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1.- RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerencia de la Universidad de Jaén.

2.- EQUIPO DEL PROCESO

Coordinacion:

= Gerencia de la Universidad de Jaén.

Miembros:

= Jefa del Servicio de Informatica.
= Directora Técnica de los Servicios Centrales de Apoyo a la Investigacidn (SCAl)y del Centro de Produccién

y Experimentacion Animal (CPEA).

= Responsable de coordinacién de la calidad de la Unidad Departamental de Apoyo Técnico a Laboratorios.

Miembros por convocatoria especifica del coordinador:

= Responsables de Servicios y Unidades funcionales o equipos de procesos del sistema.

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas
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3.- MISION

Realizar los procesos de apoyo técnico/cientifico necesarios para las actividades docentes, de investigacion y
de gestion de la Universidad.

Dichos procesos integran la gestidn de los proyectos tecnoldgicos para el disefio y mejora de los servicios de
naturaleza técnica y la gestion de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de la actividad practica
docente e investigadora.

La gestion de estos procesos se realiza de acuerdo con la legalidad y las directrices adoptadas por los 6rganos
de gobierno y de gestion de la Universidad, asegurando la disponibilidad de recursos de apoyo

técnico/cientifico que contribuyan a garantizar la calidad docente, investigadora y de gestién de la
Universidad.

4.- ALCANCE
Entrada: Identificacidn de las necesidades de disefio y mejora de los servicios de apoyo técnicos/cientifico e
identificacién de las demandas de prestacion.

Salida: Comunicacion a los usuarios de la mejora o disefio de nuevos servicios de apoyo técnico/cientifico y la
prestacion del servicio de apoyo técnico/cientifico demandado.

5.- REPRESENTACION GRAFICA DE LA INTERRELACION DE PROCESOS

PC 08. PROCESO CLAVE: GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO
CIENTIFICO/TECNICO.

PC O08.1 PC 08.2

GESTION DE APOYO TECNICO E
INSTRUMENTAL PARA EL DESARROLLO DE
LA ACTIVIDAD PRACTICA DOCENTE E

GESTION DE MEJORAS Y NUEVOS

SERVICIOS TIC

GESTION DE PE

TICIONES DE SERVICIOS TIC
PC 08.3

INVESTIGADORA

PC 08.4

GESTION DE APOYO A LA DOCENCIA E
INVESTIGACION EN CONDICIONES
CONTROLADAS Y/O CON REQUERIMIENTOS
TECNICOS ESPECIFICOS

PC 08.41 ESTABULACION DE ANIMALES DE
EXPERIMENTACION

PC O5.
GESTION INTEGRADA
DE LOS RECURSOS
HUMANOS

PC 02

GESTION DE
ADQUISICIONES Y
DEL INVENTARIO

PE 02
RETROALIMENTACION
DE LOS GRUPOS DE
INTERES

PC 03. PC 04.

GESTION DE GESTION DEL
ESPACIOS MANTENIMIENTO

PC 12 GESTION
DOCUMENTAL

Figura n° [1-Doc-PC 08]. Mapa del Proceso PC 08.
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6.- DESCRIPCION BASICA DE LA INTERRELACION DE PROCESOS

El proceso describe la secuencia de las actividades de soporte, apoyo y de atencion necesarias para gestionar
el disefio y mejora de prestacion de servicios de naturaleza cientifico/ técnico: PC 08.1 Gestidon de Mejoras y
Nuevos Servicios TIC; y la prestacion de servicios de naturaleza cientifico/técnico y TIC: PC08.2 Gestién de
Apoyo Técnico e Instrumental para el Desarrollo de la Actividad Practica Docente e Investigadora, PC 08.3
Gestion de Peticiones de Servicios TIC, PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e investigacidn en condiciones
controladas y/o con requerimientos técnicos especificos y PC 08.41 Estabulacién de animales de
experimentacion, respectivamente.

