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Gestio vs Administracio

No és el mateix administrar que gestionar

Administrar: “Configurar ambients de treball,
dirigir els recursos materials i humans vers els
objectius comuns”

Gestionar: “conjunt d’operacions desenvolupades
pel funcionament d’una organitzacio”

— Nivell operatiu, més concret

Management



1. Model de gestio: CRAI-UB

e La gestio és un conjunt de processos o
funcions comunes, simultanies i concurrents,
qgue, ben realitzades, condueixen a |'eficacia i
I'eficiencia de la unitat d’informacio

e Com s’aplica? Quin model segueix?



Model de gestio: CRAI-UB

Des de |la seva creacio demostra un interes per
a gestio “normalitzada”, per I'lavaluacio i per
a millora continuada

Destaquen:

— Governanca i planificacio estrategica

— Foment de la transparencia i rendicié de comptes
mitjancant:

e Memories d’activitat anuals que permeten seguir
I'evolucio de I'execucio de les linies establertes.

e SOn publiques i accessibles al web del CRAI des de 2003




Model de gestio: XXI

e Aposta per la qualitat mitjancant processos d’avaluacio i
certificacio.
e Algunes dates d’avaluacio:
— 1999: Primera avaluacid ANECA
— 1999-2001: Primera avaluaciéo AQU-CBUC
— 2006: Certificacio ANECA
— 2007-8: Segona Avaluacié AQU
— 2011-Autoavaluacio interna
— 2012-16: Primera certificacio
— 2016-18: Segona certificacio
— 2018-20: Tercera certificacio
e Certificacio:
— EFQM



Model de gestio: Per processos

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

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

v" El Model EFQM ens aporta un marc que ens permet disposar d’una
estructura basica per a un sistema de gestié 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

Eva Alba. http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/123107/1/gxp.pdf
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http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/123107/1/gxp.pdf

Gestid per processos

* Procés: “Conjunt d’activitats mutuament relacionades
o0 que interactuen, les quals transformen elements
d’entrada en resultats” (1SO 9000)

e Emfatitza com els resultats que es volen assolir es
poden aconseguir més eficientment si es consideren
les activitats agrupades entre si, i la transformacio
ha d’aportar valor, alhora que exerceix un control
sobre el conjunt d’activitats.

Sortides
Outputs

Entrades <
nputs | ( PROCES ) )




Gestid per processos

 Aquest enfocament suposa quatre passos:
— |Identificacio i sequencia dels processos
— Descripcio de cadascun

— Seguiment i mesura per aconseguir resultats que
s’'obtenen

— Millora dels processos en base al seguiment i
mesura d’allo realitzat



I

| Controls |

| Procediments, Objectius, |

| Normes, Requisits |

| |
Entrades i Sortides
Materials * PROCES b DNt
Informacio _— SOl
| o Deixalles

e b _“____‘_,f’"_
Recursos

e o e e i —



Model de gestio: GxP CRAI-UB

S’aplica des de 2012

Model propi basat en el model de qualitat EFQM
Importancia dels Plans de Millora

Forma de treball que comporta major eficacia i eficiencia
Visio sistemica de l'organitzacio

S’articula en quatre nivells :

— Estrategic: definicio de la visid, valors i objectius estrategics per
complir la missio
— Operatiu:

e definicid dels compromisos de servei reflectits a la Carta de Serveis, revisié dels
mateixos (procediment de Millora continua)

e Desenvolupament del Quadre de Comandament (Conjunt d’indicadors)
— Organitzatiu: persones i processos

— Resultats: Resultats, rendiments, percepcions i satisfaccid grups
d’interes



MISSIO, PRINCIPIS (Estatut UB)

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

l

NIVELL ORGANITZATIU

a- -

(Persones) (Processos)

POLITIQUES | DIRECTRIUS

Visio global + coordinacio

l

NIVELL OPERATIU

PROCEDIMENTS - REGISTRES
CARTA DE SERVEIS

NIVELL DE RESULTATS

RESULTATS, RENDIMENTS
PERCEPCIONS, SATISFACCIO DELS GRUPS D'INTERES
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Elements a destacar de la GxP: Nivell estrategic

Taula de consisténcia del Pla Estrategic
Per assegurar |'alineacio i el desplegament de l'estrategia, cadascun dels objectius del Pla estratégic es vincula als
processos mitjangant els quals es desplegara.

