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Itinerari 8. Gestio d’'unitats i d’equips de treball.

En aquest exercici es valoraran:

- Els coneixements tecnics especifics requerits per donar resposta a les qliestions
plantejades

Aquest factor tindra un pes maxim del 20% d’aquesta part (6 punts).
- La visi6 global en I'analisi i utilitzacié de la informacio per la presa de decisions
Aquest factor tindra un pes maxim del 20% d’aquesta part (6 punts).

- Les competéncies organitzatives del perfil de les places i el plantejament de
propostes d’actuacié i solucié de problemes amb innovacio, orientacié a resultats i
visio estratégica, i el compromis amb el servei public i la institucio

Aquest factor tindra un pes maxim del 60% d’aquesta part (18 punts).

CONTEXT GENERIC

La Universitat de Noves Tecnologies (UNT) és una institucié publica jove creada al 2000
que, tot i I'increment en els darrers anys d’'universitats que imparteixen algunes de les
seves titulacions, s’ha situat com a referent en producci6 cientifica i tecnoldgica a nivell
nacional. Des dels seus inicis s’ha caracteritzat per I'esperit innovador i emprenedor del
seu personal.

L’equip de govern de la UNT, donada l'oportunitat que suposa la nova realitat post-
pandémia amb els nous fons NextGen a nivell global, vol apostar estratégicament per
un model de gestié que es caracteritzi per I'aprofitament de sinérgies entre les diferents
unitats i els serveis generals de la universitat que condueixi a una reduccio de la
despesa, a un increment de I'eficiencia i I'agilitat de la gestid, tot garantint la satisfaccié
de les persones i aprofitant aquestes noves oportunitats de futur.

En aquest sentit, la Geréncia de la UNT ja porta temps estructurant la gestié de manera
descentralitzada de les 15 Escoles i 3 Facultats en Unitats Transversals de Gestié (UTG)
distribuides en 7 Campus territorials. La UNT disposa a més, de Serveis Generals de
gestio centralitzats (personal i organitzacid, econdmic i de contractacié administrativa,
de gestié académica, gestié de la recerca i transferéncia de resultats de la recerca,
infraestructures, patrimoni, qualitat, comunicacié, relacions internacionals i
institucionals, gestié economica de la recerca, serveis informatics, ...), que coordinen
els serveis amb les oficines i unitats de gestio en els diferents campus. D’acord amb la
normativa de gestio de la UNT es contracten a empreses externes els serveis generals
de neteja, vigilancia, bar i restaurant, i es poden contractar d’altres que es considerin
necessaris per al funcionament dels campus, tenint present que la contractacié dels
serveis es realitza de forma centralitzada.

La UNT es regeix pels seus Estatuts i per la normativa aplicable a les Universitats
Publiques Catalanes.

Fins ara, des de cada escola es realitzava la gestié de tots els serveis i les instal-lacions
vinculats a I'escola i al campus (gestié académica, gestié econdmica, gestié de personal,
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gestio d’espais, gestio dels serveis propis i contractats, suport administratiu a
departaments i centres de recerca). Amb la UTG i I'estructuracioé de serveis de gestio
comuns a les diferents escoles del campus es vol potenciar la millora de serveis, una
estructura de personal més flexible alhora que especialitzada, posant émfasi en I'e-
administracié i en la millora de la qualitat, la integracié6 dels diferents sistemes
d’'informacid i comunicacio existents i el millor aprofitament del personal.

Des de I'equip de govern de la UNT s’ha elaborat un nou pla estratégic per als propers
anys 2021-2024 que, entre d’altres, vol donar resposta a les segients inquietuds:

- Continuar sent un referent en la qualitat dels estudis que s’imparteixen i apostar per la
millora de la docéncia

- Desenvolupar i potenciar la recerca d’excel-léncia, augmentar la transferéncia de
resultats al teixit productiu i la creacié d’empreses d’alt valor afegit

- Promocionar la internacionalitzacié dels estudis de la UNT

- Millorar la notorietat de la UNT i els resultats de la seva activitat sobretot en relacio a
la rendicid de comptes, la seva vinculacio i contribucid a la societat i en matéria
d’innovacio i millora

- Afavorir el desenvolupament organitzatiu i professional aixi com I'especialitzacio del
personal a la UNT