El proceso Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC (PC 08.1), secuencia las actividades de analisis,
planificacién, desarrollo, verificacion para la explotacién nuevos servicios o mejora de los ofertados en el
ambito de las tecnologias de informacién y la comunicacién. Tiene como finalidad basica contribuir a la
identificacion de necesidades de los miembros de la comunidad universitaria y otros usuarios externos sobre
servicios y recursos tecnoldgicos necesarios para el desarrollo de las funciones propias que se realizan en la
Universidad, dando una respuesta satisfactoria, en el marco de sus responsabilidades.

El proceso Gestion de Peticiones de Servicios TIC (PC 08.3), secuencia las actividades de gestién de la
prestacion de los servicios TIC demandados por érganos, estructuras y miembros de la comunidad
universitaria. Tiene como finalidad bdsica proporcionar recursos de tecnologia de la informacién vy
conocimiento en apoyo a la docencia, la gestion, la investigacion y el estudio.

Los procesos Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental para el Desarrollo de la Actividad Prdctica Docente e
Investigadora (PC 08.2) y Gestion de apoyo a la docencia e investigacién en condiciones controladas y/o con
requerimientos técnicos especificos (PC 08.4), secuencia las actividades de gestion de la prestacion de los
servicios de apoyo cientifico/técnico e instrumental (PC 08.2), o de actividades en condiciones controladas (PC
08.4) o de estabulacion de animales de experimentacion (PC 08.41), demandados por la actividad practica
docente e investigadora. Tiene como finalidad bdasica proporcionar servicios y recursos tecnolégicos e
instrumentales en su @mbito, contribuyendo a los derechos de los miembros de la comunidad universitaria a
disponer de los recursos y medios que permitan, bien la realizacion de las actividades docentes e
investigadoras, bien a su formacion y desarrollo de los estudios, asi como su contribucidn a la excelencia de
las actividades docentes e investigadoras de la Universidad.

Este proceso se incluye en un bucle de interrelaciones (ademas de las internas identificacion de nuevos
servicios y mejoras-prestacidn), externas con otros procesos del sistema. Asi, se interrelaciona con el proceso
de Gestion del Mantenimiento (PC 04), por la aplicacién de los distintos tipos de mantenimiento a las
instalaciones y equipamientos del ambito de los servicios cientificos/técnicos e instrumentales y TIC, asi como
con el proceso de Gestién de Espacios (PC 03), por los mecanismos de asignacidn de espacios, accesibilidad,
adecuacién y control de incidencias relativas al mantenimiento y conservacién de las instalaciones y
equipamientos referidos. Y con el proceso Gestién Integrada de los Recursos Humanos PCO5, por las
necesidades de gestidon de las acciones formativas y de capacitacion para el disefio o mejoras de servicios de
apoyo cientifico/técnico. Ademas del proceso, general para todo el sistema, de Gestion de Adquisiciones y del

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Octubre 2023
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Inventario (PC02) para atender la demanda de recursos externos que puedan requerirse en la prestacién de
éstos servicios.

Asimismo, el proceso de Gestion de la Prestacion de Servicios de Apoyo Cientifico/ Técnico y sus
desagregaciones interrelaciona con los procesos de Gestion Documental (PC 12.) y Retroalimentacion de los
Grupos de Interés (PE 02).

7.- ESTRUCTURA DE PARTICIPACION DE LOS SERVICIOS Y UNIDADES
ADMINISTRATIVAS EN EL PROCESO

En la siguiente tabla se indican los Servicios y Unidades administrativas que participan en el proceso y sus
distintas desagregaciones, de acuerdo con la vigente estructura y asignaciéon de funciones. Participan
estructuras organizativas especificas con sistemas propios de distribucién interna de responsabilidades y sobre
las que recaen la denominada “responsabilidad basica”, por su especializacién funcional, y por agrupaciones
qgue se establecen en razén de una participacién necesaria en el proceso y que responden a un caracter
horizontal de la estructura organizativa actual.

Cuadro de siglas de los Servicios y Unidades administrativas.

Responsabilidad basica:

= Servicio de Informatica SINF
= Centro de Instrumentacidn Cientifico-Técnica CICT
= Unidad Departamental de Apoyo Técnico a Laboratorios. UDTL
= Centro de Produccién y Experimentacién Animal CPEA

Nota: El Servicio o Unidad con responsabilidad bdsica directa para cada proceso y subprocesos se indican mediante celda sombreada
en azul.

