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1. Per que el model de gestid per processos?

v El Model de gestio per processos del CRAI es desenvolupa a partir del Model
de gestio per processos de la Universitat de Barcelona.

v’ La gestio per processos a la UB es basa en un enfocament sistémic, que pren
com a referencia el Model d’Excel-lencia de la Fundacié Europea per a la
Gestio de la Qualitat (EFQM).

v' El Model EFOM ens aporta un marc que ens permet disposar d’una
estructura basica per a un sistema de gestio que ens ajuda a donar una
resposta adequada a les necessitats i expectatives dels nostres grups
d’interes:

= els professionals que treballen al CRAI

= els usuaris

= els proveidors i aliats amb els quals el CRAI es relaciona
= |a Universitat

= jlasocietat en general
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2. Estructura del model

MISSIO, PRINCIPIS (Estatut UB)

VISIO, ESTRATEGIA (Pla Estratagic UB — Pla Estratagic CRAI)

l

POLITIQUES | DIRECTRIUS

NIVELL ORGANITZATIU

VR

(Persones) (Processos)

1 |

Visié global + coordinacié

NIVELL OPERATIU

PROCEDIMENTS - REGISTRES

CARTA DE SERVEIS

NIVELL DE RESULTATS

RESULTATS, RENDIMENTS

PERCEPCIONS, SATISFACCIO DELS GRUPS D’INTERES

CRAI

Centre de Recursos per a
I’Aprenentatge i la Investigacié



==l U NIVERSITATos Centre de Recursos per a
|||[-’J B A R C E L O N A I’Aprenentatge i la Investigacié

2.1. Nivell estrategic

Planifiguem i dirigim el CRAI. D’acord amb |'estrategia institucional de la UB i la missié assignada, definim la
nostra visio, valors i objectius estrategics i els desenvolupem mitjancant el Pla estrategic, ratificat pel Consell
de Direccid de la Universitat.

v Pla Estratégic del CRAI

MIss1G, PRINCIPIS (Estatut UB)

VISIO, ESTRATEGIA (Pla Estratégic UB — Pla Estratégic CRAI)
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2.2. Nivell organitzatiu

Coordinem les activitats del CRAI per assolir la missié i donar
una resposta adequada a les necessitats i expectatives dels
nostres grups d’interes.

MISSIO, PRINCIPIS (Estatut UB)

VISIO, ESTRATEGIA (Pla Estratagic UB — Pla Estratagic CRAI)
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Mapa de processos del CRAI I
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Fitxes de descripcio dels processos NIVELL ORGANITZATIU
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Mapa de processos del CRAI
Representacio global i grafica del CRAI com un conjunt d’activitats interrelacionades, que interactua i dona
resposta als grups d’interes.
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LLIURAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, 'APRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

GESTIONAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, L'APRENENTATGE | LA RECERCA

Facilitar I'accés als recurso Gestionar el préstec

d'infarmacio (documents, equipaments) I’ Donar suport a la docéncia Donar suport a la recerca

GESTIONAR RECURSOS D'INFORMACIO

Seleccionar, captar i adquirir Processar i descriure Preservar i conservar

ATENDRE L'USUARI | ASSEGURAR
SATISFACCIO

DOTAR-SE DE RECURSOS

Administrar els serveis
Gestionar i administrar generals, les infraestructures, [ Facilitar les tecnologies de la Gestionar la documentacio Administrar els recursos
I'equip huma els equipaments i els informacid i la comunicacié interna econdmics
materials




UNIVERSITAT»s
BARCELONA

Donar suport a la docéncia
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PLANIFICAR
. . Gestionar la comunicacio Planificar
Desenvqlupar | comunicar externa, les relacions i les i desenvolupar I'oferta de
I'estratégia .
aliances serveis

Desplegar politiques i
desenvolupar sistemes de

AVALUAR |
REDIRIGIR

LLIURAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, 'APRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

GESTIONAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, L'APRENENTATGE | LA RECERCA

Facilitar 'accés als recursos Gestionar el préstec
d'infarmacid (documents, equipaments)’

GESTIONAR RECURSOS D'INFORMACIO

OV

Donar suport a la docéncia

Donar suport a la recerca

Seleccionar, captar i adquirir Processar i descriure

ATENDRE L'USUARI | ASSEGURAR
SATISFACCIO

Preservar i conservar

DOTAR-SE DE RECURSOS

Administrar els serveis

Gestionar i administrar generals, les infraestructures, |1 Facilitar les tecnologies de la Gestionar la documentacid

I'equip huma els equipaments i els informacid i la comunicacié
materials

Administrar els recursos
econdomics

Centre de Recursos per a
I’Aprenentatge i la Investigacié

@ campusvirtual
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Donar suport a la recerca