- Optimitzar la utilitzacié dels recursos i serveis interns, tot potenciant I'e-administracio i
la incorporacio i prestacié de serveis digitals

- Garantir al maxim el compliment de les legislacions i marc normatiu vigents i el benestar
de les persones

- Ser un referent en matéria de sostenibilitat i innovacié en 'ambit de les infraestructures

CONTEXT ESPECIFIC
La UTG d’'un dels Campus de la UNT integra la gesti¢ i dona serveis a:

- L’Escola de la Tecnologia en Enginyeria Industrial (ETEI). Aquesta és I'escola més
antiga de la UNT i compta amb bon prestigi. Es una de les escoles que té més
competéncia per I'ambit que desenvolupa amb altres universitats del territori. Pel proper
any academic 2022-2023 té previst celebrar els 25 anys de I'Escola. Una part rellevant
del personal d’Administracio i Serveis (PAS) d’aquesta Escola esta dins dels darrers 10
de la seva carrera professional i, a priori, Nno mostren unes grans expectatives pel temps
que els resta.

Imparteix titulacions de Grau, Master, un Master KIC, Erasmus Mundus Master i un
programa de doctorat.

- L’Escola de la Imatge i la Comunicacio (EIC) és una escola de nova creacié que prové
de la integracioé d’'un centre. Compta amb forga personal de nova incorporacio que tot
just comencga a ubicar-se en les seves responsabilitats i en I'entorn universitari. Aquest
procés d’integracio ha comportat també la pérdua de personal experimentat en algunes
de les arees de gestio.
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Es una de les escoles de la UNT que més ha incrementat el nombre de sol-licituds
d’ingrés en els darrers anys i la previsid és que continui creixent, sobretot a nivell de
demanda internacional.

L’EIC ha gaudit sempre d’'una bona imatge i ha fomentat i participat activament de les
activitats socials dels estudiants al campus. Per aix0 els estudiants s’han sentit al llarg
del temps molt identificats amb I'escola, de la mateixa manera que el PAS i el Personal
Docent i Investigador (PDI).

Un dels reptes que es planteja és incorporar i desenvolupar-se en les noves tecnologies
emergents de I'ambit per continuar ben posicionada respecte les altres universitats
competidores. Aspecte que pot donar lloc a incorporar noves titulacions.

Les titulacions que imparteix sén de Grau.

- L’Escola de I'Arquitectura i la Construccio (EAC) requereix de noves instal-lacions per
donar resposta a les necessitats de laboratoris docents i de recerca.

En el moment actual s’obren noves perspectives en els ambits de la sostenibilitat i
I'eficiéncia energética i del paisatgisme, fet que comportara la incorporacioé de nou PDI
ja per al proper curs académic. Les titulacions que imparteix son de Grau i Master.

Esta comencant a destacar per la seva activitat en recerca, sobretot a partir d’'uns nous
grups de recerca, encara emergents, que estan prenent impuls en aquests nous ambits.

S’ha d’organitzar propiament I'activitat de recerca en aquesta escola.

Esta previst l'inici de 'ampliacié de les instal-lacions a partir del proper curs académic.

Com a Cap d’aquesta UTG disposes d’aquestes informacions:

Els equips directius sén nous en les seves tasques, tot i que es mostren d’entrada molt
exigents. Volen destacar sobretot per la innovacio6 i la millora de resultats.

Com a projecte prioritari que s’ha d’engegar esta la millora de I'atencié als usuaris des
de 'ambit d’actuacié de la UTG, amb vistes a una propera administracié electronica
d’'aquests processos. El marc legal vigent requerira de la implantacié d’aquests
processos de manera electronica a curt termini i encara no s’ha comengat propiament,
sense perdre de vista que cal continuar donant els resultats del dia a dia.

El personal en general no esta en el seu millor moment, atés que I'época de pandémia
del covid ha deixat la seva petjada. No s’han sentit suficientment escoltats ni prou
cuidats. Falten I'esperit, la implicacio i 'alegria de les persones d’altres moments que
s’han perdut, tot i que continuen destacant per la seva professionalitat i bon fer.

El personal no esta del tot al dia com seria necessari i justament una de les mancances
que s’han evidenciat novament arrel la pandémia és en matéria tecnoldgica i en
metodologies de gestié. Tot i aixd el personal ha estat capag de sortir-se’n i continuar
prestant els serveis.

