Estimado/a Director/a de Departamento:

Desde la Unidad de Técnicos de Laboratorio de Departamentos, Centros e
Institutos Universitarios se esta desarrollando una importante labor en pro de la mejora de
los servicios que prestan, habiendo disefiado instrumentos para ello como la carta de
servicios, el manual de calidad y el manual de procedimientos, asi como una herramienta
informatica propia que facilita tanto el seguimiento de los procesos como la comunicacion
entre los distintos Departamentos y los Técnicos de Laboratorio. Del mismo modo, la
medicién de indicadores de proceso y de resultados obtenidos es una obligatoriedad dentro

del sistema de gestion.

Desde Gerencia creemos que la puesta en marcha de esta herramienta via
web agiliza de manera considerable no sélo la comunicaciéon interna sino también el
desarrollo y seguimiento de las tareas habituales de esta Unidad de Técnicos de Laboratorio.
En este sentido, pedimos la colaboracion de los Departamentos para que utilicen esta
herramienta, pues estamos convencidos de que su uso redundara en un incremento claro de

la calidad de los servicios demandados.

Se anexa documento elaborado por la Unidad de Técnicos de Laboratorio, por
el que se establece el protocolo de comunicacién electrénica y el funcionamiento de dicha
herramienta web, con el fin de que sea comunicado y aplicado por todas aquellas personas

del Departamento usuarias de los servicios que presta dicha Unidad.

Para mayor informacion al respecto, puede consultar al técnico de laboratorio

habitual de su Departamento.

Agradeciéndole su colaboracion e interés, reciba un cordial saludo.

Jaén, 26 de noviembre de 2009

Armando Moreno Castro

Gerente



La Unidad de Técnicos de Laboratorio de Departamentos, Centros e

Institutos de Investigaciéon (UTLA), fue creada por la Universidad de Jaén para

permitir el cumplimiento de lo acordado en el Complemento de Productividad para
la Mejora de la Calidad de los servicios que presta el PAS en las Universidades de

Andalucia (CPMCS). Formada por los técnicos de laboratorio que prestan sus

servicios en los Departamentos y Centros de la Universidad de Jaén.

Inicialmente, la UTLA ha comenzado su andadura, en el ambito del CPMCS,

con la definicibn de Misién, Visién, Mapa de Procesos en una primera fase y a

continuacién esta Unidad esta centrando sus mayores esfuerzos en la Evaluacion de

la Unidad y Plan de Mejora, ademas de la elaboracién de la Carta de Servicios y el

Manual de Calidad y Procedimientos, que no es sino la revision de la primera fase
en la que ademas se trabajé documentando los procesos, fichas de procesos,

flujogramas, etc.

Consecuencia del trabajo que estamos llevando a cabo de la mano del
Servicio de Planificacion y Gerencia, principalmente para la Gestion por Procesos,
esta Unidad, al igual que las demas Unidades y Servicios de la Universidad de Jaén,
se ha planteado el seguimiento, medicion y andlisis de indicadores de Procesos, en
nuestro caso mediante una herramienta web que facilitara la comunicacion cliente *

proveedor.

Este trabajo de medicién, necesita de una colaboracién Cliente-Proveedor
(Departamento-Unidad—técnico--) que posibilite su despliegue, no suponiendo una
carga suplementaria, mas bien al contrario, a la vez que la dote de la mayor
objetividad posible, lo que hemos concretado en una herramienta Web que
simplificara todo el proceso de entrada / salida de solicitudes e informes en el

sistema.

Establecemos asi un protocolo de comunicacién electréonica, similar a las
solicitudes a servicios como la Unidad Técnica o Servicio de Informatica, a través
del cual, la solicitud de se podra realizar de forma electrénica mediante un
formulario el cual sera enviado automaticamente por e-mail al encargado/s de la
realizacibn de la tarea, pasando a una base de datos, donde accedera el
responsable de la ejecuciéon para anotar incidencias, y cerrar la solicitud una vez
realizada, solicitando en algunos casos la valoracién post-servicio del cliente a
través de un correo electronico que sera contestado con dos clics, uno para valorar

y otro para reenviar.
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Funcionamiento de la Herramienta Web:

Los clientes de la Unidad (PDI departamentos y CAl), tendran acceso al sitio
web a partir de la pagina web de la UTLA o enlazando desde la web de cada

Departamento o Centro, donde encontraran un formulario electrénico de solicitud.
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Cumplimentada la solicitud, el portal enviard aviso por e-mail al técnico o
técnicos adscritos a ese departamento, encargados de la solicitud, y ésta solicitud

quedara grabada empezando a contar como tarea solicitada.

