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1. EL MODEL DE GESTIO PER PROCESSOS DEL CRAI

El Model de gestio per processos del CRAI es desenvolupa a partir del Model de gestid per

processos de la Universitat de Barcelona (vegeu I'annex I).

La gestio per processos a la Universitat de Barcelona es basa en un enfocament sistemic, que pren
com a referencia el Model d’Excel-léncia de la Fundacié Europea per a la Gestio de la Qualitat
(EFQM), utilitzat per més de cinquanta mil organitzacions a Europa i fonamentat en un conjunt de
valors europeus recollits en la carta de drets fonamentals de la Unié Europea, el conveni europeu
de drets humans, la Directiva 2000/78/CE de la Unid Europea i la carta social europea. El Model
també es compromet amb la sostenibilitat i la responsabilitat social seguint el principis del Pacte
Mundial de les Nacions Unides (2020) i el seu mandat dels 17 Objectius de Desenvolupament

Sostenible (ODS).

El Model EFQM ens aporta un marc practic, no prescriptiu, que ens permet disposar d’una
estructura basica per a un sistema de gestid que ens ajuda a donar una resposta adequada a les
necessitats i expectatives dels grups d’interes del nostre ecosistema: els professionals que
treballen al CRAI; les persones a les quals el CRAI dona servei; els proveidors i aliats amb els quals

el CRAI es relaciona; la Universitat, i la societat en general (vegeu els annexos Il i Il1).

Aixi mateix, el Model EFQM ens permet disposar d’una visié global, d’un llenguatge comu i d’una
manera de pensar que facilita la comunicacié eficag d’idees, tant dins com fora del CRAI, per tal de
donar resposta a I’obligacidé que com a servei public tenim pel que fa a garantir la transparéncia, la

informacid publica i el bon govern.?

1 Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacid publica i bon govern.
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2. ESTRUCTURA DEL MODEL

La figura seglient mostra I'estructura configurada en quatre nivells del model proposat:

NIVELL ESTRATEGIC

{ Proposit, principis (Estatut UB)
i Visio, estratégia (Pla estratégic UB - Pla estratégic CRAI)
i Politiques i directrius

....................................................................

NIVELL ORGANITZATIU

oy T o £33
o RS AP -y

Persones Taula de consisténcia Processos

o DTS e RS [ i

Visio global + coordinacié

NIVELL OPERATIU

i Procediments, protocols, normatives
i Carta de serveis

.....................................................................

NIVELL DE RESULTATS

{Resultats, rendiments
i Percepcions, satisfaccié dels grups d'interés
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2.1 En el nivell estrategic, planifiquem i dirigim el CRAI. D’acord amb I'estratégia institucional
de la UB i el proposit assignat, definim la nostra visid, valors i objectius estrategics i els
desenvolupem mitjangant el Pla estratégic, ratificat pels organs de govern de la Universitat (vegeu

el Pla estrategic del CRAI).

2.2 En el nivell organitzatiu, coordinem les activitats del CRAI per assolir el proposit i donar

una resposta adequada a les necessitats i expectatives dels nostres grups d’interes. La gesti6 per

processos ens facilita una visié global compartida que afavoreix la coordinacié del que fem.

D’acord amb el Model de gestio per processos de la Universitat de Barcelona, al CRAI entenem la
gestid per processos (GxP) com una metodologia que ens facilita disposar d’un llenguatge comu i

d’una visi6 global compartida que ens permet millorar la coordinacié i I’eficiencia.

Per disposar de la visio global, utilitzem una aproximacié sistémica que ens permet considerar el CRAI
com un conjunt d’activitats interrelacionades, que interactua i dona resposta als grups d’interes.
Aguesta visio global la representem graficament mitjangant el mapa de processos del CRAI, integrat en

el mapa de processos institucional (vegeu I'annex I).

Per poder coordinar i facilitar la gestié de les activitats que fem (els processos), identifiquem les
interrelacions entre activitats (modelat de processos - metodologia IDEFO) i al mateix temps
n’assegurem la consistencia (taules de consistencia) amb les activitats que desenvolupen les
persones del CRAI (unitats transversals i CRAI biblioteques) i amb elements del nivell estrategic

(objectius estrategics).