PROCESOS SERVICIOS Y UNIDADES ADMINISTRATIVAS
PC 08. Gestion de la prestacion de
servicios de apoyo cientifico/técnico.
PC 08.1. Gestion de mejoras y nuevos
servicios TIC.
PC 08.2. Gestion de apoyo técnico e
instrumental para el desarrollo de la
actividad prdctica docente e
investigadora.
PC 08.3 Gestion de peticiones de
servicios TIC.
PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
investigacion en condiciones controladas
y/0 con requerimientos técnicos
especificos.

Segun desagregaciéon de procesos

SINF

CICT UDTL

SINF

CPEA

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Octubre 2023
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PC 08.41 Estabulacion de animales de

experimentacion.
Tabla n@ [1-Doc-PC 08]. Responsabilidades- Proceso PC 08.

CPEA

8.- LEGISLACION Y NORMATIVA

Tal y como se establece en el procedimiento documentado PD. 01 Control de la Documentacién, el registro de
la normativa de aplicaciéon estd constituido por un listado de los textos legales recopilados en la
documentacion de las Unidades y Servicios participes en el proceso de Gestion de la Prestacion de Servicios
de Apoyo Cientifico/Técnico, siendo estas responsables de su actualizacion periddica.

9.- REGISTROS

Los registros generados con el proceso integrado de Gestidon de la Prestacién de Servicios de Apoyo
Cientifico/Técnico son los indicados en la siguiente tabla.

PC 08.1. Gestion de mejoras y nuevos servicios TIC.

Cddigo Registro Responsable
R.[PC 08.1]-01 Informe de planificacién y seguimiento SINF
R.[PC 08.1]-02 Registro de comunicaciones con los interesados. SINF
R.[PC 08.1]-03 Plan Operativo Anual. SINF
R.[PC 08.1]-04 Informe de seguimiento POA cuatrimestral SINF
R.[PC 08.1]-05 Documentacion usuarios SINF
R.[PC 08.1]-06 Anuncio de la mejora o nuevo servicio TIC SINF

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

R.[PC 08.2]-07 !Drograymauon de actividades practicas docentes e UDTL
investigadoras.

R.[PC 08.2]-08 Registrc.> de.solici’Fude‘s, electronicas de servicios de apoyo ala cicT/UDTL
docencia / investigacion o por otros medios.

R.[PC 08.2]-09 Catélogo de equipos e instrumentacién cientifico-técnica. CICT/UDTL

R.[PC 08.2]-10 Registro de Partes de actuaciones de mantenimiento UDTL

R.[PC 08.2]-11 Base de datos propia: datos y seguimiento de la actividad. CICT/UDTL

R.[PC 08.2]-12 Registro de incidencias. CICT/UDTL

R.[PC 08.2]-13 Registro de resolucién practica de consultas técnicas. UDTL

R.[PC 08.2]-14 Registro de actividades de capacitacidn de usuarios. CicT

i, ————
PC 08.3 Gestion de peticiones de servicios TIC.

R.[PC 08.3]-15 ApIicacif')n Murphy 2.0:. Registros de pe_ticiones de servicios SINF

TIC/Registros de comunicaciones con los interesados.

T N, N NN NN ——————————
PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e investigacion en condiciones controladas y/o con requerimientos

técnicos especificos.

R.[PC 08.4]-16 Registro de solicitudes electrdnicas. CPEA

R.[PC 08.4]-17 Registro de comunicaciones con el usuario. CPEA
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Octubre 2023
de la Universidad de Jaén Version 15
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R.[PC 08.4]-18 Base de datos propia: datos y seguimiento de la actividad. CPEA
R.[PC 08.4]-19 Registro de actividades de capacitacidn de usuarios. CPEA
PC 08.41 Estabulacion de animales de experimentacion.
R.[PC 08.41]-20 Registro de comunicaciones con el usuario. CPEA
R.[PC 08.4]-21 Base de datos propia: datos y seguimiento de la actividad. CPEA

Tabla n@ [2-Doc-PC 08]. Registros- Proceso PC 08.