Servicios: Mantenimiento Preventivo, Mantenimiento Correctivo, Calibracion
(Configuracion de equipo), Asesoramiento Técnico, Control de Stock, Gestion de
Infraestructuras, Apoyo a la Docencia, Apoyo Presencial a la Docencia, Apoyo a la

Investigaciéon y Otros)
La Solicitud puede ir referenciada a un laboratorio o dependencia.

Fecha Solicitada: referida a la fecha de prestaciéon del servicio o para la que

debe estar realizado el servicio.
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Posteriormente el técnico encargado de prestar los servicios,

una vez

recibido el mensaje de solicitud podra entrar en el area virtual donde visualizara el

listado de tareas pendientes y tareas realizadas.

Vidd D e Saliciud da trabajot & 18 Usidad Teenica de Laboratoriat - Méntaje (Texto tin formats)

(=™
5)
Kemaje Prugramadar Adabe POF

A Mover & una caipeta = 8 [~ | ¥
& 1 Hh e Livtas seguras © 1
x () Ereae regla @ i = —d —
Ratponder Retponder Reenvin | Lhminar Bloquear €5 Gibs detN Holh

atodet 2 Sras accdanes - remtente

Eripandes Aasisnes Cones slestinics no iesasds T+ LI
Farn tech Gueen.es
aqunta: Solictiad de tramages 3 ks Unidad Temmica de Laborstoriay

del formulario: Solicitud de trabajoc a 1a Unidad Tecnica de Laboratorios

Identificador de Solicitud: 139

Servicio Solicitado: Mantenimiento Corr

tioabre del Selicitante; Manuel Jaenes
Dependencla: Laboratorlo 1 (Dependencia A2-183)

16-11-2809
: Reparar servidor de dhep

Fecha 5ol

obgervacion

v, uiaen. es/unidad/utlad/int/portal. pho

Ll ]

i | Clsficar Sepuimients Macar coma | Buscar
- . i

Enviar &
Onehlate
Orutiste

e wetrmaste Bgaem. e Erindo el jueved 0511/2008 1701

G e R v

2 Universidad de Jaén - Windows Internet Explorer

66' - upsenes VE;-r x q

i Fvordton (55 - | o Liivevsadod de Jadn 4 Uiversdad de Jsdn x B B0 [0 o+ Phgeas Sequeidsd = Heramerkas = -

e kB Windows e B -|  torededs Pl Coreo Fotes  Coknda Compartr (2 A 7] ke sesiin

L Salicitante Laboratorio F. Solicitud F. Solicitada
Tarens Penines) | | 249 Manuel Jaenes  Laboratorio | (Dependencia AJ-163) 05-11-2000 16-11-2000
TARLAS REALIZADAS
["musaueoa |

i @ Internet

far RI0Mw -




Para cerrar una tarea o servicio (usado indistintamente), se anotaran las
actuaciones realizadas, enviando respuesta al cliente con el cierre de la solicitud

inicial e informando de las intervenciones realizadas si es oportuno.
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tec618 TAREA REALIZADA N° 139
DATOS PERSONALES
TAREAS PENDIENTES | | [Telefono : 82896  Laboratorio : Laboratorio 1 (Dependencia A3-183)

Servicio Solicitado : Mantenimiento Correctivo

Solicitante : Manuel Jaenes { PDI ) Correo : mjaenes@ujaen.es

‘ TAREAS REALIZADAS

Fecha de Solicitud : 05-11-2009 Fecha Solicitada : 16-11-2009
Fecha Finalizaci6n : 05-11-2009

Observaciones : Reparar servidor de dhcp

[Técnico Responsable : tec618

Descripcién servicio realizado : Reparar servidor de dhep
LO realizado aqui

Notas : Notas que pasan a finales

Palabra Clave :

Lista & Internet fh v RI00% -

Una vez cerrada una tarea realizada satisfactoriamente, el portal enviara un

e-mail al cliente informando del resultado.

