Informe de seguimiento de los procesos claves.
UNIVERSIDAD DE

JAEN

INF-SPC-PC

INFORME DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS
CLAVES DEL SIGC-SUA

PC 08.2 Gestion de apoyo técnico e instrumental
para el desarrollo de la actividad practica
docente e investigadora.

CENTRO DE INSTRUMENTACION CIENTIFICO-
TECNICA (CICT)

REVISION ANUAL DEL SISTEMA. PROCESOS ESTRATEGICOS PE.01. PLANIFICACION Y MEJORA CONTINUA Y
PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

Control de documentacion.

Elaborado por: Aprobado por:

Equipo de procesos/Unidades Gerencia

Nombre: Nombre: Nicolas Ruiz Reyes
Cargo: Jefe de Servicio/Unidad Cargo: Gerente

Fecha: Fecha:

Informe de seguimiento de los procesos claves. Ciclo 2017. Pagina 1




Informe de seguimiento de los procesos claves.
UNIVERSIDAD DE

JAEN
INF-SPC-PC

ESTRUCTURA DEL INFORME DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS.

Resultados del cuadro de mando de los indicadores de procesos.
Resultados del seguimiento de la encuesta general de usuarios.
Resultados del seguimiento de las encuestas post-servicios.
Resultados del seguimiento de quejas/sugerencias/felicitaciones.
Identificacion, control y tratamiento de No Conformidades. Internas.
Identificacion, control y tratamiento de No Conformidades. Auditorias.
Resultados del seguimiento de la encuesta de personas.

Analisis ejecutivo de los resultados.
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Identificacidn y analisis de las mejoras incorporadas en los procesos 2016.

[EEN
o

. Relacidn de equipos internos para la calidad 2016.

[N
[N

. Propuestas de acciones de mejora de los procesos 2017.
. Propuestas de nuevos objetivos de calidad del SIGC-SUA y mejora de la gestion del SIGC-SUA 2017.
. Propuestas de revisién y mejora de la documentacién de procesos 2017.
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. Valoracién o consideraciones finales.
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1. RESULTADOS DEL CUADRO DE MANDO DE LOS INDICADORES DE PROCESO.

Valor
o . Periodicidad de  Servicio/ Resultado Resultado Resultado Resultado Resultado Resultado . .. .
Proceso Cddigo-2017 Nombre Indicador medicién Unidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Ot;j(;elt;vo Cumplido
Total uso valorado
PCO8 I.[PC 08.2]-09 | econémicamente de Semestral CICT | 72068.13 | 23.819,90 | 26.644,76 | 31.546,38 | 45.280,99 | 50.415,65 NP
recursos CICT.
PCOS | I[PC08.2]-10 | NUmero de servicios Semestral cIcT 4101 4.855 5628 6480 7525 9554 NP
prestados.
Porcentaje de solicitudes
PC08 I.[PC 08.2]-11 | a demanda finalizadas en |Semestral CICT 89,06 95,59 96,63 96,14 96,87 >=80% | Cumplido
5 dias habiles.
Porcentaje medio de dias
PC08 I.[PC 08.2]-12 | en servicio de los Semestral CICT 97,09 95,17 97,69 99,09 97,93 >=80% | Cumplido
recursos CICT.
Porcentaje de estudios
PC08 I.[PC 08.2]-13 | fallidos por errores Semestral CICT 0,51 0 0,1 0,20 0,0014 <=3% | Cumplido
operativos.
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Periodicidad de  Servicio/ Resultado Resultado Resultado Resultado Resultado Resultado VELET

Proceso Cadigo-2017 Nombre Indicador 2013 2014 2015 2016 2017 Objetivo  Cumplido

medicion Unidad 2012 2017

Porcentaje de solicitudes
de alta en autoservicio
tramitadas en los Semestral CICT 87,35 91,22 90,34 92,13 95,74 >=80% | Cumplido
siguientes plazos: 2 o
menos habiles.
Porcentaje de solicitudes
de alta en autoservicio
tramitadas en los Semestral CICT 97,59 97,97 97,93 96,85 99,57 >=90% | Cumplido
siguientes plazos: 50
menos habiles.

1.[PC 08.2]-

PCO8 14.1

1.[PC 08.2]-

PCO8 14.2
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2. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA GENERAL DE USUARIOS.

Indicador

i Valor global Valor mejora
Participacion (%)

2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017

EG-15- g
PCO8- Centro de Instrumentacion | ¢o 10| 100 | 100 | 6346 | 100 | 3,79 | 4,42 | 4,38 | 4,67 | 4,48 | 3,64 | 43 | 411 | 458 | 4,32
E Cientifico-Técnica.