i persones

Recursos d'informacio | patrimoni
Excel-éncia en gestio
1. Adaptar el model organitzatiu del CRA| a
nova estructura de la UB
15.2. Redefinir &l rol dels professionals del
ICRAl per adaptar-lo a la realtat actual

14.1. Assolir la total implementacio del model

|de gestio per processos

Difusio i
13.1. Fomentar la presancia del CRAl en
14 2 Millorar el sistema de gestio | daccés als

recursos dinformacio peér a una nova

igeneracio dusuans

13.2. Contribuir @ fer visible el coneixement | el

12.2. Donar visibilitat als fons Onics | amagats
ipatrimoni de la UB

idel fons del CRAI
lprojectes i onganitzacions vinculats al nostre

[am bit

accés als recursos dinformacid i reforgar-

Ine lNautosuficiéncia
12.1. Continuar la digitaltzacio del patrimoni

ibibografic

lcol leccié | adequar-la als nous materials i

11.4. Garantir &l suport als usuans en tot el
[lormats

11.1. Adequar els espais del CRAl ales
Icicle de recerca

Inecessitats dels usuars

11.2. Millorar l'experiencia dels usuans en

11.3. Assegurar / garantic el suport als

jJusuaris en tecnologia educativa
12.3. Revisar la politica de gestid de la

A31 Atendre l'usuari i assegurar satisfaccié

A32 Gestionar serveis per a la docéncia, I'aprenentatge i la investigacié X X | X X

A321 Facilitar 'accés als recursos dinformacio X i X X

>

A322 Gestionar el préstec (documents, equipaments)

A323 Donar suport a la docéncia X X

A324 Donar suport a la recerca | | X

A33 Gestionar recursos d'informacié | | X| x| X X

A331 Seleccionar, captar | adguirir X

A332 Processar i descriure | X

A333 Preservar i conservar X X
A4 AVALUAR | REDIRIGIR [ [ ] [ | | ||
_A41 Desplegar el procediment de la millora continua

A42 Autoevaluar-se

A43 Integrar avaluacions externes
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Centre de Recursos per a
I'Aprenentatge i la Investigacio

EE Iﬁ’é %ng)fﬁ K Descripcio del procés [: H A
il

NOM PROCES RESPONSABLE DEL PROCES

AlZ2 GESTIONAR EL PRESTEC (DOCUMENTS, EQUIPAMENTS) Cap de la Unitat de Serveis als Usuaris

VALOR AFEGIT UBICACIO EN EL MODEL

GOVERN - UB Seguretat en el compliment de la Missio M A

.” DEVTAH-SE DE RECUREOS
Oblencid de documents per tal de donar resposta a n | g
SOCIETAT PVt | | I | | = A} LLASRAR SERVESS PER A LA DOCENCA

L APRENENTATGE | LA INVESTIGACID

PERSONES e
|
Oblencid dels documents | acces als equipaments | | | A2 GESTIONAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA,
CLIENTSIUSUARIS per ial de donar resposia a les seves necessitals I LAPRENENTATORILA MVESTIRACO
ALIATS Accés compartil a recursos | serveis |
r\l:l‘.h . I rln.l’\ll |
CLIENT INTERN r | =] = |

AJ) GESTHMAR RECURSOS [ INFORMACIO

Al AL LIAR | W[ DendiN
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Nivell operatiu

Desenvolupem els elements necessaris de manera coherent

amb el nivell organitzatiu per tal d'assegurar l'operativitzacio, A0, P Mamtut
I'avaluacio i la millora. VISIO, ESTRATEGIA [Pla Estratagic UB — Pla Estratégic CRAI)
POLITIQUES | DIRECTRIUS

v Procediments: marquen les pautes i e s wie
concreten COM es fa en la practica la ~ =————— 1
seqiiencia dactivitats d'un procés  FEEEERTTTT
(Norma de desenvolupament i gesti i - pbd
de procediments i protocols: NOR- = ﬂ-‘ —
CRAI-001). (=2 — oo mEE=E TR

1 J

Visio global + coordinacié

|
r kit — *

NIVELL OPERATIU

v Carta de serveis: defineix els PROCEDIMENTS - REGISTRES

compromisos de servei amb els
nostres usuaris. El compliment
d’aquests compromisos es revisa
anualment.