o9 Ve w -+ Finalizacion de trabajo solicitado a la Unidad Tecnica de Laboratorios - Mensaje (Texto sin formato) - = X
Mensaje Programador Adobe PDF ',@
A =
M ta -
3 g .% x (3 Mover a una carpeta % @, Listas sequras - Elﬁ | ¥ fiic) %f”
. - & Crear regla
Responder Responder Reenviar || Eliminar Bloquear 7 Correo g ecibir || Clasificar Seguimiento Marcar como || Buscar| Enviar a
atodos 2] Otras acciones - remitente - - no leido - OneMote
Responder Acciones Correo electronico no deseado I Opciones I OneMote
Los saltos de linea adicionales de este mensaje se han eliminado.
De: webmaster@ujaen.es Enviado el: jueves 05/11,/2009 17:11
Para: mjaenes @ujaen.es
cc
Asunto: Finalizacion de trabajo solicitado a la Unidad Tecnica de Laboratorios

v

Resultado del formulario: Finalizacion de trabajo solicitado a 1a Unidad Tecnica de Laboratorios
Fecha: 5/Noviembre/2009 - 17:

solicitud N2 141:
El Servicio de 'Apoyo a la Investigacidn® realizado en 'Laboratorio 1 (Dependencia A2-182)° se da por finalizado.
Descripcidn del servicio realizado

Preparar instrumental necesario para préctica de Hardware de Redes N 3 Preparado OK

5i desea mads informacidn puede ponerse en contacto con nosotros en el correo de la unidad utlab@uisen.es.

Un saludo.
Gracias !!!

4




En determinados casos, aparte de la informacién de finalizacion de tarea se
solicitard una valoracion post-servicio que con solo pulsar un hiperenlace quedara

almacenado en el sistema garantizando el anonimato del cliente.
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De: webmaster @ujaen.es Enviado el: jueves 05/11/2009 17:.03

Para: mjzenes Bujaen.es

cc

Asunto: Finalizacion de trabajo salicitado a la Unidad Teenica de Laboratorios

-
Resultado del formulario: Finalizacion de trabajo solicitado a la Unidad Tecnica de Laboratorios i
Fecha: 5/Noviembre/28@9 - 17:83:17
Solicitud ne 129:
El servicio de "Mantenimiento Correctivo’ realizado en 'Laboratorio 1 (Dependencia A3-183)" se da por finalizado.
Descripcidn del servicio realizado :
Reparar servidor de dhep
LO realizado aqui
Con el fin de mejorar nuestros servicios, rogamos gue valore el servicio realizado como : =
v . ujaen.es/unida ab/ hp?i=118 5 60408553842 - Muy Bueno
www.ujaen.es/unida hp?i=118 4 PA4E652842 - Bueno
wwi.ujaen.es 118 3 868408653842 - Normal
www . ujaen n 118 2 9948652842 - Regular
wwk.ujaen.es/unidad/utlab/enc.php?i=118 1 86848653842 - Malo
Lz lectura de esta encuesta es anénima.
5i desea mas informacidn puede ponerse en contacto con nosotros en el correo de la unidad utlab@ujaen.es.
Un saludo. =

El Grupo de Mejora, sera el encargado de coordinar el seguimiento de los
resultados e informacion, para el calculo de los indicadores y el posterior analisis de

los resultados obtenidos.

Para el seguimiento de las Incidencias, Sugerencia y Quejas, a parte del
buzén de Quejas y Sugerencias de la Universidad® del Servicio de Informacion y
Asuntos Generales, cada laboratorio dispondra de una hoja de Incidencias y

Sugerencias y un Libro de seguimiento de las mismas.

1 http://www.ujaen.es/serv/servinfo/quejas%20y%20sugerencias.htm
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*Un aspecto importante a resaltar es que, para los servicios de
Mantenimiento Correctivo, Calibracién y Asesoramiento Técnico, como asi hemos
podido ver en las fichas de los procesos, se llevara un seguimiento sobre la opinién
relativa al servicio prestado-recibido, con la participaciéon voluntaria del cliente,
aspecto que en la medida de las posibilidades de esta Unidad se intenta cuidar
debido al gran valor que estimamos de esta opinién. Asi pues, esta Unidad, se
compromete, garantiza la confidencialidad y pone a disposicion de los usuarios que
asi lo requieran, el cddigo fuente del programa que realiza el seguimiento de las

valoraciones de la encuesta post-servicio.