Pulse sobre el cddigo para acceder al informe detallado

3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTAS POST-SERVICIOS.

4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE QUEJAS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES.
% QuejaS/ , Medla' % SugerenCiaS/ ' Medla,
Unidad : namero dias : numero dias S
SIGC-SUA | Quejas | Respuestas ) Sugerencias Respuestas . Felicitaciones
(CPEES) (sugerencias)
CICT PCO08 - - - - - - 2
5. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES. INTERNAS.
6. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES. AUDITORIAS.

7. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTA DE PERSONAS.
Informe resultados Encuesta clima laboral:

INF-2017-CL-CICT

Pulse sobre el codigo para acceder al informe detallado

8. ANALISIS EJECUTIVO DE LOS RESULTADOS.

A. Indicadores 2017/tendencias.:

Analisis de los indicadores y de sus tendencias

Analisis_Indicadore
s_2017_PC08.docx
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http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/cgestion_2017/Rvm2017/EG/EG15PC08_2017.pdf
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http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/cgestion_2017/Rvm2017/ICL/INF_2017_CL_CICT.pdf
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B. Encuestas, quejas y sugerencias Yy felicitaciones 2017/tendencias.:

Quejas y sugerencias:
De acuerdo con la informacién suministrada por el Servicio de Informacion y Asuntos Generales, en 2017 no tienen
constancia de ninguna Queja o Sugerencia dirigida al CICT.

Agradecemos las 2 felicitaciones recibidas, referentes al mismo recurso y sobre la misma persona.

Encuestas:

0=

AnalisisEncuestaGe
neral_2017.docx

Otras fuentes de informacion:

Reuniones periédicas con usuarios, disponible en la web la Memoria de seguimiento de las reuniones con usuarios
2017, ReunionesUsuarios 2018, donde se incluye el seguimiento de las sugerencias propuestas en las reuniones de
2016

B.1 Sistemas de difusion de los resultados de satisfaccion de las encuestas generales y post-servicio
implantadas por la Unidad.

En la actualizacion del Plan de Comunicacién hemos incluido una ficha donde se refleja el modo de difusion de nuestros
resultados incluida las encuestas

71| Comunicacion externa del
o CICT a usuarios y otros
grupos de interés

OBJETO DE Seguimiento del CICT
COMUNICACION

OBJETIVO PRIORITARIO Objetivo. Poner al alcance de la comunidad universitaria y sociedad en general los datos mas relevantes de la actividad del CICT

RESPONSABLES DE LA EMISION DESTINAT PERIODICIDAD CANALES Y MEDIOS INFORMAC
ARIOS ION
COMPLEM
ENTARIA
Direccién CICT Comunida Semestral Tablones informativos
Grupo de mejora de procesos d (indicadores) Pagina web CICT
universitar | Anual
iay
sociedad
en general

'{20/§F8  Publicacion de indicadores SIGC-SUA (PC04, PC08) 117115 kfe B Direccion CICT

ADOS Resultados de encuestas de satisfaccion de usuarios Y MEJORA Grupo de mejora de procesos
Informe de reuniones con usuarios
Memoria de utilizacién del CICT
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B.2. Sistema de objetivos determinado por la Unidad, de acuerdo con la propuesta objetivos para el seguimiento
de resultados de satisfaccion de los Usuarios del SIGC-SUA.

En el ciclo 2018 podemos prever sostener el porcentaje de satisfaccion global por encima del 90%.

En cuanto a la valoracion de la mejora percibida, se prevé sostener los resultados de satisfaccion al menos por
encima del 85%.

C. Valoracion integrada de los resultados y las mejoras del proceso 2017: (Referido al avance en la mejora de la
gestion de este ciclo y sus impactos en los resultados que se obtienen).

Valoracién integrada de los resultados y las mejoras del proceso 2017

il

CICT_globalMejora_
2017.docx

9. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LAS MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS 2017.

Se incorporan las opciones de mejora identificadas por el personal CICT; las sugerencias recogidas
en reuniones periddicas con usuarios y en la encuesta general; las observaciones, recomendaciones
y oportunidades de mejora de las auditorias internas y externa, asi como las surgidas durante la
prestacion de servicios a lo largo del afio.