El personal de cada escola esta habituat a treballar a la seva manera, com havien vingut
fent fins ara; no hi ha processos unificats ni sistemes comuns de treball, fet que comporta
algunes problematiques i conflictes. En alguns casos les persones estan habituades a
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treballar de manera classica i son reticents a fer canvis d’entrada. En d’altres, hi ha
persones molt disposades a seguir les noves metodologies.

Existeixen algunes places que estan vacants a I'estructura actual de la UTG.

Com a Cap d’aquesta UTG se’t demana:

1. Fes una analisi global de la situacié plantejada vers la UTG.

2. Desenvolupa la proposta técnica / pla d’actuacions dels dos primers anys per
gestionar la unitat, el projecte de millora d’atencié i el personal. Descriu
clarament quin sera el teu paper en aquest procés, prioritats, elements claus i
riscos/problematiques que preveus i com penses afrontar-los.

Inclou tots els altres elements que consideris rellevants per la teva proposta.

3. Concreta mecanismes de seguiment i control i d’avaluacié de resultats del teu
pla.

CRITERIS DE VALORACIO

* CRITERI 1: Coneixements técnics especifics requerits per donar resposta a les
situacions/qiiestions plantejades (Es valora a partir del global de I'exercici)

Els coneixements técnics que s’esperen obtenir/evidenciar en les respostes son:

Coneixements de I'entorn universitari i de I'estructura organitzativa de la universitat.
UTG, Serveis Generals i els seus ambits d’actuacio.

Sistemes, metodologies i técniques de gestid: gestid de projectes, DAFO o altres
metodologies d’analisi d’informacid, diagrama de gantt o metodologies relacionades,
gestio per processos i per objectius, qualitat, ...

Referent a la gestié per processos s’espera un coneixement més concret. D’acord amb
la Guia de Disseny i documentacié de processos, cal fer esment des de la visi6 técnica
d’ informacié general envers el disseny i documentacioé de processos:

- En I'ambit administratiu s'entén per procés “la sequéncia ordenada d'activitats,
relacionades entre si, precises per donar resposta o prestar servei al client, usuari o
beneficiari de serveis o prestacions” i que creen valor intrinsec per al client/usuari (intern
i extern).

- La gestio orientada a processos fa referéncia a com administrem el flux de treball
transversal, que ens ajuda a convertir les demandes de servei en serveis oferts.

- La gestio6 orientada a processos és una eina al nostre abast que ens ajuda a posar-nos
d’acord respecte a com ens hem de coordinar i com hem de treballar per aconseguir
una major eficiéncia i oferir un millor servei a usuaris interns i externs, formalitzant
aquestes accions en documents. Aquests documents estaran sotmesos a revisio
periddica, condicionada a qualsevol modificacié o canvi de procés.

- Identificacio i sequiéncia dels processos.

- Descripcié de cadascun dels processos.
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- Seguiment i mesurament per a conéixer els resultats obtinguts.

- Millora de processos en base al seguiment i mesurament realitzats.

- ldentificacié dels processos clau o essencials, per a la consecucié dels objectius
globals de I'organitzacié.

- Reflexio i analisi sobre el flux de treball per millorar-lo. Per tant, ni tracta ni analitza a
les persones ni les estructures organitzatives en les que hi son assignades.

- Transversalitat del procés.

Coneixements d’estructura i organitzacioé del personal:

Col-lectius de personal i les seves categories professionals; RLT, perfils professionals.
Coneixements d’accés i provisio de llocs de treball:

Incorporacio i carrera professional de personal a 'administracié publica i a la UNT;
determinacio de requisits d’accés i procediments d’accés i provisio de llocs.

Coneixements del marc legal i procediments vinculats en I'ambit de personal:

Vinculacié de personal i el seu marc legal (EBEP, convenis col-lectius), adaptacio de
I'estructura organitzativa a les necessitats organitzatives i evolucié, properes jubilacions
i noves necessitats organitzatives d’incorporacioé de personal (possibilitat de promocions
0 nou acceés de personal, definicié de nous perfils professionals i requeriments) , noves
formes de treballar en entorn digital,

Coneixements de lideratge i gestio de persones i equips de treball: organitzacio,
distribucié i assignacié de funcions; seguiment, control i avaluacié de resultats;
avaluacio, feedback i desenvolupament professional; delegacio i motivacio; cooperacio
i treball en equip; analisi resolucié de conflictes, ...

