativització,
l’avaluació i la millora.

✓ Procediments: marquen les pautes i
concreten COM es fa en la pràctica la
seqüència d’activitats d’un procés
(Norma de desenvolupament i gestió
de procediments i protocols: NOR-
CRAI-001).

✓ Carta de serveis: defineix els
compromisos de servei amb els
nostres usuaris. El compliment
d’aquests compromisos es revisa
anualment.



2.4. Nivell de resultats
Mesurem els resultats i rendiments que obtenim, així com
la percepció i satisfacció dels nostres grups d’interès.

✓ Percepcions: enquestes de satisfacció i S@U-QSA.
✓ Resultats, rendiments

 S’incorporen al Quadre de comandament.
 Proporcionen informació per avaluar i millorar el que

fem, per fer un seguiment i preveure resultats i per
ajudar a la presa de decisions per —quan sigui
necessari— redefinir els objectius anuals i les prioritats
en l’acció estratègica del CRAI.



Quadre de comandament del CRAI
Conjunt d’indicadors estructurats per processos que permeten seguir el rendiment del CRAI en relació amb la seva
estratègia i els seus objectius.

Fitxes dels indicadors



3. Gestió global de la millora

Analitzar el rendiment

Avaluació de processos del CRAI = Examen
final anual

Gestionar la millora contínua anualment

Pla de millora anual = Reforç extraescolar
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Moltes gràcies!
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