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La Carta de serveis del CRAI, aprovada a la Comissió d’Estudiants i Comunitat Universitària (CECU) el 5 de 

febrer de 2025, presenta els serveis  que el Centre de Recursos per a l’Aprenentatge i la Investigació (CRAI) 

posa a disposició de la comunitat universitària de la URV i dels col·lectius expressament autoritzats, i exposa 

els compromisos que assumeix amb tots els usuaris per garantir la prestació de serveis de qualitat. 

DEFINICIÓ 

El CRAI és un entorn dinàmic en el qual s’integren tots els serveis universitaris que donen suport a 

l’aprenentatge, la docència, la recerca i la transferència de coneixement a la societat. És el lloc de referència 

per als membres de la comunitat universitària per obtenir els recursos i els serveis de suport necessaris per 

dur a terme la seva activitat acadèmica i investigadora, relacionats amb la informació, la tecnologia i la 

innovació.  

Des del punt de vista organitzatiu, el CRAI de la URV és una unitat que s’estructura en subunitats 

coordinades amb l’objectiu d’oferir un servei proper i adequat a les necessitats dels usuaris de cada campus. 

Aquestes subunitats es denominen CRAI de campus. 

El CRAI col·labora amb altres unitats i serveis de la URV, així com amb altres institucions, per tal de donar 

compliment a les funcions que li són assignades.  

A la Normativa d'organització i funcionament del CRAI s’estableixen, entre altres, les seves funcions, 

estructura i organització, així com els recursos de què disposa i els serveis que ofereix. 

MISSIÓ, VISIÓ I VALORS 

Missió 

Prestar serveis de qualitat als usuaris en els àmbits de l’aprenentatge, la docència, la recerca i la 

transferència de coneixement a la societat, integrant i rendibilitzant l’oferta de serveis i de recursos de la 

URV per tal de potenciar-los i dotar-los de valor afegit. 

Visió 

Esdevenir el lloc de referència per als membres de la comunitat universitària per obtenir els recursos i els 

serveis de suport necessaris per a les activitats d’aprenentatge, docència, recerca i transferència de 

coneixement a la societat. 
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Valors 

• Compromís amb la Universitat en l’acompliment de la seva missió i dels valors que la defineixen. 

• Orientació a l’usuari tenint en compte les seves necessitats i procurant la seva plena satisfacció. 

• Voluntat de servei, professionalitat, treball en equip i cooperació. 

• Implicació en la millora contínua i la gestió sostenible. 

• Foment de la igualtat, la inclusió i el respecte a la diversitat. 

• Compromís amb la ciència oberta. 

• Contribució a la projecció de la URV al territori. 

USUARIS 

Són usuaris del CRAI de la URV tots els membres dels col·lectius que constitueixen la comunitat universitària de 

la URV, així com aquelles persones expressament autoritzades o que pertanyin a entitats i institucions amb 

les quals la URV hagi establert un conveni o acord de col·laboració.  

Drets dels usuaris 

• Accedir als serveis amb el nivell de qualitat establert i les condicions definides per als diversos tipus 

d’usuaris.  

• Disposar dels recursos d’informació necessaris per a l’aprenentatge, la docència i la investigació. 

• Disposar de les infraestructures apropiades per a l’estudi, el treball individual o en grup i la consulta 

de documents. 

• Ser atès de forma correcta i eficient per part del personal del CRAI. 

• Tenir garantit un respecte absolut per la confidencialitat de les dades personals, d’acord amb la Llei 

orgànica de protecció de dades personals i garantia dels drets digitals.1  

• Suggerir millores i exposar queixes. 

Deures dels usuaris 

• Complir els reglaments i les normatives que regulen l’ús dels serveis del CRAI.  

• Presentar el carnet de la URV per accedir als CRAI de campus i per utilitzar els serveis que el 

requereixin. Aquest carnet és personal i intransferible. 

• Utilitzar els recursos d’informació d’acord amb la legislació vigent i la normativa de la URV.  