Modelat de processos
A partir del mapa de processos es desenvolupa I'arbre de processos, que 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 utilitza diagrames
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de flux i que permet disgregar els processos en diferents nivells per tal de facilitar la seva

comprensié i millora.

Mapa de processos

PLANIFICAR AVALUARI
REDIRIGIR
D I E Gestionar la comunicacié Planificari Desplegar politiquesi
esAenVﬁ u[;art! . externa, lesrelacionsiles desenvolupar desenvolupar sistemes de
L Ll i s aliances I'oferta de serveis gestid sostenibles

LLIURAR SERVEIS PERA LA DOCENCIA, UAPRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

GESTIONAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, L’APRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

Facilitar 'accés als - - Donar suport a la Donar suporta la
recursos d’informacié Gestionarel préstec docéncia recerca

ATENDRE

L'USUARI |

ASSEGURAR 1 *
SATISFACCIO GESTIONAR RECURSOS D'INFORMACIO

Seleccionar, captar i adquirir Processar i descriure Preservari conservar

DOTAR-SE DE RECURSOS

Administrar els serveis Facilitar les tecnologies Gestionar la Administrar els

Gestionar i
o generals, les 4 = o els
I,Ad'“."'ﬁtrar. infraestructures, els de I?Dw‘ﬁ’r:%agg' la doci‘::;::?c'o recursos econdomics
equiphuma equipaments i els materials

Llenguatge
M
Objectiusi accions
N N
Palitica de qualitat i
elitiea de quall Oferta de serveis Ofeta de sarveis
ATENDRE Serveis
Necessitats LUSUARI | » USUARIS
d > onm
USUARIS . i o =
Consultes, queinesi |  SATISFACCIO Serveis Informacia
A
Peticions/necessitats. GESTIONAR Necessitats
A SERVEIS PER ALA de recursos d'informacid
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Donacions
Peticionsde compra GESTIONAR
.
DINFORMACIO
Recursosd'informacié A33
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J
I
Recursosi serveis
ALIATS/PROVEIDORS

Arbre de processos
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Consisténcia: qui fa que?

La representacio dels processos és la representacio grafica de I'activitat que duen a terme les
persones que treballen al CRAI, que estan representades en els diferents llocs de treball del seu
organigrama. Aixi doncs, per tal de donar consisténcia al Model i assegurar que representa la
realitat de QUE es fa al CRAI, relacionem els processos amb els llocs de treball2 en qué es

desenvolupen. Per establir aquesta relacid, s’utilitza una taula de consisténcia (vegeu I'annex V).

QUI fa QUE QUE fem

1 1 1 ] °
o/&\ g 02
n & Illlllll) (IIIIIIII L ‘J
Persones Taula de consisténcia Processos
(dirigir persones) (gestionar processos)

Esquema de la taula de consisténcia

La taula de consisténcia permet a la direccié del CRAI assignar la responsabilitat dels processos i
implicar les persones o els equips com a referents del procés. El rol de responsable de procés i el de

referent estan definits en el Procediment de gestioé de la millora continua3.

Consisténcia: desplegament estrategic
Per assegurar l'alineacid i el desplegament de I'estrategia, cadascun dels objectius del Pla estrategic es
vincula als processos mitjancant els quals es desplegara (vegeu I'annex IV). Aquesta vinculacié permet

identificar els processos clau per implantar I'estrategia del CRAI.

2 Els llocs de treball s’agrupen en unitats organitzatives.
3 Disponible a la Intranet del CRAI amb accés restringit a I’equip CRAL.
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Objectius
estratégics

Pla estratégic Processos

Millora continua Resultats i rendiments

Quadre de
comandament

Avaluacio,
prioritzacié i millora

Generada I'estructura basica per gestionar el CRAI per processos, definim els elements necessaris

per poder gestionar-los sistematicament.

Situar els processos en control
Per a cada procés del mapa, mitjancant una fitxa de descripcié* es defineixen els elements que els

situen «en control» i aporten la informacié necessaria per gestionar-los:

e Responsable de procés. Les funcions dels responsables de procés es troben descrites al

Procediment de gestid de la millora continua.

e Grups d’interés als quals cada procés aporta valor i definicié de quin és el valor afegit aportat

(Enfocament-Alineacio).

e Relacions respecte dels altres processos del mateix CRAI, de la Universitat o de I’entorn

(Integracid).

e Indicadors de resultats, rendiments i percepcions per valorar I'efectivitat i I'eficiéncia,
mesurant el valor afegit aportat i, si escau, el consum de recursos. Els processos
corresponents tenen associats indicadors vinculats al seguiment del compliment dels
compromisos de la Carta de serveis i al seguiment del grau d’assoliment dels objectius

estratégics corresponents (Mesura).

