El model EFQM i la gestio per
processos al CRAl de la UB
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@2, +64.000 estudiants 16 CRAI Biblioteques
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@9®g +6.500 PDI 7 Unitats técniques
'.‘ +2.300 PAS

239 treballadors
93 becaris

+36.900 m2
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El CRAI en xifres

i A +1.630.000 documents
s | +39.000 titols de revistes
A +120.000 documents de fons antic

+125.000 llibres-e

+35.000 revistes-e
‘ +2.030.000 descarregues d’articles

+70.000 documents en repositoris

Centre de Rec
I’Aprene ntatg l In St igacio

+11.300 assistents a
cursos de formacio

+553.000 documents
prestats o renovats
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Que és el model EFQM
d’excel-lencia?
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El model EFQM ens permetillorar iredissenyar els fluxos de treball per
fer-los més eficients i adaptats a les necessitats dels nostres usuaris




BRAI spmememeres, .
Caracteristiques principals

Es tracta d’un conjunt de valors que proporcionen una visio global de
I'organitzacid i ens permet:

e Eliminar duplicitats

|dentificar carencies

Donar directrius

Donar coherencia amb un llenguatge comu
Facilitar les bones practiques

Millorar els resultats

Es I’Gnic model de gestio que permet desenvolupar
>. I’excel-léncia i comparar-nos amb altres organitzacions
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El model EFQM té 3 components principals

A. Conceptes fonamentals
descriuen els elements essencials
per arribar a I'excel-lencia

B. Model EFQM d’excel-lencia
marc conceptual

C. Esquema logic REDER
eina de gestio i avaluacio
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A. Conceptes fonamentals

®_Anadir valor para los clientes

Mantener en el tiempo
resultados sobresalientes

Alcanzar el éxito mediante @
el talento de las personas

® Desarrollar la capacidad
de la organizacion

® Aprovechar la creatividad y
la innovacién

Liderar con vision, inspiracion e integridad @ OEFQM 2012




A. Conceptes fonamentals

Afegir valor per als clients

CRAI

Centre de Recursos per a
I’Aprenentatge i la Investigacio

Saber quins son els nostres clients
Fer-los propostes atractives i sostenibles
Establir dialeg amb ells

Innovar i crear valor, implicant-los

Assegurar-se que disposen dels recursos necessaris

Supervisio i revisio continua de tots els processos

Comparar el rendiment i tenir clar els punts forts i febles

per maximitzar la millora



A. Conceptes fonamentals DRAD smscmras

Aprofitar |a creativitat i la innovacio

 Desenvolupar iniciatives per a implicar a grups d’interes per a generar
idees i innovacio

e Establir xarxes d’aprenentatge per a identificar oportunitats de creativitat i
millora

e Valorar que la innovacio pot afectar a I’estructura i al model organitzatiu

e Establir metes i objectius clars amb les politiques i recursos adequats

e Tenir un enfocament estructurat per tal de prioritzar idees creatives

 Provarimillorar les idees més prometedores

e Maximitzar els terminis d’aplicacio




B. Model EFQM d’excel-lencia
Es basa en 9 criteris

5 son agents facilitadors | ' ‘
tracten sobre tot allo que fa 'RESULTATS

'organitzacio FACILITADORS
4 son criteris sobre els

resultats millora
el que s’aconsegueix i com

>. s'aconsegueix




B. MOdel EFQM d’exceloléncia [:HA UAprenentatge 1 Tnvestigaci
Criteris

Agentes Facilitadores

Resultados ’

Liderazgo Personas Procesos, Resultados en las Resultados
Productos y Personas Clave

Servicios
Estrategia Resultados en los
Clientes

| Alianzas y Recursos | Resultados en la
Sociedad

OEFOM 2012 Aprendizaje, Creatividad e Innovacion




B. Model EFQM d’excel-léncia PRA| coosoneamonpers
Criteris

Amb una relacio
Es recolza en d’ que

un nombre aporten

variable de exemples
aclaridors

Molts relacionats amb els
conceptes fonamentals

M~



B. Model EFQM d’excel-lencia

Subcriteris Elements

Per exemple:

Criteri

1c. Els liders s’impliqguen amb grups d'interes externs.

facilitador




Criteris de resultats

Inclou indicadors de
rendiment i indicadors
de percepcid i en alguns
casos indicadors clau de
I'activitat

Resultados en las
Personas

Resultados en los

Clientes

Resultados en la
Sociedad

Resultados
Clave

CRAI

Centre de Recursos per a
I’Aprenentatge i la Investigacio
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C. Esquema logic REDER

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

Es un model de millora

, RESULTADOS DESPLEGAR
continua que ens permet Requeridos Enfoques
avaluar el rendiment de
I'organitzacio

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

7 ©EFQM 2012




UNIVERSITAT

TJ, BARCELONA E HA | UAprenentatge i Ia Tovestgacis
Com ho hem fet al CRAI?