10.- CLIENTES DEL PROCESO

Clientes internos:

= Organos de Gobierno y Gestién de la Universidad de Jaén.

= Estructuras técnicas/administrativas: Unidades y Servicios.

®=  Estructuras organizativas: Centros, Facultades, Escuelas, Departamentos, Institutos Universitarios,
Centros adscritos.

= Estructuras para la investigacion.

=  Miembros de la comunidad universitaria: Personal técnico de gestién y de administracion y servicios
(PAS), personal docente e investigador (PDI), personal de apoyo a la investigacién y alumnado de la
Universidad de Jaén.

Clientes externos:

= QOrganismos Publicos de Investigacion (OPIS).

= QOrganismos privados de investigacion.

= Demandantes externos de servicios técnicos.

= Empresas proveedoras concertadas para la prestacion de servicios de suministro y asistencia de caracter
tecnoldgico y cientifico-técnico a la Universidad.

= Sociedad en general.

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Octubre 2023
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11.- FLUJOGRAMAS DE LOS PROCESOS
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PC 08.- GESTION DE LA PRESENTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO / TECNICO

PC 08.1.- GESTION DE MEJORAS Y NUEVOS SERVICIOS TIC

cmmmma,
JfC 04 Gestion ded
« mantenimiento ¥

Secccsasae

Plan Operativo
Anual
Despliegue Recepcidn y andlisis de R.[PC 08.1]-03
anual el Plan _ necesidades e
Estratégico de identificacion de nuevos
la UJA servicios y mejoras Registro de
comunicaciones con

los interesados
R.[PC 08.1]-02

Vicerrectorado De Universidad
Digital / Comité Estrategia TI /
SINF

PR NS

A .
,ﬂc 05 Gestion Integradas

) de los recursos [}
A [N humanos ’ P

4 2. i
Semeeeeeae’ FCO02Gestion de lay
»§ adquisiciones y del
\s inventario ’

o

Plan Operativo Anual b o d ]
R.[PC 08.1]-03 ,| Desarrollo de mejora o

nuevo servicio TIC

planificacion y
seguimiento
R.[PC 08.1]-01

Informe
seguimiento POA
cuatrimestral
R.[PC 08.1]-04

Seguimiento —

nforme de
planificacion y
N seguimiento

R.[PC 08.1]-01

NO

¢Fin de
desarrollo?

SI Plan Operativo Anual
R.[PC 08.1]-03

NO ZPublica
informacién
?
[T
=z SI
(%3]
Documentacién
Publicar informacién R.[PC 08.1]-05
4
¢Difundir?
Anuncio de la mejora o nuevo
P . . servicio TIC
Difusién de la mejora o nuevo servicio TIC » R.[PC 08.1]-06
FIN
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08.- GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO / TECNICO

08.2.- GESTION DE APOYO TECNICO E INSTRUMENTAL PARA EL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD PRACTICA DOCENTE E INVESTIGADORA

MIENMBRUD UE LA VUIMIUNIUAL

<
=]
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SF,
<Quw
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nEZx
2828
> 5 o< Catélogo de
<500 equipos e
9(: W< 5 instrumentacion
= UDJ (':) w cientifico-técnica
209z
way ~
>Sa
=z
=) E Suministro de nuevo equipamiento
=
x
w

Demanda de recursos y

servicios de apoyo cientifico-técnico e
instrumental para el desarrollo de la actividad

préctica docente e investigadora

Registro programacion de

actividades practicas docentes e
investigadoras
upTL

Comunicacién a
Usuarios

Registro de resolucion
préctica de consultas
técnicas

on Practica de
Consulta

Recepcion de solicitudes de
servicios de apoyo a la docencia /
investigacion

Registro de solicitudes electronicas de
servicios de apoyo a la docencia /
investigacion o por otros medios

——UDTL-

""" mecca,

A}
A PCO3 Gestion de espacios g
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quiere adecuaci
funcional de los
recursos