• Mantenir en tot moment un comportament adequat i respectuós amb la resta d’usuaris i amb el 

 
1 Les dades personals que es faciliten al CRAI seran tractades segons el Reglament europeu 2016/679, de 27 d'abril. 

https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es/lo/2018/12/05/3
https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es/lo/2018/12/05/3
https://www.boe.es/doue/2016/119/L00001-00088.pdf
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personal del CRAI.  

• Respectar les infraestructures, instal·lacions, materials i documents del CRAI.  

• Vetllar per les pròpies pertinences. El CRAI no es fa responsable de la pèrdua, robatori o 

deteriorament dels objectes personals. 

• Reproduir els documents d’acord amb la legislació vigent.  

L’incompliment de les condicions d’ús dels serveis i recursos del CRAI de la URV pot comportar l’aplicació de 

mesures que limitin o modifiquin l’accés a aquests serveis i recursos. 

Mecanismes de comunicació i participació 

Els usuaris poden fer arribar suggeriments, propostes de millora, agraïments, queixes i reclamacions per les 

vies següents:  

• Els CRAI de campus.  

• El Servei d’informació i referència virtual (Pregunt@). 

• Les enquestes de satisfacció d’usuaris. 

Per garantir la participació dels usuaris en la planificació i desenvolupament del CRAI, es disposa dels òrgans 

col·legiats següents: 

 

• Comissió d’usuaris del CRAI de la URV. 

• Comissions d’usuaris dels CRAI de campus. 

SERVEIS 

El CRAI compta amb personal qualificat, instal·lacions adequades i serveis de qualitat adreçats als usuaris i 

treballa per esdevenir un espai inclusiu i accessible per a tothom. Els serveis, segons els perfils d’usuaris, es 

troben recollits en l’apartat Informació per a...  del web del CRAI.  

Els serveis que ofereix el CRAI són:  

• Accés als espais i ús d’equipaments i de recursos informàtics. 

• Atenció i informació. 

• Accés als recursos d’informació. 

• Préstec de documents, espais i equipaments. 

https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/atencio-informacio/pregunta/
https://www.crai.urv.cat/ca/informacio-per-a/
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• Suport a l’aprenentatge i la docència.  

• Suport a la investigació. 

El CRAI utilitza eines i estratègies de promoció i difusió que permeten que els usuaris coneguin les novetats 

dels recursos i serveis que ofereix. 

Accés als espais i ús d’equipaments i de recursos informàtics  

Els usuaris poden accedir i utilitzar espais, els equipaments i els recursos informàtics que es descriuen al web 

del CRAI, on també hi consten els horaris i les localitzacions dels CRAI de campus. 

Atenció i informació 

A través del Servei d'atenció i informació del CRAI, l'usuari pot obtenir informació bibliogràfica rellevant per 

a la seva activitat acadèmica i investigadora, així com informació pràctica sobre els serveis i recursos tant del 

CRAI com de la URV. Aquest servei es presta presencialment als CRAI de campus i també mitjançant el servei 

virtual Pregunt@.  

Accés als recursos d’informació  

El Cercador CRAI URV permet localitzar i accedir als recursos d’informació del CRAI, així com als d’altres 

universitats i institucions. 

El repositori institucional de la URV, també consultable a través del Cercador CRAI URV, inclou producció 

institucional, científica i docent dels membres de la comunitat universitària.  

L’accés i l’ús dels recursos d’informació electrònica estan regulats en la Normativa d’accés a la biblioteca 

digital. 

Préstec de documents, espais i equipaments 

Les diferents condicions de préstec de documents, espais i equipaments, per a cada tipologia d’usuari, estan 

regulades per les normatives disponibles al web del CRAI. 

L’usuari pot gestionar els seus préstecs i reserves des de l’espai d’ús personal El meu compte. 