PLANIFICAR AVALUAR |
REDIRIGIR
. . Gestionar la comunicacio Planificar Desplegar politiques i
Desenvc;l:sﬁla';téc%munlcar externa, les relacions i les i desenvolupar I'oferta de desenvolupar sistemes de
g aliances serveis gestio

LLIURAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, 'APRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

GESTIONAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, L'APRENENTATGE | LA RECERCA

Facilitar 'accés als recursos Gestionar el préstec

d'informacié (documents, equipaments) Donar suport a la docéncia

GESTIONAR RECURSOS D'INFORMACIO

Seleccionar, captar i adquirir Processar i descriure Preservar i conservar

ATENDRE L'USUARI | ASSEGURAR
SATISFACCIO

DOTAR-SE DE RECURSOS

Administrar els serveis
Gestionar i administrar generals, les infraestructures, [ Facilitar les tecnologies de la Gestionar la documentacio Administrar els recursos
I'equip huma els equipaments i els informacid i la comunicacié interna econdmics
materials
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Atendre 'usuari i assegurar
satisfaccio

PLANIFICAR

Gestionar la comunicacio
externa, les relacions i les
aliances

Desenvolupar icomunicar
I'estratégia

AVALUAR |
REDIRIGIR
Planificar Desplegar politiques i
i desenvolupar I'oferta de desenvolupar sistemes de
serveis gestio

LLIURAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, 'APRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

GESTIONAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, L'APRENENTATGE | LA RECERCA

Facilitar 'accés als recursos Gestionar el préstec
d'infarmacid (documents, equipaments)

Donar suport a la docéncia

Donar suport a la recerca

GESTIONAR RECURSOS D'INFORMACIO

Seleccionar, captar i adquirir

ATENDRE L'USUARI | ASSEGURAR
SATISFACCIO

Processar i descriure

Preservar i conservar

DOTAR-SE DE RECURSOS

Administrar els serveis
Gestionar i administrar generals, les infraestructures,
I'equip huma els equipaments i els
materials

Facilitar les tecnologies de la Gestionar la documentacid

informacid i la comunicacié interna

Administrar els recursos
econdomics

Centre de Recursos per a
I’Aprenentatge i la Investigacié

.., S@U

Servei d’Atencio als Usuaris
CRAI UB
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Avaluacio Avaluacio interna:
externa: plans de millora

EXCELENCIA SGS EFQM ™

EN GESTION

Avaluar i redirigir

Excelencia Europea 400+

$GS ICS Ibérica S.A., por concesién del Club Excelencia en
Gestion, otorga el Sello de Excelencia Europea 400+ por su
istema de Gestion a:

CRAI UNIVERSIDAD DE BARCELONA

EXCELENCIA
EUROPEA

22022016

Focha e concosion:
Fecha de renovacion:
Focha de expiracién: 22022018

Centficado " CEG/BRE043 Por SGSICS Ibérica SA.

PLANIFICAR AVALUAR |
REDIRIGIR

Gestionar la comunicacio Planificar Desplegar politiques i
externa, les relacions i les i desenvolupar I'oferta de desenvolupar sistemes de
aliances serveis gestio

Desenvolupar icomunicar
I'estratégia

LLIURAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, 'APRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

GESTIONAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, L'APRENENTATGE | LA RECERCA

Facilitar 'accés als recursos Gestionar el préstec

dinformacié (documents, equipaments) Donar suport a la docéncia Donar suport a la recerca

GESTIONAR RECURSOS D'INFORMACIO

Seleccionar, captar i adquirir Processar i descriure Preservar i conservar
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DOTAR-SE DE RECURSOS

Administrar els serveis
Gestionar i administrar generals, les infraestructures, [ Facilitar les tecnologies de la Gestionar la documentacio Administrar els recursos
I'equip huma els equipaments i els informacid i la comunicacié interna econdmics
materials
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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 I'arbre de processos s’aplica el llenguatge IDEFO (Integrated
Definition for Function Modeling), que permet disgregar els processos en diferents nivells.

Author: Date: 11/01/2012 WORKING READER DATE CDONTEKI':
) DRAFT
Project: Model Processos CRAI Rev: 11/01/2012 o
Used At: RECOMMENDED "
Notes: 12345678910 PUBLICATION A3
PLANIFICAR | DESENVOLUPAR
L'OFERTA DE SERVEIS
Oferta de serveis
B FACILITAR convei
Paticions inecessitats N ACCES ALS QN@IS‘- USUARIS
USUARIS ¥l ReEcursos " SOCIETAT
DINFORMACIO, ALIATS
ALIATS 1 GOVERN UB
SOCIETAT
GOVERN UB h 4
GESTIONAR EL
o PRESTEC GESTIONAR
"1 (documents, p- RECURSOS
equipaments) Macesclats DINFORMACIO
da recufsos dinformacia
4
»| DONAR SUPORT
"] ALaDOGENCIA
3
h 4
o/ DOMAR SUFORT |
| ALARECERCA
4
Node: Title: GESTIONAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, Number:
A32 L'APRENENTATGE | LA INVESTIGACIO | Page: 14
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Taula de consistéencia del Pla Estrat