CARTA DE SERVEIS

NIVELL DE RESULTATS

RESULTATS, RENDIMENTS
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Nivell de resultats

Mesurem els resultats i rendiments que obtenim, aixi com
la percepcid i satisfaccio dels nostres grups d’interés.

v" Percepcions: enquestes de satisfaccid i S@U-QSA.
v"  Resultats, rendiments

=» S’incorporen al Quadre de comandament.

=» Proporcionen informacié 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'accid estratégica del CRAL.

MISS10, PRINCIPIS (Estatut UB)

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

1

POLITIQUES | DIRECTRIUS

NIVELL ORGANITZATIU

= ==

(Persones) (Processos)

T |

Visio global + coordinacié

NIVELL OPERATIU

PROCEDIMENTS - REGISTRES
CARTA DE SERVEIS

NIVELL DE RESULTATS

RESULTATS, RENDIMENTS

PERCEPCIONS, SATISFACCIO DELS GRUPS D'INTERES
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Ftxes dels indicadors

Fitka dndicadors delprocés A24 Gestionara documentacio interna
Responsable delprocés: Uritat de Servelsals Ui
ml?:ud T : R -
L R N - Mnmdﬁ it oy 0| Q08 "
ementsde : U
mesu s extemes!
0t LRI i Nin i Dol
elements
(urs;d]
Nonibre de Valum de ,
sssionsaly (O {Quantitat  [sessions ala A= a:n{?mhrede GMH}E, il o 0l J8/09201]
. | sessionsala (Analylics |30 de
Intranél tranet ,
Inranet selembre _
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Algunes consideracions d’aquest model
de gestid

* El repte des de 2013 fins a finals del 2015 fou coordinar
els dos sistemes de gestio :

— Gestid per Processos (amb els Plans de Millora)
— Pla Estrategic (definit amb anterioritat)
—Us de la Intranet com a eina de comunicacié interna

* Plans de millora anuals

— S’incorporen iniciatives funcionals (resultats d’enquestes
de satisfaccio)

e Quadre de Comandament:
— 2014: primera aproximacio

Fet a partir de la identificacio dels indicadors rellevants
dels processos critics i de la resta

— 2016: model molt millorat



Elements de gestio

Realitzacid d’enquestes de satisfaccio dels estudiants,
PDI, PAS (Clima laboral)

Pertinenca a Bibliotecas Comprometidas con la
Excelencia (2016)

Importancia de la satisfaccio dels usuaris
— Enquestes i plans de millora

Presencia dels grups d’interes

Regulacié/ millora de I'accés als recursos electronics
(SIRE) (2015)

— 2013: s’inicia el projecte per a redissenyar I'accés

— Implica canvis tecnologics, gestio interna dels recursos i
aspectes legals i normatius



Estructura de la gestio per processos

Planificacid estrategica = que fem i amb
quins objectius

Organigrama = que fem i qui ho fa
Documentacio operativa = que fem i com ho fem
Indicadors =>» com avaluem resultats

Factors critics d'exit = processos critics

20



.

Mapa de processos

GESTIOMAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, L'APREMENTATGE | LA INWESTIGACIO

Facillar Faccés o L informacid mm:'m Danat supodt 4 La Sockncia

SESTIONAR RECURSOS DX INFORMACID

Selecoona, captar | sdguire

AEITIANATEAT T Wiy
[] Gt ARoriar | M ae generaly, ey ndvaestruociunes, Facivtan bes toonologees de L

Feuas hums ely mquiparme iyl el Brvharre e b0 | | CoRTunECaC G L=
] muateriaby
1 P I,

‘v
| DOTAR-SE DE RECURSOS-NIVELL UB |

[ gl
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Mapa de processos

e 2013: Primer disseny

e 2014: Modificacio del model per unificar
processos

 Necessitat de disposar d’'una documentacio
estructurada i normalitzada

— Norma de desenvolupament i gestio de
procediments

— S’inicia el 2013 i esta en permanent revisio



Processos: Estrategics

* Proporcionen directrius, metodologies, guies,
plans, pautes... diuen com s’han de fer els
Fonamentals/Suport, despleguen la missio.