 

https://www.crai.urv.cat/ca/coneixeu/espais/
https://www.crai.urv.cat/ca/coneixeu/equipaments/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-informatic/
https://www.crai.urv.cat/ca/
https://www.crai.urv.cat/ca/coneixeu/crai/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/atencio-informacio/
https://cercador.urv.cat/
https://www.crai.urv.cat/ca/recursos-informacio/
https://repositori.urv.cat/fourrepopublic/?lang=ca
https://cercador.urv.cat/
https://www.crai.urv.cat/media/upload/domain_2232/arxius/crai/CRAI%20URV.%20Normativa%20d%E2%80%99acc%C3%A9s%20i%20%C3%BAs%20de%20la%20Biblioteca%20Digital%20de%20la%20URV.pdf
https://www.crai.urv.cat/media/upload/domain_2232/arxius/crai/CRAI%20URV.%20Normativa%20d%E2%80%99acc%C3%A9s%20i%20%C3%BAs%20de%20la%20Biblioteca%20Digital%20de%20la%20URV.pdf
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/prestec/compte/
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Suport a l’aprenentatge i la docència  

Per donar suport a les activitats acadèmiques, el CRAI ofereix a la comunitat universitària assessorament 

especialitzat i diverses activitats i materials formatius: 

• Suport a l’adquisició de les competències i habilitats transversals (informàtiques, informacionals i 

lingüístiques).  

• Accés a guies i tutorials d’autoaprenentatge.   

• Formació en recursos d’informació.  

• Assessorament en prevenció del plagi i protecció de drets d’autor. 

• Suport en l’ús d’eines de gestió bibliogràfica.  

• Suport a l’elaboració de materials docents i treballs acadèmics.  

• Suport a la creació i producció de continguts digitals.  

• Suport en l’ús de tecnologies educatives innovadores.  

• Suport a l’aprenentatge de llengües.  

Suport a la investigació 

El CRAI ofereix al personal investigador de la comunitat universitària: 
 

• Assessorament i suport en la identificació dels indicadors bibliomètrics per a l’acreditació i l’avaluació 

de la producció científica.   

• Assessorament en la publicació científica.  

• Suport a la publicació en accés obert.   

• Assessorament i suport a la gestió i al dipòsit de les dades de recerca en accés obert. 

• Suport en el dipòsit de documents al repositori institucional.  

• Formació en l’àmbit de la ciència oberta.  

• Suport en la creació i manteniment de la identitat digital dels investigadors.  

COMPROMISOS DEL CRAI 

El CRAI proporciona als usuaris diferents tipus de serveis, els adapta a les persones amb diversitat per 

facilitar-ne l’accessibilitat i l’ús. 

El CRAI mesura i avalua periòdicament la percepció global que tenen els seus usuaris, en relació amb els 

recursos i serveis oferts, a través de les enquestes de satisfacció d’usuaris amb el CRAI.  

https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-aprenentatge/competencies-informatiques/
https://www.crai.urv.cat/crai/que-us-oferim/formacio-competencies-nuclears/informacionals.html
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-aprenentatge/competencies-linguistiques/
https://urv.libguides.com/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-aprenentatge/formacio-competencies-transversals/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-aprenentatge/plagi/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-investigador/normes-citacio/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-aprenentatge/elaboracio-materials/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-aprenentatge/materials-docents/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/la-factoria/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/aprenentatge-llengues/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-investigador/avaluacio-produccio-cientifica/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-investigador/avaluacio-produccio-cientifica/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-investigador/ciencia-oberta/
https://urv.libguides.com/Dades_Recerca
https://urv.libguides.com/c.php?g=687772&p=4956747
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-investigador/formacio-investigador/
https://urv.libguides.com/Identitat_Digital
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Els compromisos de qualitat del CRAI, els quals es revisen periòdicament, s’indiquen en el següent quadre, 

juntament amb els indicadors que en mesuren l’acompliment:  

 Servei Compromís de qualitat  Indicadors de qualitat  

Accés als espais, i ús 

d’equipaments i de 

recursos informàtics 

  