4 Disponibles a la Intranet del CRAI amb accés restringit a I’equip CRAL.
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2.3 En el nivell operatiu, per tal d’assegurar I'operativitzacio, I'avaluacié i la millora, desenvolupem

els elements necessaris de manera coherent amb el nivell organitzatiu.

e Operativitzar mitjancant la descripcid i el desenvolupament dels procediments relacionats
amb les activitats dels processos. Els procediments marquen les pautes i concreten COM es
fa en la practica la sequiéncia d’activitats d’'un procés® (vegeu la Norma de desenvolupament
i gestio de procediments i protocols®). Els procediments es troben descrits a la intranet del

CRAI.

e Definir compromisos: mitjancant la Carta de serveis del CRAI, fem explicits els nostres
compromisos de servei. El compliment d’aquests compromisos es revisa anualment d’acord

amb el Procediment de gestid de la millora continua del CRAI.

2.4 En el nivell de resultats, mesurem els resultats i rendiments que obtenim, aixi com la
percepcio i satisfaccié dels nostres grups d’interés i I'experiéncia d’usuari (enquestes de
satisfaccio, discussid de grups, queixes, suggeriments i agraiments). Els resultats, rendiments i
percepcions ens proporcionen informacio per avaluar i millorar el que fem (operativitzacié i
coordinacid), per fer un seguiment i preveure resultats i per ajudar a la presa de decisions per —
guan sigui necessari— redefinir els objectius anuals i les prioritats en I'accid estrategica del CRAI

(vegeu el Procediment de gestio de la millora continua).

Els resultats, rendiments i percepcions s’incorporen al Quadre de comandament del CRAI. Aquest
quadre esta format per un conjunt coherent d’indicadors, estructurat per processos, que
permeten seguir el rendiment del CRAI en relacié amb la seva estrategia (indicadors vinculats al
Pla estratégic) i els seus objectius (definits anualment per I'equip de direccid). Al Quadre de

comandament s’incorporen els resultats vinculats a les percepcions dels principals grups d’interés

5 Procés: conjunt de fases successives d’un fenomen natural o d’una operacié artificial. QUE

Procediment: conjunt d’instruccions que contenen la informacid necessaria (métode) per poder executar I'activitat
operativa inherent a un determinat procés. COM

6 Disponible a la Intranet del CRAI amb accés restringit a I’equip CRAL.
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del CRAI (personal i usuaris) i els resultats del compliment dels compromisos de la carta de serveis
(vegeu el Quadre de comandament).” Cada indicador té definida la fitxa corresponent (vegeu les

Fitxes dels indicadors del Quadre de comandament).®

D’acord amb la versié 2020 del model EFQM, el Quadre de comandament del CRAI ha d’integrar

també indicadors predictius per tal de millorar la gestid i tenir la capacitat d’inferir escenaris

futurs.

7 Disponible a la Intranet del CRAI amb accés restringit a I’equip CRAI.
8 Disponibles a la Intranet del CRAI amb accés restringit a I’equip CRAL.
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3. GESTIO GLOBAL DE LA MILLORA

El model EFQM aporta una logica, anomenada REDAR, que ens proporciona un enfocament
estructurat que ens permet analitzar el rendiment i gestionar globalment la millora:
e Determinacid dels resultats que cal assolir per desenvolupar I'estrategia
e Enfocament dels processos per assolir els resultats
e Desplegament i execucid dels processos establerts amb assignacio de responsabilitats i
mitjans
e Mesurament i avaluacio dels resultats assolits i cerca d’oportunitats de millora

e Revisid i execucid de la millora

R
k Planificar i dirigir

R E
k Millorar Coordinar
A " D

Mesurar i avaluar Fer

El Procediment de gestid de la millora continua s’executa sistematicament amb una periodicitat
anualiinclou les accions necessaries per garantir el desplegament de |’estratégia de manera
estructurada i, si escau, les accions de millora necessaries per assolir els objectius del CRAl i els