e Estan en contacte amb les necessitats i
expectatives

— Generics i comuns
— Tenen a veure també amb la visio

— Fixen els objectius de la resta de processos



Fonamentals/operatius/Claus

Tot allo que l'organitzacido ofereix i que el client
espera rebre. Son les activitats visibles per a
I"usuari, per tant tenen impacte directe en la seva
satisfaccio. Duen a terme la missid6 de |Ia
organitzacio

Es poden denominar també operatius
Permeten generar productes i serveis als usuaris
Configuren la cadena de valor

Cada organitzacio ha de definir els propis



Claus

e Claus, una 22 classificacio: Per les seves
caracteristiques son basics per assolir 'estrategia
de l'organitzacio, per exemple captar estudiants a
la universitat

e SOn els que porten la missio a I'exterior



De suport

e Aporten els recursos per desenvolupar els
fonamentals i els estrategics. S6n “caixa
negra” pels clients, cal fer-los per tal que la
organitzacio pugui funcionar.

e No intervenen ni en la visio, ni en la missio

 Faciliten el desenvolupament de la resta de
pProcessos



ESTRATEGICS

SUPORT
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Facilitar I'accés als recursos 8 9
d'informacit -

D DIPOSIT
DIGITAL

PLANIFICAR AVALUAR |

REDIRIGIR
Gestionar |a comunicacid Planificar Dasplegar palitiques |
Dmnw;l:&::ﬁl’eamumur externa, les relacions | les | desenvolupar I'oferta de desenvolupar sistemes de
g allances servaly gestio

LLIURAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, UAPRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

SIRE **Giius

€) Cercobib

({1 e

Facilitar F'iccds als recursos Gestlonar el préstec
d'informacid (documants, squipaments) Daonar suport a la dockncla

Donar suport o la recerca

Selocclonar, captar | adquirit Processar | descriure Praservar | conseriar
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Desplegar politiques i
desenvolupar sistemes de
gestio

Gestio per processos

Politica de Gestio6 de la Col-leccio del CRAI

PLANIFICAR

Desenvolupar | comunicar

lestratégia aliinees

Geestionar |a comunicacid Planificar
externa, les relacions | les | desenvolupar V'oferta de

sirvels

LLIURAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, UAPRENENTATGE | LA INVESTIGACIO

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

AVALUAR |

r REDIRIGIR
Dasplegar politiques | ‘
desenvolupar ;st!mls de
s
N

Facilitar 'accds als recursos
d'informacio

Gastionar el préstec
(documants, equipamants)

Danal suport 4 la recerca

GESTIONAR RECURSOS D'INFORMACIO

Selectclonar, captar | adguirir

Proceisar | descriure

Praservar | consarvar
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Processos critics

Pot ser tant un procés estrategic, com clau o de suport
Permeten identificar quines son les accions claus que s’han
d’emprendre per tal de garantir I'exit:

— Prioritzar 'assignacio de recursos

— Establir procés de seguiment i suport més intens

CRAI-UB

— Gestionar la comunicacio externa, les relacions i aliances
— Capacitar i desenvolupar

— Facilitar tecnologies de la informacid i la comunicacio

— Atendre l'usuari

— Gestionar serveis i productes per a la docencia, 'aprenentatge,
la recerca i la transferencia de coneixement

— Gestionar recursos d’informacio



Procediments

S’han elaborat els diferents procediments

Procediment: conjunt d’instruccions que
contenen la informacio necessaria(metode) per
poder executar l'activitat operativa inherent a un
determinat procés.

Com fem les coses o com fem les activitats

Per exemple:
— Atencio als usuaris del CRAI

— Gestio dels serveis per a persones amb necessitats
especials

— Gestio de la millora continua
Es representen amb diagrames de flux



Quadre de Comandament

Conjunt d’indicadors estructurats en funcid
dels processos

Permet el seguiment del rendiment en relacio
a l'estrategia (PE) i als objectius operatius
anuals

Possibilita |'avaluacio, el seguiment de les
accions i la revisioé dels resultats