Coneixements d’administracio electronica i processos digitals.

Vinculacié a pla/projecte estratégic amb objectius relacionats: compliment marc legal,
benestar de les persones i desenvolupament organitzatiu i professional, especialitzacioé
del personal a la UNT, relacions entre unitats i serveis generals, e-administracio,
prestacié de serveis digitals, enfocament vers als usuaris, ...

Analisi d’informacio i plantejament de conclusions i objectius vinculats amb l'analisi
realitzat.

Desenvolupament de proposta/projecte per donar resposta a la necessitat plantejada,
incorporant i contemplant els diferents elements necessaris (objectiu/s, accions a
desenvolupar, recursos, temporalitat, agents clau, seguiment i avaluacié, etc.)

* CRITERI 2: Visié global en I’analisi i utilitzacié de la informacié per la presa de
decisions (Es valora a partir del global de I'exercici)

Els aspectes que s’espera quedin recollits en les respostes per les persones son referent
als seglents elements:
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- Analisi d’'informacioé i Elements

Atén a la informacio rellevant que descriu el suposit i selecciona la informacié d'utilitat.
Analisi del context plantejat identificant aspectes claus com rol de gestor/facilitador del
canvi i de desenvolupament; prioritats a desenvolupar; situacié del personal amb el que
es compta, noves necessitats i mancances; possibilitat d'incorporar personal amb nous
requeriments a les vacants; desenvolupament del personal per adequar-lo a les noves
necessitats i amb orientacié a resultats, relacions i sinergies amb serveis generals de la
UNT, ...

Discrimina elements rellevants i elements que poden derivar en riscos/problematiques.

- Conclusions/Valoracié

Partint de I'analisi realitzat, concreta i identifica punts d’actuacio clau o que poden tenir
més rellevancia respecte de la proposta / projecte a desenvolupar. A partir de I'analisi
realitzat extreu conclusions/concreta que es pretén assolir. Defineix elements que
serveixen de fonament per a la seva proposta. Té en compte aspectes de I'entorn i
reptes de futur.

- Objectius

Fonamenta, a partir de I'analisi realitzat, I'objectiu que es persegueix amb la proposta a
desenvolupar. Mostra coheréncia analisi/plantejament. Objectius amb orientacié a
resultats. Identifica objectiu/s concrets que persegueix.

- Proposta i presa de decisions

Vinculada amb I'analisi realitzat. Concreta una proposta especifica que permet la seva
execucié i posada en marxa. Proposta viable i realista, aplicable al context.

La proposta a desenvolupar per les persones aspirants admet diferents plantejaments,
tot i que han d’estar focalitzats a resoldre la problematica plantejada assumint un paper
actiu de gestor del canvi, de transformacio digital i de lideratge vers les persones per tal
d’adaptar-les i posicionar-les en la situacio plantejada desitjada, aixi com de pro activitat
i de relacions de cooperacid/sinérgies amb els serveis generals competents d’acord amb
els seus ambits d’actuacio.

* CRITERI 3: Competéncies organitzatives del perfil i Plantejament de propostes
d’actuacié i solucio de problemes amb innovacioé, amb orientacioé a resultats i visio
estratégica, i compromis amb el servei public i la institucio.

Els aspectes que s’espera quedin recollits en les respostes per les persones sén referent
als seguents elements:

- Proposta técnica/Projecte
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Determina i descriu un pla d’actuacions concret, definint les accions per portar-ho a
terme, identificant terminis i agents que hi participen, aixi com aspectes relacionats amb
el seguiment i 'avaluacio de resultats

La proposta o projecte plantejat és coherent, realista i aplicable al context plantejat.

La proposta ha d’abordar la problematica d’e-administracio/gestiéo de processos i del
lideratge i gestio de persones de la unitat, treballant amb el conjunt de persones i amb
orientacio a resultats, i clarificant el rol que juga la persona com a Cap UTG per liderar
aquesta situacio.