La gestio per processos




Com ho hem fet al CRAI?

2011

El CRAI realitza un procés d'autoavaluacié
seguint el model EFQM i no arriba als 300
punts, pel que decideix millorar el procés
de gestio interna del CRAI.

S’aposta per la implementacio de la

gestio per processos

Ny

CRAI

Centre de Recu
PAprenentatge ll




CRAT s
Implementacid de la gestio per processos

2011

Creacié d’un equip guia responsable de
coordinar tot el procés

Es va tenir en compte:
e Estructura del CRAI

* Procediments de treball
P e Pla Estrategic
] * |ndicadors
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Implementacid de la gestio per processos

2011

L'equip guia va treballar en identificar els
e processos critics amb els quals establir el

5 mapa de processos del CRAI
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iy iy BRAI comomomepes
Implementacié de la gestid per processos

2011-2016

e Elaborar el mapa de processos del CRAI

* Treballar les taules de consistéencia

e Definir el Quadre de comandament del CRAI amb els
indicadors més rellevants

* Fer procediments de treball

* Realitzar enquestes de satisfaccio d’usuaris anuals

* Elaborar plans de millora anuals (millora continua) T
integrant els objectius dels plans estrategics i de la
Carta de serveis
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Estructura de
la Gestid per

Processos

1
0

MISSIO, PRINCIPIS (Estatut UB)

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

POLITIQUES | DIRECTRIUS

l

NIVELL ORGANITZATIU

B ==

(Persones) (Processos)

1 |

Visid 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 Investigacio



Centre de Recursos per a
I’Aprenentatge i la Investigacio
N . I I t t : .

* Ha de recollir tot allo que ens permet planificar i dirigir el CRAI.
D’acord amb l'estrategia institucional de la UB

* Definim la nostra missio, visio, valors i objectius estrategics

* Desenvolupar-los mitjangcant el Pla estrategic i la Carta de
Serveis




CRAI comiememopes,
Nivell organitzatiu

e Coordinar les activitats del CRAI per assolir els objectius i donar una resposta
adequada a les necessitats i expectatives dels nostres grups d’interes.

e Facilitar una visio global compartida que afavoreix la coordinacié del que fem.




Index de processos del CRAI
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Nivell operatiu

 Es tracta d’activar els elements necessaris de gestio
coherents amb el nivell organitzatiu i definir els
cCOompromisos:

* Descripcio i desenvolupament de procediments
e Carta de Serveis del CRAI

—s |

"‘"__,.:--"' Carta de Serveis CRAI UB

0 M~



http://crai.ub.edu/ca/coneix-el-crai/estrategia-qualitat/carta-serveis
http://crai.ub.edu/ca/coneix-el-crai/estrategia-qualitat/carta-serveis

Codi

PRC-CRAI-D44

PRC-CRAI-D43

PRC-CRAI-D42

FRC-CRAI-D41

PRC-CRAI-040

PRC-CRAI-039

PRC-CRAI-038

PRC-CRAI-037

PRC-CRAI-D36

Versio

01

01

01

01

01

01

01

01

01

Titol Tipus

Procediment per a I'organitzacié d'una jornada Procediments

Procediment per a la gestié dels donatius al CRAI  Procediments

Procediment per a la Gestid de les peticions de
documents demanats per Préstec Interbibliotecari
als CRAI Biblioteques

Procediments

Procediment per a la catalogacié de recursos
d'informacid electronics en el CCUC i en el Cataleg Procediments
de la UB

Procediment per a la gestio dels recursos

d'informacio electronics a EBSCOadmin Procediments

Procediment per a la identificacio, processament i
descripcio dels fons personals, familiars i
d'organismes, de les col-leccions especials i dels
reculls facticis

Procediments

Procediment per al suport sobre I'Avaluacio Docent
del Professorat (ADP) dins de la Carpeta Docent
del Professorat a la Universitat de Barcelona

Procediments

Procediment per a la difusio de recursos, serveis |

activitats del CRAI Procediments

Procediment per a la Gestio del programa detector

de plagi en I'ambit de la docéncia i 'aprenentatge Procediments

Objectius

Aquest procediment té com a finalitat establir el procediment
per a l'organitzacio d'una jornada.

Aquest procediment té com a finalitat establir el procediment
per a gestio (la recepcid, valoracio, acceptacio i inici del
processament) dels donatius al CRAI de la Universitat de
Barcelona, seguint els criteris de la Politica de Gestio de la
Col-leccid.