Facilita |la presa de decisions i I'establiment de
prioritats



Quadre de comandament

2011: primera definicio

2016-18: Millora de la seva definicio, analisi de la
seva contingencia

Eina fonamental per a la gestio i per a la millora
continua

Permet controlar els resultats i detectar la no

qgualitat

http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/122445/1/EXPERIENCIA
QUADRE COMANDAMENT ALBA JOUNOU MELSIO.pdf

http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/118268/7/IV JBPCRAIU
B 4 QC Presentaci%c3%b3.pdf



http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/122445/1/EXPERIENCIA_QUADRE_COMANDAMENT_ALBA_JOUNOU_MELSIO.pdf
http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/118268/7/IV_JBPCRAIUB_4_QC_Presentaci%c3%b3.pdf

Quadre de comandament del CRAI
Conjunt d'indicadors estructurats per processos que permeten seguir el rendiment del CRAI en relacio amb la seva

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

Cartade servels
Pla ACCIO 2018

Pla de comunlcacld Interna _Fla de foment creativitat

Pla de comunicacio externa

Anys (oursos)
Responsable], T# Col
Proges | ePONsable o indicad|  Dadalindicador  [dadalindica| TP | Segments 204 5 2016 an 2018
deprocts |y do | e Object|Resula) Dbjecti| Resula
i w | Obiectivs | Resubats Objectius Objectius
A2 DOTAR-SE DE RECURSOS
QUANTITAT |Mombre de sessions alainirarst A=
CoPRG— - Fewsinpwt R Reswimons
ol CPUA Ercuesta PAS-CPA o satisfacoid par safistacaid par satistaocid pet sobre satishuccid par
sabre del 70 sobve dal T4 dal T0% sobve dal T
Cuan dubtes sobie al
cburrunbplrrm d'ur dateminat Mardeni les Marteni les T Markerit s
proces, censules ¥ nespostes respostes
documentaoid evistent {manuals, el negatives pet sata negaties per sota rlipm:;:.r:dg.;r: mpn!:;:.r;?;?H
procediments, eto, |7 [Enquesta del 5% del 5% - ’ - '
PAS-CRAI
A2 Gostionala]  Unkatda Gt de satishaceid amb | T— [T~ 4 M de " de
dooumentacid | Seweisals | QUALITAT  [infesmacis dsporible pes eniunge Arkent un grau ce Antens un gau anteri in g
| Usua AMFY | desatiafacold pat salaf gl pet salisfaoold pet sobie sailsfaccad par
s WAl | PERCERDA *E"““”"“’E'!'il":'a“‘! Shasques sob il T sebre el I e sebre eI,
Mombie de quelies rebudes
iespeate al'scods aly A24-PY
documantacib
Nombre de suggeiimants iebuts
respects al'sccéaaly A2-FS
document aclh
Nombre o agiaimants iabuta
respecte al'sccenala A24-PE
documantacid

Fitvac dale indiradnare
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B0 [UNIVERSITAToe
il BARCELONA

Centre de Recursos per a
I'’Aprenentatge i la Investigacio

. Responsable Tipus S Codi
Procés de procés | dadalindicador Dada/incicador dadalindicador
A3 LLIURAR SERVEIS PER A LA DOCENCIA, L'APRENENTATGE | LA INVESTIGACIO
MNombre de consultes rebudes segmentat per tipologia d'usuari i tipologia de
A31-Q1
consulta
QUANTITAT . . . , ,
Nombre de queixes, suggeriments i agraiments rebuts segmentats per tipologia A31-Q2
d'usuari i tipologia de consulta
Grau de satisfaccié del PDI respecte del S@U, Servei d'Atencid als Usuaris A31-P1
Grau de satisfaccio del PDI respecte I'atencio del personal del teu CRAI
. e A31-P2
. Unitat de Biblioteca
A31 Atendre l'usuari i Serveis al
assegurar satisfaccié EWE'S o QUALITAT Grau de satisfaccié dels estudiants respecte la disposicid del personal a resoldre A31-P3
suars PRECEBUDA | dubtes
Nombre de queixes rebudes respecte a I'atencié a l'usuari A31-P4
Nombre de suggeriments rebuts respecte a l'atencié a l'usuari A31-P5
Nombre d'agraiments rebuts respecte a |'atencio a l'usuari A31-P6
TEMPS 1/2 DE | Percentatge de queixes, suggeriments i agraiments contestats en el termini A31-T1
LLIURAMENT | establert en relacié amb el total
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Plans de millora

e SOn el conjunt de Iles accions planificades,
prioritzades i temporalitzades orientades a la millora
del servei que ha estat objecte d’avaluacio.