Adecuacion funcional

de recursos

programada NO ,
‘moecaeccees
N 1
NO
ACS previos

¢Requiere recursos Tecnicra Fjecuta Autoservicio Presencia Técnico ApoyoTec‘nico e
Instrumentales? Actividad O oL | Presencial
—
E ¢Muestra
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~ it Registro
[ Actividades Capacitacion
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Formacién
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e ensayo indicadas en
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g |
Actiyidad UDTL
N
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N
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seguimiento de Actividad Obtencién de Datos \ R o
la actividad
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Comunicacién con
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Flujograma de gestion de peticiones en el SINF (PC08.3)

INICIO

VALORAR
REGISTRAR (Encuesta postservicio)
Origen = Formulario Murphy/Teléfono/Presencial/Email
Num incidencia = S9999/AA Notificaciones al
usuario

Usuario/ Técnico SINF

CLASIFICAR
Catalogar (asignar tipo)
Asignar grupo soporte
Estado = En trdmite

Sistemas

SOLUCIONAR (22/3er nivel):
Registrar tarea
Pedir info al solicitante/beneficiario
Enviar mail
Transferir

g Suspender/Reanudar tiempo

Apropiarse accién de otro técnico
Asignar/cancelar a incidencia primaria
Ver/Adjuntar Documentos
Buscar
Dar parte a un proveedor

éResuelta? Sew 4 CERRAR/RECHAZAR

Grupo de 22/32 nivel de soporte

¢éDerivar a STE?

Ejecutar e informar

Servicio
Técnico
Externo (STE)
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PC 08.- GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO / TECNICO

PC 08.4.- GESTION DE APOYO A LA DOCENCIA E INVESTIGACION EN CONDICIONES CONTROLADAS Y/O CON REQUERIMIENTOS TECNICOS ESPECIFICOS

5
2”25
08<Lz2
% EE =z E Catalogo de Demanda de recursos y
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12.1. CUADRO DE INDICADORES DEL PROCESO

PC 08.1 Gestion de proyectos tecnologicos para el disefio o mejoras de servicios TIC.
Cddigo Indicador
1.[PC 08.1]-01 Proyectos finalizados en el afo natural

L.[PC 08.1]-02 Comunicados de nuevos servicios o mejoras de los ya existentes.

1.[PC 08.1]-03 objetivos anulados en el afio natural
]
PC 08.2 Gestion de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de la actividad prdctica docente e
investigadora.

.[PC 08.2]-04 Apoyo técnico presencial (practicas docentes).
1.[PC 08.2]-05

Porcentaje de resoluciones practicas de consultas técnicas

1.[PC 08.2]-06 Porcentaje de resoluciones practicas de consultas técnicas en un plazo no superior a 2,5,10,20
dias laborables desde su solicitud.

L.[PC 08.2]-07 Porcentaje de Incidencias resueltas que no requieren mantenimiento correctivo en
practicas Docentes.

1.[PC 08.2]-08 Porcentaje de adecuacidon funcional de recursos para practicas docentes.

.[PC 08.2]-09 Total uso valorado econémicamente de recursos CICT.

L.[PC 08.2]-10 Numero de servicios prestados.

L.[PC 08.2]-11 Porcentaje de solicitudes a demanda finalizadas en un plazo no superior a 5 dias
habiles.

L.[PC 08.2]-12 Porcentaje medio de dias en servicio de los recursos CICT.

L.[PC 08.2]-13 Porcentaje de estudios fallidos por errores operativos.

L.[PC 08.2]-14 Porcentaje de solicitudes de alta en autoservicio tramitadas en los siguientes plazos: 2,
5 o menos dias habiles.

L.[PC 08.2]-15 Porcentaje de solicitudes de apoyo cientifico-técnico a la Investigacion.

L.[PC 08.2]-23 Porcentaje de solicitudes de apoyo a la Docencia

" "
PC 08.3 Prestacion de servicios TIC.