compromisos de servei explicitats a la Carta de serveis del CRAI.
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La gestio global de la millora és d’incumbeéncia de tots els nivells del model del CRAI:

f_; NIVELL ESTRATEGIC
= . 4
o e i
o : Proposit, principis (Estatut UB)
g =P iVisi0, estratégia (Pla estratégic UB - Pla estratégic CRAI) P
™ i Politiques i directrius i :
E .................................................................... I
= |
- 1
|
|
1
NIVELL ORGANITZATIU :
g = l
a q E EEEEEEES EEEEEEEER I a
= e > < te/ : §
8 -. Persones Taula de consisténcia Processos I &
..................... I 5
1 =
Visi6 global + coordinacié 12
I o
| L
o 15
g NIVELL OPERATIU I =
1 =
© 1 =
EI : 1 9
o EProcediments, protocols, normatives : >
< i Carta de serveis |
= i |
I | N
| !
< I
e 1
o |
|
NIVELL DE RESULTATS :
|
[ |
< |
= i Resultats, rendiments 3 1
m : . . v, 1 . L B |
o i Percepcions, satisfaccio dels grups d'interes
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Annex | — Mapes de processos de la UB i del CRAI

Mapa de processos - UB

MAPA PROCESSOS UB V1.5

‘GOVERN DE LA GENERALITAT SOCIETAT
‘GOVERN DE L'ESTAT

AVALUAR |
REDIRIGIR

CREAR, TRANSMETRE | DIFONDRE LA CULTURA | EL CONEIXEMENT

ESTUDIANTAT
SOCIETAT
CLIENTS
SOCIETAT
CLIENTS

ESTUDIANTAT

Mapa de processos - CRAI

| GOVERN DE LA GENERALITAT SOCIETAT

v GOVERN DE L'ESTAT L
PROVEIDORS [ PLANIFICAR] CONTROLAR-NIVELL UB |
PERSONES ALIATS

AVALUARI
REDIRIGIR
Planificar |

LLIURAR SERVE!S PER A LA DOCENCIA, UAPRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

GESTIONAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, L'APRENENTATGE | LA INVESTIGACIO.

FECUTsos OUINTOIMAcio.

L USUARIS
Tsluvﬁsn

Faciitar racees i Gastionar sl prestec Donar suporta ta
ATENORE -
LusUAR |
ASSEGURAR
SANSFACTIO

GESTIONAR RECURSOS DINFORMACIO

DOTAR-SE DE RECURSOS

Gestianar | Administrar els servels generals,  Facilitar les tecnologies Gestionar la Administrar efs
administrar tes Infraestructures, eis de la informacid | la documentacia recursos
aquip huma SquIpamants | eis matenals ‘comunicacio intarna @condmics

| DOTAR-SE DE RECURSOS-NIVELL UB |

3 A
PROVEIDORS
PERSONES AAIATS
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Annex Il — Alineacié del Mapa de processos amb els grups d’interés de 'ecosistema del CRAI

GOVERN DE LA GENERALITAT SOCIETAT K
GOVERN DE L'ESTAT

I PLANIFICAR | CONTROLAR-NIVELL UB
AV

[ == = == e e e mm e e e e e e e e e e e e

PLANIFICAR AVALUARI
REDIRIGIR

sty Gestionar la comunicadd i Desplegar politiques |
esenvolupar i externa, les relacions i les de slupar desenvolupar sistemes de
comunicar Festratégia g i i
abances Foferta de serveis gestio sostenibles

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

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

Facilitar Faccés als Gestionar el préstec Donar suport a la Donar suportala

recursos d'informacic doceéncia recerca
ATENDRE

L'USUARI |
ASSEGURAR
SATISFACCIO

J/ USUARIS
T SYNsN

GESTIONAR RECURSOS D'INFORMACIO

Seleccionar, captar | adquirir Processar | descriure Preservar | conservar

Gestionar | Administrar els serveis generals,  Facilitar les tecnologies Gestionar la Administrar els
administrar les infraestructures, els de la informacio | la documentacio recursos
l'equip huma equipaments | els materials comunicacié interna econdmics

| DOTAR-SE DE RECURSOS-NIVELL UB |

PROVEIDORS T

TPERSONES ALIATS
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Annex Il — Alineacié del Mapa de processos amb els criteris EFQM 2020
1.1/1.2/13/1.4 1.5/21/2.2
21/24/33/52 | L 3>3/42 23/41 | | 34/51/55 22/6/7
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'nmue;:igﬁ’:stp‘:;t.!é ia externa, les relacions iles desenvolupar desenvolupar sistemes de
8 & aliances Foferta de serveis gestid sostenibles