* Anuals des de 2012 fins l'actualitat

Avaluacio Pla de Pla

formal IEIES Estrategic

36



2. Que és planificar?

Procés de pensar, a fons i amb anticipacio, que
es pretén aconseguir (objectius) i la forma
d’actuacié que caldra seguir per assolir-los

Que cal fer?

Per que cal fer-ho

En quines condicions s’ha de fer
Com s’ha d’aconseguir?

Que cal per aconseguir els resultats?



Planificacio estrategica

Vincular amb l'obtencio de metes o objectius
de futur

Determinar objectius, avaluar factors que poden
influir en la seva consecucio, l'establiment,
valoracio i seleccio de cursos d’accio alternatius

Posar en practica plans o programes d’accio
detallats

Avaluacio dels resultats



Analitzar
entorn

Definir
objectius
estrategics

Identificar
estrategies
per
aconseguir-
los

Emprendre
accions

CICLE DE LA PLANIFICACIO (segons P.Drucker, 1973)
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Analisi estrategic

Analisi context

Analisi sector

Analisi
organitzacio

Estrategia

Diagnostic

Obijectius
Estrategics i
operatius

Estrategies

Operativa

Tactica

Plans d’accio

Implementacio

Avaluacio

40



TRADUIR LA MISSIO EN...

Missio
(Perquée
existim)

Visio (Que
volem ser)

Valors (en quée
creiem)

Metes i objectius (mig i curt

termini)(cém ho farem)

41



Planificacio estrategica al CRAI-UB

El CRAI disposa d’una cultura de planificacio
estrategica que ha anat evolucionant des de la
seva creacio (2004)

Esdevé un element clau de la seva gestio

’

Demostra un interes per la gestio “normalitzada”,
per 'avaluacio i per la millora continuada

Pla estrategic 2006-09 emmarcat en I'Horitzo
2020 de la UB



Una mica historia dels PE

e 1999-2002: 1r-Pla Estrategic de la Biblioteca

e 2006-09

e Gener 2010: S’inicia un Pla amb un procés
participatiu i amb un model classic i més complet
gue els anteriors

— Objectius d’aquest projecte:

e Disposar d’'una guia d’actuacido estructurada per millorar,
innovar i assolir I'excel-lencia en I'ambit de la gestio dels
recursos per I'aprenentatge, la docencia i la investigacio

e Aconseguir que esdevingui un element de cohesio per la
consecucio dels seus objectius

e Posicionar el CRAI com un referent



Projecte ORACLE (2011-14)

e Projecte ORACLE (2011-14)

— Procés de reflexié per a tot I'equip que actualitza Ia
missio i els valors, estableix les claus de futur, les linies
estrategiques principals i els objectius

— Procés participatiu i col-laboratiu

— Reptes:
e Donar suport a l'aprenentatge, docencia i recerca
e Potenciar la transferencia del coneixement i millorar

I'impacte en la societat
— Tret distintiu: Preservar i difondre el Patrimoni
Bibliografic
— Processos i qualitat: excel-lencia en les tasques



N\

\

L1 - Suport

L2 - Societat |
Comunicacio

N\

L3 - Patrimoni

N\

L4 - Processos i
Qualitat

3

L5 - Governanca
i Comunicacio

« Consolidar el rol del CRAI com equip expert de la gestio
informacional donant suport a [|'Aprenentatge, a la
Docéncia i a la Recerca, contribuint en ['atraccio i
desenvolupament de talent

- Potenciar la visibilitat del CRAI i contribuir a Ia
transferencia del coneixement

« Gestio eficag i preservacio del patrimoni bibliografic de la
UB en condicions optimes

» Evolucio dels Serveis oferts pel CRAI per tal de donar
suport als nous reptes de la UB

» Evolucionar el model organitzatiu per reforcar el rol definit
per el CRAI
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Formulacio Estratégica: Evolucié del Model de CRAI

CRAI: 1a Etapa
2006-09

Model basat en la provisio de Model ampliatamb serveis a la
recursos i serveis generals de docénela amb atencio
biblicteca (préstec, acces a personalitzada a cada tipus
colleccions,...) d'usuar {estudiant, docent,

investigador,...)