I.[PC 08.3]-16 Porcentaje de peticiones de servicios TIC finalizadas desde su tramitacion, en los siguientes
plazos: 0 dias, 0-2 dias y 0-5 dias habiles
—
PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e investigacion en condiciones controladas y/o con requerimientos

técnicos especificos.
I.[PC 08.4]-17 Total uso valorado econémicamente de recursos CPEA.

1.[PC 08.4]-18 Total numero de “proyectos” que han utilizado las instalaciones del CPEA.
1.[PC 08.4]-25 Porcentaje medio de uso/ocupacién de laboratorios y médulos
I.[PC 08.4]-26 Numero medio de proyectos al mes

I.[PC 08.4]-27 Porcentaje de solicitudes de servicio con cumplimiento de fecha

I.[ PC 08.4]-28 Porcentaje de peticiones de uso de instalaciones atendidas
- —— ]
PC 08.41 Estabulacion de animales de experimentacion.

I.[PC 08.41]-19 Numero medio de animales atendidos en el CPEA.
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I.[PC 08.41]-20 Numero medio de unidades de confinamiento mantenidas en el CPEA.

I.[PC 08.41]-21 Numero de remesas de animales con entradas al CPEA.

I.[PC 08.41]-22 Numero de animales dados de alta en CPEA.

1.[PC08.4.1.24 Porcentaje de animales con incidencias

I.[ PC 08.41]-29 Porcentaje de incidencias de salud y bienestar en animales atendidas

Tabla n@ [3-Doc-PC 08]. Cuadro de indicadores- Proceso PC 08.

12.2. FICHAS DE INDICADORES DEL PROCESO

a)

d)

e)

f)
g)
h)
i)
)
k)
1)

Cddigo del indicador: Codificacion mediante la expresidon I. seguida del cédigo del proceso o
subproceso a que pertenece entre corchetes y el nimero del registro que se correspondera con un
numero secuencial ordinal iniciado en “01”.

Formulacidn: La forma de calculo detallada del modo en el que se calcula el indicador.

Valor limite: Expresién del valor minimo del indicador o umbral del nivel de intervencién sobre el

control del proceso. Expresa un valor de control, esto es, un valor que se utiliza en las mediciones para
permitir analizar en qué grado se esta gestionando el proceso para conseguir el Valor Objetivo. Por lo
tanto su finalidad es poder disponer de datos para actuar en el ciclo de gestion/medicién y asegurar
la consecucion de valor objetivo.

Valor objetivo: Expresion del objetivo del resultado del indicador, esto es, expresa el resultado
planificado, previamente establecido, que se ha de obtener con la gestién del proceso.

Periodicidad indicador: Temporalidad de la medicidn del indicador o periodo temporal que abarca el
valor de la medicién.

Periodicidad medicidn: Fecha del calculo de la medicién del indicador.

Responsable medicion: El jefe de la Unidad con responsabilidad basica en el proceso.

Responsable seguimiento: El propietario del proceso.

Observaciones: Se utiliza para aclarar algun aspecto relacionado con el indicador.
Cddigo de versidn: Identificacion de la secuencia numeral de la versiéon del indicador (01,02...).

Responsable de elaboracién: Equipo de Proceso.
Responsable de revision: Coordinacion Técnica (Servicio de Planificacién y Evaluacién).