S’espera contempli aspectes relacionats amb :

- Activitats i iniciatives més critiques per assegurar-ne ['éxit o bon
desenvolupament de la proposta

- Tecnologies centrades en l'usuari i les seves necessitats per garantir la qualitat

- Redisseny dels serveis i processos administratius, cercant I'eficiéncia i I'eficacia
en la prestacio dels serveis publics

- Impulsar noves competéncies en els empleats publics i noves formes de treballar
més ajustades a les noves necessitats: innovadores, agils i col-laboratives.

- Desenvolupament i captacio de les persones ajustades a les noves necessitats i
requeriments. Vers les persones es planteja actuacions encaminades a assegurar el
desenvolupament i la capacitacié, com sén cuidar les acollides, mentoria, gestié del
talent i del coneixement intern de la unitat, treball en equip, ... i adaptar I'estil de lideratge
a les noves situacions de treball.

Envers el procés a desenvolupar en I'ambit dels processos, s’hauria d’incorporar o
considerar aspectes com els seguents:

eInici i un final definits. Cal acotar a partir d’'on s’analitza el procés. En aquest cas, I'inici
s’haura d’enfocar dins de la UTG i el final també, tot i que per donar resposta a algunes
demandes la UTG no sera finalista en la seva resposta.

*Agents del procés: Els agents que intervenen directament en el procés o que tenen
interés en el resultat del mateix, son:

« Client o usuari (intern o extern). Es el destinatari del resultat del procés o output. El
procés haura d’estar orientat a satisfer els requisits dels clients o usuaris en relacié a
caracteristiques o questions de temps, quantitat, adequacié per al seu us, facilitat
d’utilitzacio i percepcions de valor de I'output. En el cas de la UTG, identificar els usuaris
(PDI, Estudiantat, PAS, Empreses i entitats externes, ... en PDI és important ressaltar
les diferents vessants possibles en I'exercici de les seves funcions — docéncia, recerca
i gestio).

* Proveidor (intern o extern). Sén les funcions de 'organitzacié o persones que aporten
inputs al procés. Unitats de la UTG o SSGG que han de facilitar informacio per a poder
donar resposta a la demanda.

« Responsable del procés. Responsable del procés i del seu output. Es la figura clau en
la pressa de decisions i té la capacitat d’assignar els recursos de I'organitzacié/unitat als
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participants del procés. S’encarrega de controlar el funcionament del procés, fer
seguiment dels indicadors i verificar que s’obtenen els resultats plantejats, alhora que
promou la millora continua del procés. Cal assignar una persona que sigui la
responsable del procés, vetlli per 'acompliment adequat d’aquest i la seva revisio,
actualitzacié i millora.

* Participants. Sén les persones o unitats que executen les activitats del procés.
Per a documentar el procés:
-ldentificar usuaris i les seves necessitats

La finalitat de qualsevol organitzacio és satisfer les necessitats del seus usuaris. Per tal
de satisfer aquestes necessitats cal identificar els nostres usuaris, saber qui poden
considerar-se usuaris nostres, i analitzar quins serveis i/o prestacions els hi estem
oferint.

Convé diferenciar entre dos tipus d’'usuaris: els interns i els externs.

» Usuaris interns: sén persones o unitats dins de la Universitat que reben els nostres
serveis i/o prestacions per utilitzar-los en el seu treball.

» Usuaris externs: son els usuaris finals, els que gaudeixen dels serveis i/o prestacions
de la Universitat com a organitzacio (per exemple els estudiants).

Molts dels serveis de la Universitat no tracten directament amb els usuaris finals, sin6
que van destinats al consum intern de I'organitzacio.

Per identificar als nostres usuaris ens hem de preguntar qui rep els nostres serveis i/o
prestacions. Aixi aconseguirem un llistat d’'usuaris a partir del qual s'ha de tractar
d'establir quines necessitats tenen aquests usuaris, és a dir, qué esperen que els hi
oferim.

Aquesta identificacio i I'analisi dels serveis i/o prestacions ens porta a centrar I'atencié
en com realitzem el producte o servei, és a dir, en els processos.

-ldentificar els processos

Per identificar els processos cal enumerar els objectius més importants de 'organitzacié
o unitat i seguidament, recollir els processos necessaris per aconseguir cada objectiu.

La tasca d’identificar processos no és trivial. Elaborar I'estructura de processos d'una
organitzacié/unitat tot identificant els que sén més critics, es converteix en el nucli
fonamental de la gestio orientada a processos.