Aquest procediment té com a finalitat unificar els criteris
d'actuacio dels CRAI Biblioteques, per a tramitar les peticions
de documents sol-licitats per Préstec Interbibliotecari (Pl), des
de la recepcio de la sol-licitud fins a I'enviament del document
altre cop a Pl

Aquest procediment té€ com a finalitat facilitar la catalogacio
de recursos d'informacid electronics del CRAI en el Cataleq
de la UB i en el CCUC per facilitar I'accés a l'usuari.

Aquest procediment t& com a finalitat assegurar 'accés i
l'actualitzacio dels recursos d'informacio electronics, llibres-e,
revistes-e i bases de dades a través de les diferents eines
d'EBSCOAdmIN.

Aquest procediment t& com a finalitat identificar, processar i
descriure els fons personals, familiars | d'organismes, les
col-leccions especials i els reculls facticis del CRAI de la
Universitat de Barcelona.

Aquest procediment t& com a objectiu definir i concretar els
passos a seguir per gestionar els documents d'informacio i
suport sobre I'Avaluacié Docent del Professorat (ADP) dins
de la Carpeta Docent del Professorat a la Universitat de
Barcelona (UB).

Aquest procediment t& com a finalitat explicar com
s'identifiquen al CRAI les accions de difusio necessaries, com
s'elaboren, i finalment, com se seleccionen els canals ifo
mitjans de comunicacio adients en cada cas.

Aquest procediment t& com a objectiu definir i concretar els
passos a sequir per implementar | actualitzar el programa
detector de plagi i gestionar els documents d'informacic i
suport sobre el programa de deteccio del plagi instal-lat a la
plataforma docent Campus Virtual de la Universitat de



CRA| copenmonpers
Nivell de resultats

 Mesurem els resultats i els rendiments que obtenim, aixi com la
percepcio i satisfaccid dels nostres grups d’interes
 Enquestes de satisfaccid i de clima laboral
e Discussio de grups
* Informe QSA

* Els resultats, rendiments i percepcions ens proporcionen informacioé
per avaluar i millorar el que fem.

* Tot aixo s’incorpora al Quadre de comandament del CRAI

™
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Quadre de comandament

Codi Curs 2015-2016 Curs 2016-2017 Curs 2017-2018 Curs 2018-2019
Tipus dadalindicador Dadallndicador dadalindica Objectiu general Segments
d
or Objectius Reszultars Objectius Resultats Objectius Reszultars Objectius Resultats
AZ DOTAR-SE DE RECURS0OS
— =
Sobretaula Eublics 70
Interns Incloure en el renting 280
Nombre total dordinadors AZ3-01 Portatils Pablics el 100% del= nous 117
Interns portatils d'i= plblic 2
TOTAL 1.255 1124 1110
QUANTITAT uB 15 15 13
Nombre de programari usat en el CRAI AZ3-02 csuc 5 15 Fil
CRAI 13 15 12
Nm"nbrel o platafu‘rn'!es m|||ur§des o AZ3-03 4 plataformes milorades 1 plataforma millorada
aplicacions tecnologigues aplicades (PE 1.2)
QUALTAT TECNICA EELTES: ITROIETRES IS T A23.0T1 CRAI Biblioteguesiunitats 1583 2.011 2566
Grau de satisfaccio dels estudiants respecte Mantenir un grau de satisfaccio per r.1ante_n|r un_g_rau e | SE SR r.1a_nten|r_|_Jn TEIEE r.1ante_n|r un_g_rau iz r.1a.nten|r.|l_|n TEIEE
a Ia disponibiltat Fordinadars AZ3-P1 snbre del 20% satisfaccio per Excel +| satisfaccio per sobre satisfaccio per satisfaccio per sobre
3 sobre del 80% 41,9% bé) del 80% sobre del 80% del 30%
Grau de satisfaccio respecte dels mitjans 68,22% 7291
disponibles per desenvolupar la teva feina 4332 Mantenir un grau de satisfaccio per Assolir un B5% (8,53% m| Assolir un 70% el grau | 71,03% (9,35% m| Assolir un 70% el % (9,68% m| Assolir un 70% el
(ordinador i programes informatics) (Enquesta sobre del 70% = sat +59 69% de satisfaccio zat +61,68% =at )| grau de satisfaccid zat +63 23%| grau de =atizfaccid
PAS-CRAI sat.} sat.}
e et e el s o2z
les inqcidéncies qF:.le dificutten &l AZ3pa Mantenir un grau de satisfaccio per Aszolir un B5% (8,53% m| Asselir un 70% el grau Assolir un 70% el % (11,81% m| Assolir un 70% el
5 % ) " A = . .
QUALITAT PERCEBUDA desenvolupament de les teves tasques sobre del 70% sat.+_9,659:f: de =atizfaccio grau de satisfaccio sat.ﬁﬂ,ﬂgﬂ‘}tﬂ; grau de satisfaccio
{(Enquesta PAS-CRAI) Y Y
) . ] 61,24% ] ) )
Grau de =atisfaccio respecte del . . o Assolir un grau de Assolir un grau de Assolir un grau de Assolir un grau de
. . - Mantenir un grau de satisfaccio per . -, (3,10% m _ = : = - =
software/sistema integrat de gestio de la AZ3-P4 snbre del 70% satisfaccio per sat +58 1494 satisfaccio per sobre satisfaccio per satisfaccio per sobre
biblioteca on treballes (Enguesta PAS-CRAI} sobre del 60% T Isat . del 65% sobre del 70% del 70%
=l
Nombre I.:IE.‘ qIJED(E?S rebudg_s.respecte g Ie;_ AZ3-PS 15 4
tecnologies de la informacio i la comunicacio 2
Nombre de sfuggenrngnts rebult_s.respecte a AZLPE 1 0
les tecnologies de la informacio ila 1
Nombre d agralme_nts rebu?; .respecte g Ies__ AZLPT 0 . 5
tecnologies de la informacio i la comunicacio =
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Arribem al Mapa de
processos del CRAI
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Setembre 2019