m) Responsable de Aprobacién: Gerencia.
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I.[PC 08.1]-01 Proyectos finalizados en el afo natural
FORMULACION: Célculo porcentual de proyectos finalizados de los programados en el plan anual .
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
60% para ambos 80% para ambos Periodicidad medicién: Semestral
semestres semestres
Responsable Jefa del Servicio de Informatica Responsable Gerencia
medicion: seguimiento:
Observaciones:
CONTROL Cddigo de version: 07
Medicién desde: | 2010
Ficha n® 1 - 1.[PC 08.1]-01. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
1.[PC 08.1]-02 ‘ Comunicados de nuevos servicios o0 mejoras de los ya existentes.
FORMULACION: Calculo del numero absoluto de acciones de difusién para informar sobre nuevos servicios o
mejoras de los ya existentes en un afio natural
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
- - Periodicidad medicion: anual
Responsable Jefa del Servicio de Informatica Responsable Gerencia
medicion: seguimiento:
Observaciones El valor del 22 Semestre es el acumulado del afio natural.
CONTROL Cddigo de version: 04
Medicién desde: | 2011
Ficha n® 2 - I.[PC 08.1]-02. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
I.[PC 08.1]-03 Objetivos anulados en el ano natural
FORMULACION: Célculo porcentual de proyectos anulados de los programados en el plan anual
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Jefa del Servicio de Informatica Responsable Gerencia
medicion: seguimiento:
Observaciones:
CONTROL Codigo de version: 03
Medicion desde: | 2015
Ficha n? 3 - |.[PC 08.1]-03. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
1.[PC 08.2]-04 ‘ Apoyo técnico presencial (practicas docentes).
FORMULACION: > Solicitudes de apoyo presencial
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicion: Anual
Responsable  Responsable de coordinacion de la Calidad de Responsable Gerencia
medicion: la UDTL seguimiento:

Observaciones: Solicitud de Apoyo presencial, que contabilizard las actuaciones que expresamente haya sido requerida
la presencia del técnico para una sesion de practicas determinada. Segmentado por Unidades de Gestidn.

CONTROL Cdédigo de version: 01

Medicion desde: | 2012

Ficha n2 4 - |.[PC 08.2]-04. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
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1.[PC 08.2]-05 | Porcentaje de resoluciones practicas de consultas técnicas
FORMULACION: (5 Solicitudes de resoluciones practicas de consultas técnicas/3 solicitudes de Apoyo Cientifico
Técnico)
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicion: Anual
Responsable  Responsable de coordinacion de la Calidad de Responsable Gerencia
medicion: la UDTL seguimiento:

Observaciones: Este indicador nos informa sobre el porcentaje que corresponde a consultas técnicas, segmentando por
Unidades de Gestion.

CONTROL Codigo de version: 01

Medicion desde: | 2019

Ficha n®5 - |.[PC 08.2]-05. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

I.[PC 08.2]-06 Porcentaje de resoluciones practicas de consultas técnicas en un plazo no superior a 2,5, 10y
20 dias laborables desde su solicitud
FORMULACION: (PTr2/PT)*100 ; (PTrs/PT)*100 ; (PTr10/PT)*100 ; (PTr20/PT)*100 ;
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
2 dias >=40% >=45% Periodicidad medicion: Trimestral
5 dias >=55% >=65%
10 dias >=70% >=75%
20 dias >=75% >= 80%
Responsable  Responsable de coordinacion de la Responsable Gerencia
medicion: Calidad de la UDTL seguimiento:

Observaciones:
PTr2= NUmero de asistencias técnicas finalizadas en el plazo de 2 dias habiles desde su tramitacién, que debe estar
comprendida en el trimestre objeto de la medicion.
PTrs= NUmero de asistencias técnicas finalizadas en el plazo de 5 dias habiles desde su tramitacién, que debe estar
comprendida en el trimestre objeto de la medicidn.
PTr10- NUmero de asistencias técnicas finalizadas en el plazo de 10 dias habiles desde su tramitacion, que debe estar
comprendida en el trimestre objeto de la medicion.
PTr20- NUmero de asistencias técnicas finalizadas en el plazo de 20 dias hdbiles desde su tramitacién, que debe estar
comprendida en el trimestre objeto de la medicion.
PT= Numero total de asistencias técnicas tramitadas con fecha comprendida en el trimestre objeto de la medicidn.
Nota: este indicador se desagrega en una tabla con los datos parciales de las distintas especialidades que conforman
los trabajos de asistencia técnica. La informacidn extraida del andlisis de las asistencias técnicas que no se han
concluido en el plazo de 20 dias habiles debe ser fuente para disefiar acciones de mejora relacionadas con el proceso
de asistencia técnica. Segmentado por Unidades de Gestidn.