Procés educatiu
Procés aducaliu basat en gue
basat en la I'alumne gestiona el
transmizssld da SEU proces
cangixements d'aprenentatge i el
Professar-Alumne docent actua com a

tutar

CRAI: 2a Etapa
2010-13

Model de concentracio de serveis,
amb el "Punt d'Atencid a I'Usuari”
(PUC), potenciantel suporta la
recerca i lafransferéncia de
coneixement, un millor aprofitament
dels recursos aixi com I'evolucio en
prestacions tecnologiques.
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Accio (2015-18)

Es redacta a partir d’'un procés de reflexio estrategica (amb un
DAFO) i dels resultats de I'avaluacio dels items del pla anterior.

Missio i visio sOn gairebé les mateixes, s’'inclouen valors
S’estableixen les seglents linies:

— Linia 1. Serveis

— Linia 2. Recursos d’informacid i Patrimoni Bibliografic

— Linia 3. Difusid i cooperacio

— Linia 4. Excel-lencia en gestid

— Linia 5. Organitzacid i persones

A diferencia del pla anterior s’inclouen els indicadors de
rendiment i percepcio, aixi com els responsables dels
respectius objectius estrategics i el procés al que es troben
vinculats



ITER 2022 (2019-2022)

e Per |la construccio d’aquest pla s’han seguit, a més
de I'analisi estrategic tradicional, metodologies
meés participatives que en les edicions anteriors

e S’ha modificat missio, visio i valors

* Per a cada linia estrategica s’ha de definit un lema

— S’han vinculat amb el procés corresponent aixi com
amb els indicadors de rendiment a assolir

e Nombre més reduit d’objectius estrategics



Volem reforgar la imatge del CRAI i millorar la percepcid
del| valor que aportem a traves dels recursos i serveis que
oferim, mitjancant la difusid de la nostra feina i la
cooperacio amb altres institucions del nostre entorn.

Volem seguir planificant la nostra estratégia de visibilitat,
fent paleses les nostres competéncies i les nostres
habilitats distintives a la comunitat UB.

Volem incrementar la transparéncia de dades per
facilitar la rendicid de comptes a la societat.
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3. Canvis en la gestié: cami a I'excel-lencia

2011: S’inicia un procés d’autoavaluacio interna:
— Implementacio de la gestid per processos
— Definicié quadre de comandament
— Homogeneitzacio dels models d’enquesta

2012: amb la col-laboracio de I'’Agencia de Politiques i Qualitat
UB s’implementa la gestio per processos com a model de
gestio interna

— Disseny mapa de processos
— Establir els processos critics corresponents als FCE
— Integracid de les accions de millora

2013: Consolidacio de la gestiéo de la millora continua i
seguiment de l'estrategia amb els processos i plans de millora

2014-15: preparacio de lI'avaluacié EFQM-Segona autoavaluacio
— Recollida d’evidencies i analisi dels processos



Cami a I'excel-lencia 2014-15: cami critic

* Preparacio de la Memoria Conceptual EFQM

— Equip de direccid i dos responsables de biblioteca com a
agents interns

— Equips de recollida d’evidencies i analisi
— Suport de I'Agencia de Qualitat i un assessor
— Resultat satisfactori
e Memoria:
— Document fonamental per aconseguir certificacio
— Estructura pautada per model (extensié acotada)
— Presentacio de les dades
— Comparacio amb altres entitats: CSUC i Comprometidas



Aplicacio model EFQM CRAI UB

e 2011:S’inicia I'autoavaluacio
— Sensibilitzacio del personal i dels equips de treball
* Formacio dels equips implicats
— Treball dels 6 equips de recollida d’evidencies
— Primera avaluacié amb el model Perfil

e |dentificacié de les arees de millora
e Model de gestid per processos

e 2011-12: Implementacio del model de gestio per processos
— Elaboracio del 1r Mapa de processos

— Creacio de les taules de consistencia i integracio

e Vinculacié entre organigrama, procediments existents, pla estrategic i
indicadors

e |dentificacié dels factors critics del CRAI:
— Difusio, accessibilitat facil als recursos d’informacid i gestié del personal
— Creacio dels equips de referents
e Analisi del processos i redaccié de les fitxes
e Accions de millora necessaries