-Seleccionar el procés per a la seva analisi

A I'hora de seleccionar un procés per a la seva analisi és necessari reflexionar sobre
diferents aspectes de forma i context. Els aspectes que recomanem tenir en compte sén
els seglents:

» Assegurar que el procés encaixa amb la definicié de procés, és a dir, té un input, un
output, un usuari, un inici i un final.

* Considerar si és el moment adequat per fer la descripcié del procés.

* Tenir en compte si el procés aporta un valor afegit a 'usuari ja sigui intern o extern.
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* Questionar si l'eliminacié del procés tindria algun efecte sobre els usuaris de
I'organitzacio.

» Confirmar que els caps/directius tindran interés i per tant, donaran el seu suport a
I'analisi del mateix.

* Valorar si incidir en el procés el fara més eficient o tindra impacte en
I'organitzacié/unitat.

- Descripci6 caracteristiques del procés

La descripcié d'un procés té com a finalitat coneixer les activitats que es duen a terme
per produir un servei, prestacié o producte.

Es rellevant determinar els criteris i els métodes per assegurar que les activitats que
formen part del procés es duguin a terme de manera eficag i eficient.

- Per tal de garantir I'eficacia i I'eficiéncia és necessari disposar d’'un sistema de control
de la gestio per poder fer una valoracié objectiva: un sistema d’indicadors fiables de
seguiment efectiu de les activitats. Remarquem especialment la importancia del control
de la gestid, donat que aquest ens ha de permetre realitzar una millora continua dels
processos de manera adequada i adaptada a les necessitats i expectatives de l'usuari.

Per tal de disposar d’'un element que incorpori tota la informacio relativa al procés, s’ha
dissenyat una fitxa amb la implicacio de totes les Universitats Publiques Catalanes en el
marc de la Associacié Catalana d’Universitats Publiques (ACUP) i conté els elements
seguents :

* Nom del procés a desenvolupar. En aquest apartat s’inclou I'historic de revisions del
procés, amb les dates, resum dels canvis efectuats, responsable, signatura i llistat de
distribucio de persones i unitats que han participat en la definicié del procés.

* Objectiu. Es refereix al proposit, la fita que es vol complir.

* Descripcid. Descriure breument I'accid o accions per garantir 'assoliment de I'objectiu,
incloent quins seran els destinataris d’aquestes accions.

* Caracteristiques;

Limits: Identificar l'inici i el final del procés. L’ inici és la necessitat de I'usuari o bé la
sortida d’'un procés previ, i el final és el servei prestat a 'usuari o bé I'entrada del procés
seguent.

Ambit d’aplicacié: Emmarcar dins dels diferents col-lectius a qui pot anar dirigit el procés
(PDI, PAS, estudiants, usuaris externs,...)

Mitja de comunicacié: Assenyalar els possibles mitjans de comunicacié a través dels
quals es transmeti informacié.

Agents implicats: Identificar a tots els participants en el procés. Aquest punt inclou
també els “stakeholders”.
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* Responsabilitats o rols dels diferents participants o agents del procés:

Usuari/aria: Persona o ens destinatari de la prestacio que pot estar situat dins o fora de
I'organitzacio/unitat. Aquests usuaris poden ser finalistes del procés analitzat o no.

Responsable procés: Lloc de treball o unitat organitzativa que, en I'exercici de les
competéncies té atribuides la responsabilitat global del procés.

El responsable del procés és I'encarregat de la supervisid, control i bon funcionament
del mateix.

-Coproductor/a: Lloc de treball o unitat que, en I'exercici de les competéncies que té
atribuides, participa en el desenvolupament d’un procés. Cal tenir present que dins d’un
mateix procés poden existir coproductors amb diferents rols: alguns rols determinen la
realitzacié d’activitats, mentre que d’altres poden ser només receptors o proveidors
d’'informacié o de servei en aquell procés, perd que la seva activitat sera descrita en un
altre procés.

- Processos associats. Relacionar aquells processos o procediments que tinguin relacio
directa amb el procés que es descriu a la fitxa.

- Normativa aplicable. Citar les normatives tant d’ambit intern com extern d’aplicacio en
el procés que es descriu.

- Relacié documental. Citar els documents que es generen o formen part del
procés, aixi com l'origen i el suport fisic o electronic del mateix.