Per assegurar l'alineacié i el desplegament de I'estratégia, cadascun dels objectius del Pla estrategic es vincula als

processos mitjancant els quals es desplegara.
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Fitxes de descripcid dels processos
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Descripcio del procés

CRAI

Centre de Recursos per a
I'Aprenentatge i la Investigacid

NOM PROCES

RESPONSABLE DEL PROCES

A32z2 GESTIONAR EL PRESTEC (DOCUMENTS, EQUIPAMENTS) Cap de la Unitat de Serveis als Usuaris
UBICACIO EN EL MODEL
VALOR AFEGIT MAPA ARBRE
GOVERN - UB Seguretat en el compliment de la Missid e A1 PLAMIFICAR
Shlen de 5 3 =T33 = W“ ' A2 DOTAR-SE DE RECURSOS
encid de documents per e donar resposta a i } . e .

SOCIETAT les seves necessitats R e A ADCEICA
PERSONES —

CLIENTS/USUARIS

Obtencid dels documents i accés als equipaments
per tal de donar resposta a les seves necessitats

ALIATS

Accés compartit a recursos i serveis

CLIENT INTERN

= A32 GE

L'APRENENTATGE | LA INVESTIGACIO
]

|
= AX1 GE!

]
= A4 AVALUAR | REDIRIGIR

- 22 GESTIONAR EL PRE
(DOCUMENTS, EQUIPAMENTS)

STIONAR SERVEIS PER A LA DOCEMCIA,

STIONAR RECURSOS DVINFORMACIO
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Procediment de gestioé de la millora continua (PRC-CRAI-001)

I’Aprenentatge i la Investigacié

E H A I Centre de Recursos per a

O Facilita criteris per a la participacié i implicacio 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 Direccio)

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

= Dissenyar el Pla de millora i assignar-hi responsables (Equip de Direccid)
= 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)

B UNIVERSITAT.
ik BARCELONA

‘I}HAI:'::

TITOL: Procediment de Gestié de la millora continua del CRAI

ELABORAT
PER:
Cristina Guell
Eva Alba
Unitat de Serveis als Usuaris Data: 14/06/2017

REVISAT PER:  Cristina Guell
Cap de la Unitat de Serveis als
Usuaris

APROVAT PER: Judit Casals
Directora del CRAI Data: 16/06/2017

|4

y

Data: 15/06/2017

HISTORIC DE VERSIONS

Nim. |
doversie | Data

Resum de motius de canvi

o1 _[12/11/2012 | Versi6 inicial -
Inclusié d'annexos, modificacié del punt 5.4 i del punt 6 sobre
02 20/01/2015 al: de I'érea de
millora
Inclusié d'una introduccié | modificacié de tots els punts dels
‘ 03 22/03/2017 apartats 516
[ 04 16/06/2017 Modificacié de I'apartat 5.5 relatiu a I'elaboraci6 de l'informe de
PRC-CRAI001
Versi6 ndm. 04
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2.3. Nivell operatiu
Desenvolupem els elements necessaris de manera coherent
amb el nivell organitzatiu per tal d’assegurar I'operativitzacio,
I'avaluacié i la millora.

I’Aprenentatge i la Investigacié

v" Procediments: marquen les pautes i

NIVELL ESTRATEGIC
MISSIO, PRINCIPIS (Estatut UB)
\asx';e:;:e}q’- :
concreten COM es fa en la practica la
sequiencia d’activitats d'un procés

(Norma de desenvolupament i gestio
de procediments i protocols: NOR-
CRAI-001).

VISIO, ESTRATEGIA (Pla Estratagic UB — Pla Estratagic CRAI)
POLITIQUES | DIRECTRIUS

l

NIVELL ORGANITZATIU
.g:aﬂ -
(Persones) (Processos)
1 I
o Pt Visiéglubalicuurdinaciﬁ
NIVELL OPERATIU
v Carta de serveis: defineix els
compromisos de servei amb els
nostres usuaris. El compliment
d’aquests compromisos es
anualment.