Cda, C5¢c

C6,C7,C8,C9

AVALUAR |
Gestionar la comunicacid Planificar Desplegar politiques i

externa, les relacionsiles i desenvolupar I'oferta de desenvolupar sistemes de
aliances serveis gestio

Desenvolupar i comunicar
I'estratégia

Mapa de processos ey, Tt
del CRAIl i els seus

vincles amb el PE
Iter2022, la Carta de
Serveis i el model
EFQM

GESTIONAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, UAPRENENTATGE | LA INVESTIGACIO
up usu

Facilitar Facces als recursos
d'informacio

Gestionar el préstec

{documents, equipaments) Donar suport a la docéncia

STIONAR RECURSOS D'INFORMACIO

I ucC I I UPT I uaC

Selecciopar, captar i adquirir Processar i descriure ar | conservar

SATISFACCIO

£ \DRE L'USUARI | ASSEGURAR

] DOTAR-SE DE RECURSOS

Administrar els serveis
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Autoavaluacio i millora continua del CRAI

* El concepte clau i fonamental del Model EFQM és I'autoavaluacio

* Es basa en una analisi detallada del funcionament del sistema de
gestio de l'organitzacid

e Serveix per impulsar i estimular la millora continua

* La millora continua s’executa sistematicament amb una periodicitat

anual i inclou les accions necessaries per garantir el desplegament
de l'estrategia del CRAlI de manera estructurada
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Que ha significat aquesta nova
forma de treballar al CRAI?
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CRAL eomemermems, .
Un important canvi cultural en molts aspectes

Responsables de la nostra Responsables del valor afegit
feina (fer) (col-laborar)

Treballar per a un servei Treballar per a un grup d’interes

Prendre decisions basant-nos Prendre decisions basant-nos en el
en dades del servei seu impacte en els resultats

Solucionar problemes

Desenvolupar una activitat
reactiva

Eliminar les causes dels problemes

Realitzar una activitat proactiva

Gestié basada en el Gestio basada en responsabilitzacio

comandament i la delegacié i desenvolupament de les persones
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Les primeres
avaluacions eres cada
2 anys. Des de la
darrera de 2018, son
cada 3 anys

MEMORIA
CONCEPTUAL
2018




... | aquestes avaluacions van donar com a resultat:

2016: 2018:

obtencio del Segell obtencié del Segell
d'Excel-lencia Europea d'Excel-léencia Europea
EFQM 400+ EFQM 500+

1
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NCIA 4007 EXCELENCIA
s EUROPEA




Centre de Recursos per a
I’Aprenentatge i la Investigacio

Amb el Segell 500+ de 2018 som la primera biblioteca universitaria
catalana amb aquest reconeixement i la vuitena espanyola.

L'obtencid d'aquest reconeixement ha estat possible gracies a
I'esfor¢ compartit de tot el personal del CRAI que ha impulsat
aquest projecte tan ambicios i que ha portat al CRAI a ser un
referent dins de la propia Universitat de Barcelona i també entre
les biblioteques universitaries catalanes.
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Segell d’Excel-lencia

CLUB o)
o EXCELENCIA EFQM
Tlan g Comnermy

EN GESTION

Recognised for
Excellence 5 star

Awarded to:

Universitat de Barcelona -
Centre de Recursos per a
L'Aprenentatge i la Investigacio
(CRAI)

March 2018

This certficate remairs valid for 2 years
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EUROPEA EFQM Léon Tossaint

CEO, EFQM
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.. | ara ens comparem amb altres institucions excel-lents

>

Grupo de Intercambio de

Datos
Bibliotecas ' Grupo de Observatorio de
comprometidas Buenas Practicas y
con la excelencia Visibilidad
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