- Calendari/terminis. Especificar si el procés es desenvolupa durant tot 'any 0 només en
un periode de temps (ex. Matricula o convocatoria beques). Els terminis també soén
d’'aplicacié en el temps d’execucié de les activitats.

- Seguiment i mesura. Son els indicadors que permeten fer un mesurament i un
seguiment de la manera com s'orienta el procés cap al compliment del seu objectiu.
Aquests indicadors permetran coneéixer I'evolucio i les tendéncies del procés, com també
planificar els valors desitjats per a aquests indicadors. Es important a 'hora d’establir
indicadors que aquests siguin mesurables i facilment contrastables, i sobretot alineats
amb I'objectiu establert i especialment amb la satisfaccio de I'usuari. Els indicadors han
d’estar sostinguts per fonts d’'informacié actualitzades.

- Glossari. Descripcié d’alguns termes utilitzats en la descripcié del procés, amb la
finalitat de facilitar la comprensio.

- Subprocessos o fases: Identificar, si s’escau, subprocessos o fases del procés.

- Diagrama de flux o fluxgrama. Representar graficament les activitats que formen part
del procés, aixi com els documents que es puguin generar en I'activitat, i també el suport
fisic o informatic en el que es guardi. Diagramar les activitats com es realitzen i no com
s’haurien de realitzar.

- Descripcio de les activitats del procés fent referéncia a les entrades i sortides de les
mateixes (el grau de descripcié dependra de la necessitat associada). Es recomana
numerar les activitats, per tal de facilitar la seva identificacid, tant aqui a la descripcio
com en el diagrama de flux.
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- Sistemes informatics en Us. Citar i descriure els sistemes informatics que intervenen
en el procés i indicar en quines activitats intervé el sistema.

Envers al punt de I'e-administracio electronica del procés caldria tenir en compte els
seguents punts:

- Un vehicle per definir un model de gestio: Més eficag, de més qualitat, que redueixi els
terminis d’espera i més facil per als usuaris fer el seguiment.

- Una eina que permet crear processos meés agils i flexibles: simplificacié de processos,
finestreta Unica, equilibri entre la centralitzacié tecnologica i la descentralitzacié de la
decisio.

- Un facilitador de la Interoperatibilitat: Entre serveis i procediments de la UNT, amb

altres administracions o entitats, més eficag, de més qualitat, que redueixi els terminis
d’espera, més facil per als usuaris fer el seguiment,

- Un facilitador de la Interoperatibilitat: entre serveis i procediments de la UNT i amb
altres administracions o entitats.

En quant a la pauta a seguir:

1) Identificar els usuaris als que s€’ls presten serveis ala UTG
2) Establir un unic canal d’entrada per a fer les demandes, sol-licituds o queixes
3) El canal d’entrada ha d’estar estructurat en funcié de la tipologia d’usuaris

detectats: en aquest cas, tenir en compte els diferents perfils del PDI ( recerca, docéncia,
gestid) i els dels estudiants (Grau, Master i Doctorat) i els diferents serveis que es
presten des dels diferents ambits en els que té competéncia la UTG.

4) Definir bé la informacio de les web’s de la UTG per ajudar als usuaris a cercar la
informacio i trobar resposta, si és possible, abans de fer servir el canal d’entrada per
sol-licitar el que necessiti. Si tot i aixi, arriba al canal d’entrada, en la seva estructuracio
fora interessant fer “links” a les webs on hi ha la informacié disponible.

5) En el cas que la sol-licitud hagi d’anar per registre oficial de la UNT (electronic)
dirigir-lo a la Seu Electronica de la UNT per a qué realitzi el tramit (aplicacié del
procediment administratiu).

6) Donar resposta estandarditzada a l'usuari informant-lo que s’ha rebut la seva
sol-licitud i que es traspassa a la unitat corresponent per a la seva tramitacio.

7) La unitat de tramitacié contactara amb l'usuari per demanar-li documentacié i o
informacio a través de canals electronics (aixi es garanteix que la documentacié de la
sol-licitud i la tramitacié estaran en el mateix expedient electronic, especialment la
documentacié que aporti 'interessat).

8) Informar a I'usuari del temps estimat per a donar-li resposta a la seva sol-licitud.
Es important establir terminis per a donar resposta a les sol-licituds.