LLIURAR SERVEIS PERA LA DOCENCIA, LAPRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

GESTIONAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, L'APRENENTATGE | LA INVESTIGACIO 4.3

Facilitar Faccés als recursos Gestionar el préstec

d'informacié (documents, equipaments) LITr S e D e Donar suport a la recerca
ATEMDRE
3.1 4.4 L'USUARI 1
/ ASSEGURAR i "’

SATISFACCIO GESTIONAR RECURSOS DYINFORMACIO

3.5/5.5

Seleccionar, captar i adquirir Processar i descriure Preservar i conservar

DOTAR-SE DE RECURSOS

Administrar els serveis

Gestionar i administrar generals, les Facilitar les tecnologies dela Gestionar la documentacia Administrar els recursos

Fequip huma infraestructures, els informacio ila comunicacio interna

econdmics
equipaments i els materials

3.2 3.5/5.5 5.3/5.5 5.4 5.5
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Annex IV — Alineacié i consisténcia amb |'estrategia (objectius Pla estratégic «Essentia2029»)

PLANIFICAR AVALUARI

REDIRIGIR
Gestionar la comunicacio Planificari Desplegar politiques i
externa, lesrelacionsi les desenvolupar desenvolupar sistemes de
aliances I'oferta de serveis gestio sostenibles

Desenvolupar i
comunicar I"estratégia

LLIURAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, UAPRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

GESTIONAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, L’APRENENTATGE 1 LA INVESTIGACIO

Donar suporta la Donar suport a la

Facilitar I'accés als 2 =
Gestionar el préstec docéncia recerca

recursos d’informacio
ATENDRE
L'USUARI | 1‘
ASSEGURAR ‘
SATISFACCIO GESTIONAR RECURSOS D'INFORMACIO

Seleccionar, captar i adquirir Processar i descriure Preservar i conservar

/1.5 N L
DOTAR-SE DE RECURSOS

Administrar els serveis
generals, les
infraestructures, els
equipaments i els materials

Gestionari Facilitar les tecnologies Gestionar la Administrar els
dela informacidila documentacio recursos economics

comunicacio interna

Administrar
I'equip huma
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Annex V — Mapa de processos: consistencia i responsabilitats

¥\ Direccid Direccio Direccio AVALUARI

REDIRIGIR
Gestionar la comunicacio Planificari Desplegar politiques i

comDue:itigl‘”?:eusrt’fart:é = externa, lesrelacionsi les desenvolupar desenvolupar sistemes de
: g aliances I'oferta de serveis gestio sostenibles

LLIURAR SERVEIS PERA LA DOCENCIA, LAPRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

GESTIONAR m PER A LA DOCENCIA, L’AP@TGE I LA INVESTIGACIO

Facilitar I'accés als : : Donar suport a la Donar suporta la
@ recursos d’informacié Gestionar el préstec docéncia recerca

ATENDRE

L'USUARI 1
ASSEGURAR t *

SATISFACCIO GESTIONAR RK@ D'INFORMACIO @ @

Seleccionar, captar i adquirir Processar i descriure Preservari conservar

DOTARELY - WECURSOS

Administrar els serveis
generals, les
infraestructures, els
equipaments i els materials

Gestionari
Administrar
I'equip huma

Facilitar les tecnologies Gestionar la IV ——"
dela informaciéi la documentacio [eCUrsos econdmics
comunicacio interna
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La imatge anterior mostra la relacié entre cada procés i les unitats transversals del CRAL.

El cap de la unitat respectiva és el responsable final del procés.

Llegenda:

e Direcci6: Direccio del CRAI

e UA: Unitat d’Administracio

e UD: Unitat de Docencia

e UGC: Unitat de Gestid de la Col-leccio
e UPT: Unitat de Procés Tecnic

e UP: Unitat de Projectes

e UR: Unitat de Recerca

e USU: Unitat de Serveis a Usuaris
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