61-2017 _
Naturaleza de la mejora: Recursos

PCO08 Gestién de la prestacion de servicios cientifico-técnicos

Unidad/es: Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica

ol 1M Nuevos desarrollos de GSYA

Causa: Aumentar la eficiencia de nuestra plataforma de gestion

Facilitar la gestion a los usuarios y técnicos, asi como la identificacién de datos de interés para el
Vicerrectorado de Investigacion

Objetivo:

Aln no estd aceptado el presupuesto para estos nuevos desarrollos de GSYA por el Vicerrectorado
TIC. Son 4070 euros.

Recursos:

RSN CICT

Prevision de
resultados:

Prioridad:

Fecha de Autorizacién de la Gerencia: Mayo 2017

Desarrollo temoral: Inicio: mayo-17 RNEUPLORN dic-17
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Identificacion del nimero de analisis/muestras realizadas, cerrar automaticamente
Descripcidn de resultados obtenidos: solicitudes sin atender por el usuario, secuencias de servicios, incorporacion de
fungibles de manera automatica por equipo

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede:

Implantada en su totalidad

62-2017 :
Naturaleza de la mejora: Recursos

PCO08 Gestién de la prestacion de servicios cientifico-técnicos

Unidad/es: Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica

Renovacion de una camara de cultivos vegetales, del espectrémetro ICP-masas, del analizador
elemental y la actualizacién del espectrémetro VCD del CICT

Descripcion:

Causa: Equipos envejecidos y descatalogados por el fabricante

Objetivo: Disponer de nuevo equipamiento a la vanguardia de la tecnologia

Recursos: Concedida subvencién MINECO 2015 para infraestructura cientifica

RE LI SCPA para la adquisicidn, CICT para la instalacién

Prevision de

IRGTNRRRIIN Equipos instalados a final de 2017

Prioridad: Alta

Fecha de Autorizacion de la Gerencia: Mayo 2017

Desarrollo temporal: may-17 Finalizacio: [Kelleii¥g

VCD a falta de su instalacion; camara de cultivo en adjudicacion provisional, ya
MINECO concedié una prérroga hasta diciembre de 2018 para la conclusion del
proyecto

Analizador elemental e ICP-Masas puestos a servicio del usuario; actualizacién del
Descripcion de resultados obtenidos:

A= (o g e NN G R U [IGIAEMESIM En proceso de Implantacion, prérroga concedida
procede:

63-2017 _
NEEFEN AENE IR Recursos

PCO08 Gestion de la prestacion de servicios cientifico-técnicos

Unidad/es: Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica

DIl 1B Primera fase de adecuacion del Jardin Experimental

Causa: Actualizacidn de las instalaciones y de la dotaciéon material disponible

Objetivo: Reforma del jardin experimental y avanzar en la gestion de este recurso

Recursos: Dotacion econdmica afectada en el presupuesto CICT 2017

RESONREEGIES UT,CICT

Prevision de

resultados: Recurso renovado a final de 2017

Prioridad: Media

Fecha de Autorizacién de la Gerencia: Mayo 2017

Desarrollo temporal: Inicio: may-17 dic-17
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Reparacion y rehabilitacién asi como limpieza y amueblado del laboratorio y del
almacén; colocacion de una nueva estructura para soportar los elementos de
sombreo; renovacién y ampliacién del sistema de riego; adquisicion de 6 nuevas tapas
de semilleros

Descripcion de resultados obtenidos:

Verificacion de resultados en auditoria, si [ElnldElEER RS TR0 EleETe]
procede:

64-2017 _
Naturaleza de la mejora: Recursos

PCO08 Gestién de la prestacién de servicios cientifico-técnicos

Unidad/es: Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica

IS o[al i Puesta en servicio del ultramicrotomo

Causa: Poder hacer cortes ultrafinos con el ultramicrotomo

Objetivo: Poder tener el equipo operativo y aprender a manejarlo

Recursos: CICT

EESJIEELIEE CICT

Prevision de

TSN Técnico formado en su uso y equipo dado por operativo

Prioridad: Media

Fecha de Autorizacion de la Gerencia: Mayo 2017

Desarrollo temporal: may-17

Descripcién de resultados obtenidos: No concluida. Se requiere aumentar la destreza del operador en los cortes ultrafinos

Verificacion de resultados en auditoria, si [ESjNelgele="TeNe[CRIi]s]ETple=Telle]y]
procede:

65-2017 : -
Naturaleza de la mejora: Servicios

PCO08 Gestién de la prestacion de servicios cientifico-técnicos

Unidad/es: Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica

Identificar las necesidades de los usuarios para incrementar la versatilidad de algunos recursos de
procesamiento de muestras

Descripcion:

Causa: Recursos CICT enfocados a una Unica aplicaciéon

Objetivo: Diversificar la utilizacién de algunos recursos CICT

Recursos: CICT

RESINEE I CICT

Prevision de

SRl Andlisis de las necesidades de los usuarios y de la adquisicion de los accesorios, si procede

Prioridad: Media

Fecha de Autorizacion de la Gerencia: Mayo 2017

Desarrollo temporal: Inicio: may-17 ENEUPLORN dic-17
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Descripcidn de resultados obtenidos: Molino de mortero habilitado para la molienda de material biol6gico

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede:

Implantada en su totalidad, segiin requerimientos de los usuarios

Il \aturaleza de la mejora:

Proceso: PCO08 Gestion de la prestacion de servicios cientifico-técnicos

Unidad/es: Centro de Instrumentacion Cientifico-Técnica

Analizar la viabilidad y posibilidades de implementacion de las sugerencias recogidas en las reuniones periodicas
con usuarios

Descripcion:

Causa: Sugerencias usuarios

Interés en la puesta a punto de un proceso de trabajo para la extraccién de ADN desde el organismo origen, Interés en la
puesta a punto del andlisis cuantitativo de materiales geoldgicos en el Microscopio Electrénico de Barrido y Interés en
poder disponer en GSYA de la secuencia de trabajo agrupada Miniprocesador + FESEM, sin tener que pedir servicios
individuales

Objetivo:

Propios

Respo o] [X CICT

Prevision de

) Mayor satisfaccién de los usuarios
resultados:

Prioridad: Normal

Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal: Inicio: Febrero 2017 IUEUFEW BN Diciembre 2017

Puesto a punto un protocolo de trabajo que consideramos viable para realizar los analisis, a definir
por el grupo solicitante cuando acometer la comprobacién de manera extensiva en muestras de
extraccidn en bruto, sigue en desarrollo el analisis de materiales geoldgicos y estd completamente
implantada el disponer de una secuencia de trabajos en una Unica solicitud.

Descripcion de resultados obtenidos:

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede:

Cédigo: I Naturaleza de la mejora:

Proceso: PCO08 Gestién de la prestacion de servicios cientifico-técnicos

Unidad/es: Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica

Analizar la viabilidad y posibilidades de implementacién de las sugerencias recogidas en la encuesta general del
CiCT

Causa: Sugerencias usuarios

Objetivo: Poder hacer solicitudes en bloque y borrado en grupo de mensajes GSYA.

Recursos: Propios

Responsable: CICT

Prevision de

) Mayor satisfaccién de los usuarios
resultados:

Prioridad: Normal

Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal: | Inicio: Febrero 2017 FIEUP£ll) Diciembre 2017

Completamente implantada el disponer de una secuencia de trabajos en una Unica solicitud,
pospuesta para otro momento la otra modificacion de GSYA.

Descripcion de resultados obtenidos:

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede:

Cédigo: 75-2017-AlA Indicadores
mejora:

Proceso: PC04 Gesti6én del mantenimiento

Unidad/es: Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica

DYoo s Analizar la viabilidad y posibilidades de implementacion de las recomendaciones de la auditoria interna
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Causa: Recomendacién auditores

Objetivo: Revision del proceso

Recursos: Propios

RESINEEEE CICT

VSN Se recomienda la valoracion, por parte de la unidad, del ajuste de los valores objetivo de algunos indicadores
resultados: a la capacidad real del proceso.

Prioridad: Baja

Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal: | Inicio: Finalizacion: |Isll-g¥

La Unidad considera que debemos mantener los valores objetivos, mas ahora que

DS eI i (estiEnon el debemos comprobar la influencia de la reduccion sufrida en RRHH.

10. RELACION DE EQUIPOS INTERNOS PARA LA CALIDAD 2017.

Denominacion del Equipo/Comité \ N° de participantes

Grupo de Mejora de Procesos del
CICT

4 participantes. Dos sustituciones y una incorporacion, que amplié temporalmente el
grupo de mejora a 5 miembros.

11. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA 2018.
Se incorporan las mejoras identificadas mediante el analisis del contexto-necesidades de grupos de
interés-gestion de riesgos y oportunidades anual, las recogidas en reuniones periédicas con
usuarios y en la encuesta general, asi como las determinadas por el personal CICT.

Afo 2018

Unidad CICT

PC 08.2 Gestion de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de

Ll la actividad practica docente e investigadora

Analizar posibles soluciones para reducir la concurrencia de actividades
en los técnicos y la influencia en el tiempo de respuesta, asi los
técnicos podran centrarse en la prestacion de servicios de apoyo
cientifico-técnico.