9) La tramitacié de la documentacio per a donar resposta a I'usuari haura de ser
electronica i si aquesta ha d’anar signada, la signatura també ha de ser electronica. Aixi
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garantirem el procediment administratiu e-administrat i la conservaci6 de la
documentacié generada en el mateix expedient.

10) Notificar/comunicar a I'usuari la resposta, per mitjans electronics, sempre i quan
sigui usuari obligat a comunicar-se amb I'administraciéo de manera electronica, i amb un
model de resposta homogeneitzat per a totes les unitats de la UTG (independentment
de I'ambit del tramit).

11) En la resposta cal comunicar a l'interessat si la resposta que se li dona li genera
el dret a al-legar i quines son les vies per les que ha de fer-ho i a qui s’ha de dirigir.

12) Un cop finalitzada la tramitacio, tancar la sol-licitud en el canal d’entrada com a
resolta.

13) Es important tenir en compte el dret de I'usuari a tenir la informacié de I'estat de
la tramitacié de la seva sol‘licitud, i un cop finalitzada pot consultar la documentacio
electronica que se li ha lliurat per canals electronics (e-notifica) a través de la Seu
electronica de la universitat a través d’'un CSV (Codi segur de verificacid) que se li facilita
en el document lliurat i que garanteix la proteccid, preservacié i autenticitat del
document.

14)  L’e-administracié electronica garanteix [linalterabilitat de la documentacio
generada amb eines d’administracié electronica (registre electronic, portafirmes i
notificacié/comunicacié electronica) i la seva accessibilitat al gestor documental
institucional (a través de la Seu Electronica), tot generant un expedient electronic que
conté tota la documentacié associada a la tramitacio electronica.

La pauta a seguir implica que aixd seria el procés a seguir, que caldria dissenyar-lo i
documentar-lo per a fer-ne la difusio entre les unitats de la UTG.

Envers a millorar la qualitat de I'atenci6 a I'usuari caldra identificar els ambits on hi ha
meés incidéncia de queixes o es triga més a donar a resposta per a poder analitzar i
millorar els processos de gestid associats a aquesta aplicant la metodologia de la Guia
per al disseny i documentacié de processos.

- Identificacié elements claus i riscos/problematiques

Destaca aquells elements que a la seva proposta sén claus o poden derivar en riscos
problematiques. Dona rellevancia al seguiment i avaluacio de la proposta per garantir el
bon desenvolupament.

Per exemple, contempla aspectes com el rol o paper com a lider/cap de la UTG i de
gestor del canvi i de transformacio digital, la situacié de les persones i equips de treball,
estat motivacional de les persones i d’'implicacid, carrera professional de les persones i
vacants, noves necessitats organitzatives i nous perfils professionals, terminis per fer
efectiu aquest procés i veure resultats, noves formes de treball, formacié per a
'adequacioé i millora de les persones i el reciclatge continu, sistemes tecnoldgics i
metodologies de suport amb les que es compta, etc.

En quant a problematiques, fa referéncia a aspectes com personal no preparat/adequat
a les noves necessitats organitzatives, sistemes i metodologies de treball de les
persones, nous processos i termini per ajustar-se a compliment legal, ...
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- Vinculacio a objectius/estratégies. Vinculacio a resultats i estratégia/futur.

Relaciona la seva proposta amb el pla estratégic UNT, l'assoliment d’objectius
institucionals o reptes de futur, aspectes d’impacte i repercussions, etc. vers el projecte
institucional, aixi com per la propia UTG.

- Avaluacio de resultats i assoliment

Concreta mecanismes de seguiment i control del desenvolupament del projecte i/o de
les diferents fases plantejades, aixi com resultats finals i una avaluacié global del
projecte (orientat a 'aprenentatge i a la millora).

Concreta indicadors o elements d’avaluacié tant pel que implica a resultats de la Unitat
(prestacié de serveis, projecte processos i e-administracid) com vers a les persones de
I'equip (millora; promocié i carrera professional; formacio, desenvolupament i resultats,
...) i en consequéncia al seu rol/paper desenvolupat en aquesta situacio.

- Assessorament i imatge positiva institucié

El plantejament desenvolupat en la proposta orienta i assessora, mostrant una imatge
positiva de la institucio i contribuint al prestigi i confianga en la mateixa.
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