— Confrontaci6 de les accions de millora amb els objectius i accions del
PE ORACLE



Cap a la certificacio

2014-15:

— Memoria Conceptual preparada

— Sol-licitud de certificacio:
* Club Excelencia en Gestion

e SGSICS Ibérica SA (Entitat Certificadora)
2016: Gener visita del Comite extern
— Marg: resultat Segell d’Excel-lencia 400+

2016-2018: Analisi i implementacié de les accions de millora
detectades en l'auditoria externa

— Elaboracio del Quadre de Comandament
— Descripcio de Fitxes de processos
— Relacidé dels processos amb els seus responsables

2017 finals: autoavaluacio i redaccio Memoria Conceptual

Febrer 2018: visita del comite extern
— Bureau Veritas (Entitat Certificadora)

Marg¢ 2018: Resultat Segell d’Excel-lencia 500+



Model de qualitat-EFQM

e Model de la Fundacié Europea per a la Gestio
de la Qualitat (EFQM)

e Aporta un marc practic que estableix una
estructura basica

e Es un model integrat per tres components: els
conceptes fonamentals de [|'excel-lencia, els
criteris i I'esquema logic REDER.



© Afadir valor para los clientes

Mantener en el tiempo 0
resultados sobresalientes

@ Crear un futuro sostenible

® Desarrollar la capacidad
de la organizacion

o Aprovechar la creatividad y

Liderar con vision, inspiracion e integridad @ la innovacién

©OEFQM 2012

Figura 5. Els valors de I'Excel-léncia. Font: hitp://www.efgm.es/
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Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

RESULTADOS

DESPLEGAR
Enfoques

Requeridos

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue

Figura 7. UEsquema Logic REDER. Font: hitp://lwww.efgm.es/
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Model EFQM-2018

e Es basa en 9 criteris:

- 5 Agents que apleguen la totalitat de la gestio de I'organitzacio.

Lideratge
Politica i estrategia
Personal

. Aliances i recursos
Processos

- 4 Resultats que l'organitzacido assoleix, en relacio amb els
clients, els treballadors, la societat i els objectius estrategics

Resultats en els clients

Resultats en el personal
Resultats en la societat

Resultats clau



m

RESULTADOS
Lioerazco| L PROCESOS RESULTADCS N CLAVE
100 Ptos. 140 Ptos. LOS CLIENTES 150 Ptos
14% 200 Ptos. (20%) 15% '

RESULTADOS EN
LA SOCIEDAD
100 Ptos. (9%) 60 Ptos. (6%)

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Els Criteris. Grafic que reprodueix el quadre que sintetitza el model EFQM. Font: hitp://www efgm . es/
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Nou Model 2020

PROPOSITO, I CULTURA DE LA

VISION Y ORGAMNIZACION Y
ESTRATEGIA LIDERAZGO

nmmoﬂ' IMPLICAR A LOS

GRUPDS DE
INTERES

INTERES

 rceraonse ® RESULTADOS EJECUCION

CREAR VALOR |
SOSTENIBLE

ESTRATEGICO Y
OPERATIVO GESTIONAR EL
FUNCIOMAMIENTO
i
TRANSFORMACION
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Fighra 8. Els quatre vells que té el Segell
d’Excel-lencia EFQM.
Font:

http://www.clubexcelencia.org/reconocimiento/
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Recursos

Casals, J.; IgIeS|as D. “Repensar l'accés als recursos
eIectronlcs acces autenticat a traveés del servei SIRE”, ltem,
num. 60 (Dossier), 2016, p. 27-43.

Ferrer, A. “Un llarg cami cap a I'excel-lencia: |a
implementacio del model EFQM al CRAI de la Universitat de
Barcelona”, item, num. 63, 2017, p. 78-89.

Alba, E.; Melsio, C. El model de gestio per processos al CRAI.
2018

— http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/123107/1/exp.pdf

Alba, E.; Jounou, C.; Melsio, C. “El Quadre de comandament
del CRAI de la Universitat de Barcelona”. 15es Jornades
Catalanes d’Informacio i Documentacio, 2018.



http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/123107/1/gxp.pdf

ENO SERIA HERMOSO
EL MUNDO Si LAS

BIRBLIOTECAS FUERAN
MAS IMPORTANTES QUE
LOS BANCOS P

]

=
|
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