Descripciéon de la mejora

Causa para su implantacion Accion de gestion de riesgos y oportunidades CICT_PC08 y PC04

Adecuado tiempo de finalizacion de servicios de apoyo cientifico-técnico

Objetivos de la mejora . - . p
y de la resolucién de incidencias/averias.

Recursos previstos

Responsables de implantacion

Mecanismo para la evaluacion: Andlisis y decisiones tomadas,

Prevision de Resultados . L P f .
implementacion en los términos establecidos si procede.
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Impacto en los resultados del proceso: Satisfaccion de los técnicos
CICT y adecuado tiempo de respuesta en la prestacion del servicio.

Unidad CICT Afio 2018

Proceso/s PCO08 Gestién de la prestacion de servicios cientifico-técnicos

Descripcion de la mejora Nuevos desarrollos de GSYA

Identificada por el personal CICT para aumentar la eficiencia de

Causa para su implantacion .,
nuestra plataforma de gestion

Facilitar la gestion a los usuarios y técnicos, asi como la

Objetivos de la mejora . e . . y:
identificacion de datos necesarios de facturacién

Recursos previstos

Responsables de implantacion CICT

Reflejar necesidades de la gestion de altas en autoservicio, al
Prevision de Resultados reactivar un usuario e incluir detalles de facturacién requeridos
por otras Universidades.

Grado de prioridad

Unidad Afo 2018

PC 08.2 Gestién de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de

Proceso/s L L . .
la actividad practica docente e investigadora

Analizar la viabilidad y posibilidades de implementacion de las
propuestas de usuarios: mejora instalaciones de limpieza (agua caliente
Descripcion de la mejora y fregadero) en la sala del Abencor y del criostato, servicio de
bioinformatica/estadistica para protedmica, necesidad de ampliar el
personal técnico

Causa para su implantacién Sugerencias recogidas en la encuesta general

Objetivos de la mejora Satisfaccion de los usuarios solicitantes

Recursos previstos

Responsables de implantacion

Mecanismo para la evaluacién: Andlisis y decisiones tomadas,
Prevision de Resultados implementacion en los términos establecidos si procede.

Impacto en los resultados del proceso: Satisfaccion del solicitante

Grado de prioridad Medio

Unidad CICT Afo 2018

PC 08.2 Gestion de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de

Proceso/s L o . .
la actividad practica docente e investigadora

Analizar la viabilidad y posibilidades de implementacién de las
Descripcion de la mejora propuestas de usuarios: revision protocolo de apagado de equipos de
espectrometria de masas en periodos vacacionales, adaptacion de
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canastilla de usuario al MiIniprocesador, instalacion de un fregadero en
la sala del criostato, correo de GSYA de las reserva realizadas, analisis
estadistico de proteémica.

Causa para su implantacion Sugerencias recogidas en las reuniones periddicas con usuarios 2017

Objetivos de la mejora Satisfaccion de los usuarios solicitantes

Recursos previstos

Responsables de implantacion

Mecanismo para la evaluacion: Andlisis y decisiones tomadas,
Previsién de Resultados implementacion en los términos establecidos si procede.

Impacto en los resultados del proceso: Satisfaccion del solicitante

Grado de prioridad Medio

12. PROPUESTAS DE NUEVOS OBJETIVOS DE CALIDAD DEL SIGC-SUA Y MEJORA DE LA GESTION
DEL SIGC-SUA 2018.
(Este apartado debe ser aportado por el Equipo del Proceso o el Servicio/Unidad, en su caso).

Proceso Afio

Unidad, si procede

Naturaleza de la propuesta

Denominacién

Descripcién

Objetivo de la propuesta

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)

13. PROPUESTAS DE REVISION Y MEJORA DE LA DOCUMENTACION DE PROCESOS 2018*

Unidad CICT

Naturaleza de la propuesta Inclusion de nueva legislacion y retirada de obsoleta

PC 08.2 Gestién de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de

= - - . .
focesols la actividad préactica docente e investigadora

Nueva Instruccion técnica de organizacion y funcionamiento del CICT, y

Descripcion - R . .
P Reglamento STI obsoleto Instruccion_OrganizaciényFuncionamiento

Justificacién/Objetivo

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)

*Adjuntar, en su caso, los documentos explicativos de la propuesta de revision documental planteada.

14. VALORACION O CONSIDERACIONES FINALES DEL EQUIPO DEL PROCESO O SERVICIO/UNIDAD, EN
SU CASO.
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http://www10.ujaen.es/sites/default/files/users/cict/Instrucci%C3%B3n_funcionamiento_CICT.pdf
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