Proporcionar als usuaris espais, 

recursos i equipaments 

adequats per a 

l’autoaprenentatge i la formació 

contínua  

Satisfacció dels usuaris amb les 

instal·lacions i els equipaments del 

CRAI  

Ús dels espais dels CRAI de campus  

Atenció i informació  

  

Atendre i informar l’usuari, de 

manera personalitzada, tant 

presencial com virtualment 

Satisfacció dels usuaris amb el 

personal del CRAI  

Termini de resposta del servei de 

consulta virtual Pregunt@  

Ús dels serveis virtuals del CRAI  

Satisfacció dels usuaris en relació amb 

el web del CRAI  

Accés als recursos 

d’informació  

Garantir una col·lecció de 

recursos d’informació 

equilibrada en tots els àmbits 

Termini de recepció i posada a 

disposició dels usuaris dels documents 

adquirits de bibliografia bàsica 

Satisfacció dels usuaris amb l’accés i 

l’ús dels recursos digitals  

Avaluació periòdica de l’ús i del 

rendiment dels recursos digitals  

Nombre de col·leccions digitalitzades 

del patrimoni bibliogràfic de la URV  
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Préstec de documents, 

espais i equipaments  

Oferir un servei de préstec i 

d’obtenció de documents que 

faciliti la consulta del fons del 

CRAI i d’altres institucions. 

Garantir espais i equipaments 

en préstec per satisfer les 

necessitats dels usuaris. 

Satisfacció dels usuaris amb el préstec  

 
 
Termini d’obtenció dels documents 

provinents d’altres institucions 

Suport a l’aprenentatge 

i a la docència  

Oferir assessorament, materials 

de suport i activitats formatives 

a tota la comunitat universitària 

per a l’adquisició de 

les competències i habilitats 

informacionals, informàtiques i 

lingüístiques. 

 

Satisfacció dels usuaris amb el servei 

rebut per part de l’Espai 

d’Aprenentatge de Llengües i de la 

Factoria 

Suport als ensenyaments de la URV 

per part de la Factoria  

Formació dels estudiants de grau en 

habilitats i competències digitals i 

informacionals 

Formació en l’àmbit de la ciència 

oberta per als estudiants de doctorat  

Suport a la investigació  Assessorar i donar suport a 

l'activitat investigadora i 

contribuir a la visibilitat de la 

producció científica de la URV 

Termini de resposta a les consultes de 

l’àmbit de suport a la recerca  

 
 

Suport als grups de recerca 

reconeguts  

Nombre de publicacions científiques 

incorporades al repositori 

institucional  
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SEGUIMENT DELS COMPROMISOS I ACCIONS DE MILLORA 

Es farà una avaluació anual del grau de compliment dels compromisos adquirits en aquesta carta i es donarà 

a conèixer als usuaris.  

En cas d’incompliment d’algun dels compromisos establerts en aquesta Carta de serveis es poden presentar 

reclamacions utilitzant el servei Pregunt@. El o la cap del CRAI analitzarà les causes i posarà en marxa les 

accions de millora necessàries, tot considerant, en cada cas, l’àmbit competencial corresponent. Alhora 

enviarà, en el termini màxim de 72 hores, un escrit a la persona que ha presentat la reclamació en el qual se 

la informarà, si escau, de les mesures adoptades per garantir el compliment del compromís.  

L’incompliment dels compromisos de servei no comportarà la responsabilitat patrimonial de la Universitat. 

 

NORMATIVA REGULADORA 

Marc normatiu del CRAI de la URV 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

https://www.crai.urv.cat/ca/coneixeu/estrategia/carta-serveis/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/atencio-informacio/pregunta/
https://rovira.sharepoint.com/:w:/r/sites/U_CRAI-1.-Caps/Documentos%20compartidos/1.-%20Caps/20241028_Revisi%C3%B3_carta_serveis_CRAI%20.docx?d=wc2e3d618832f42a9b0e794121fb806c5&csf=1&web=1&e=EPaXNK&nav=eyJoIjoiMTYyODE1ODI5NyJ9