PROCEDIMENTS - REGISTRES
revisa

CARTA DE SERVEIS

NIVELL DE RESULTATS

RESULTATS, RENDIMENTS

PERCEPCIONS, SATISFACCIO DELS GRUPS D'INTERES
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2.4. Nivell de resultats

Mesurem els resultats i rendiments que obtenim, aixi com
la percepcio i satisfaccio dels nostres grups d’interes. RS T e

VISIO, ESTRATEGIA (Pla Estratégic UB — Pla Estratégic CRAI)

POLITIQUES | DIRECTRIUS

v Percepcions: enquestes de satisfaccié i S@U-QSA. 1
/ .
Resultats, rendiments NIVELL ORGANITZATIU
=>» S’incorporen al Quadre de comandament. i':;‘i - g
=» Proporcionen informacié per avaluar i millorar el que — e F—
fem, per fer un seguiment i preveure resultats i per T |

Visié global + coordinacié

ajudar a la presa de decisions per —quan sigui
necessari— redefinir els objectius anuals i les prioritats

en 'accid estrategica del CRAI.
NIVELL OPERATIU

PROCEDIMENTS - REGISTRES

CARTA DE SERVEIS

NIVELL DE RESULTATS

RESULTATS, RENDIMENTS

PERCEPCIONS, SATISFACCIO DELS GRUPS D'INTERES
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Quadre de comandament del CRAI
Conjunt d’indicadors estructurats per processos que permeten seguir el rendiment del CRAI en relacié amb la seva

estrategia i els seus objectius.
Quadre de comandament del CRAI, 2016-17

Carta de serveis

Pla ACCIO 2015

Pla de comunicacio interna
Pla de comunicacio externa

Pla de foment creativitat

CRAI

Centre de Recursos per a

I’Aprenentatge i la Investigacié

Anys [cursos)
R bl Tipus Codi Obiecti
Procés esponsa' *® | dadatindicad Dadallndicador dadalindica =iy Segments 2014 2015 2016 2017 2018
de procés or dor general Tt i o |t
lects | resulta lectt |resulta Objectius Resultats Objectius Resultats Objectius
us ts us ts
A2 DOTAR-SE DE RECURSDS
QUANTITAT | Mombre de sessions a la intranet Azd-01
. aa . Mantenir un grau Mantenir un grau de Mantenir un grau de Mantenir un grau de
Grau de satisfaccid amb la intranst 424-P1 3 oz N i N Py N o8
del CRAI (Enquesta PAS-CRAN - de satisfaccid per satisfaccid per satisfaccid per sobre satisfaccid per
sabre del 703 sabre del 703 del 70 zobre del T
Cuan dubtes sobre el
desenvolupament dun determinat Mantenir les Mantenir les . .
a Mantenir les Mantenir les
procés, consultes la Azd-p2 respostes respastes ) )
e N = N N TESPDStES negatlues IESPDStES negatlues
documentaclo existent [manua|s, negatives per sota negatives per sota o 50t dEI 57 ol 0t dEI 57
procediments, ete. )7 (Enquesta del 52 del 5 F B L B
PAS-CRAI
A2d Gestionar la Uniitat der Grau de satisfaccid amb la o . ] i 4 M i d M i d
documentacia Serusiz als QUALITAT  [informscié dispanible per - ! ante_nflr un grau antepflr un grau de a.nftenlr.L:ln graube antgnflr un graude
[ lswaris PERCEBLDA | desenvoluparles teves tasques | = s atisfaccid per zatisfaceid per satisfaceid per sobre satisfacoid per
sobre del 7024 sobre del 7022 del 70 sobre del 703
[Enquesta PAS-CRAN
Mombre de queies rebudes
respecte alPaccésala AzZd-Pd4
documentacid
Mombre de suggeriments rebuts
respecte alPaccésala AZ24-PS
documentacid
Mombre d' agraiments rebuts
respecte alPaccésala AZ4-PE
documentacid
Fitxes dels indicadors
. T . . . s
Fitxa d'indicadors del procés A24 Gestionar la documentacié6 interna
Responsable del procés: Unitat de Serveis als Usuaris
X Caleul Versions
Tipus Descripcid Inclos en
. . dada/indicad Nivell de Fregiiéncia Notes i e .
Dada/Indicador Codi /ur del segmentaci | 4 Font Perr:adicitat/ S estadistique | Quines dol
& . Elements de | d'informacié . s ... | Motiude
que mesura Férmula , s externes? Num. versié | Data edicid .
la formula dels canvi
elements
Curs:d"1
Nombre de Volum de bre de |Google doctub
. . . a: nombre de octubre a
sessions ala A24-Q1 Quantitat sessions ala A=a ) g . No 01 28/09/2017
. . sessions ala |Analytics 30de
intranet intranet \
intranet setembre
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3. Gestio global de la millora

1
1
J

MIsSIO, PRINCIPIS (Estatut UB)

=» Analitzar el rendiment

g VISI0, ESTRATEGIA [Pla Estratégic UB — Pla Estratégic CRAI)

l

NIVELL ORGANITZATIU
-
(Persones)

=>» Gestionar la millora continua anualment REFORC T |

POLITIQUES | DIRECTRIUS

PLANIFICARI
DIRIGIR

Avaluacio de processos del CRAI = Examen
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