CONTROL Codigo de version: 03

Medicion desde: | 2012
Ficha n? 6 - I.[PC 08.2]-06. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

I.[PC 08.2]-07 Porcentaje de Incidencias resueltas que no requieren mantenimiento correctivo en practicas
Docentes
FORMULACION: (5 Incidencias que no requieren Mantenimiento Correctivo / Total de incidencias )*100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
Periodicidad medicion: Semestral

Responsable  Responsable de coordinacion de la Calidad de Responsable Gerencia
medicion: la UDTL seguimiento:
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Observaciones: Medimos el porcentaje de incidencias que no requieren mantenimiento correctivo y que son subsanadas
en el momento, bien con la presencia del técnico o con la adecuacion de las condiciones de ensayo. Incidencia: Cualquier
evento que no forma parte de la operacion estandar de un servicio y que causa, o puede causar, una interrupcién o una
reduccién de calidad del mismo. Segmentado por Unidades de Gestion.

CONTROL Cdédigo de version: 01

Medicion desde: | 2012

Ficha n® 7 - I.[PC 08.2]-07. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

1.[PC 08.2]-08 ’ Porcentaje de adecuacion funcional de recursos para practicas docentes

FORMULACION: (> Adecuaciones de recursos/ Total de solicitudes de adecuacion de recursos )*100

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
>=90% >=95% Periodicidad medicion: Semestral
Responsable  Responsable de coordinacion de la Calidad de Responsable Gerencia
medicion: la UDTL seguimiento:

Observaciones: Las solicitudes de Apoyo Cientifico Técnico implican la adecuacion de recursos de los laboratorios en la
mayoria de los casos. En nuestro Gestor PETRUS, lo llamamos N2 de practicas preparadas. En este indicador mediremos
del total de practicas que se nos solicitan con necesidad de adecuacidn de recursos, qué porcentaje se realizan (en tiempo
y forma). Segmentado por Unidades de Gestion.

CONTROL Codigo de version: 01

Medicion desde: | 2012

Ficha n2 8 - I.[PC 08.2]-08. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

I.[PC 08.2]-09 Total uso valorado econédmicamente de recursos CICT

FORMULACION:  Uso valorado (en euros, aplicando tarifas y descuentos en vigor) de los recursos en explotacion

gestionados por el CICT.

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual

No procede No procede Periodicidad medicion: Semestral

Responsable  Directora Técnica de los Servicios Centrales de | Responsable Gerencia
medicién: Apoyo a la Investigacién (SCAI) seguimiento:

Observaciones: Recursos en explotacidén= puestos al servicio de los usuarios. Se calculan los importes facturados de los
servicios prestados o presupuestados no cobrados, a la fecha de su finalizacién. En 2012 se tuvo en cuenta el CPEA.

CONTROL Cadigo de versién: 01

Medicion desde: | 2012

Ficha n® 9 - I.[PC 08.2]-09. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

I.[PC 08.2]-10 ‘ Numero de servicios prestados

FORMULACION: Numero de servicios prestados

Valor limite:

Valor objetivo:

Periodicidad indicador: Anual

No procede

No procede

Periodicidad medicion: Semestral

Responsable
medicion:

Directora Técnica de los Servicios Centrales de
Apoyo a la Investigacion (SCAI)

Responsable Gerencia
seguimiento:

Observaciones: En 2012 se tuvo en cuenta el CPEA

CONTROL

Caddigo de versién: 01

Medicion desde:

2012

Ficha n? 10 - I.[PC 08.2]-10. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

L.[PC 08.2]-11 Porcentaje de solicitudes a demanda finalizadas en un plazo no superior a 5 dias habiles

Octubre 2023
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FORMULACION: (n2 SSD finalizadas en 5 0 menos dias habiles/n? total SSD)*100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
0-5 dias >=85% 0-5 dias >=92% Periodicidad medicion: Semestral
Responsable  Directora Técnica de los Servicios Centrales de | Responsable Gerencia
medicion: Apoyo a la Investigacion (SCAI) seguimiento:

Observaciones: SSD= solicitudes de servicios a demanda en recursos CICT RI1. Tiempo a considerar desde la recepcion
de muestras.

CONTROL Codigo de version: 03

Medicion desde: | 2013

Ficha n? 11 - I.[PC 08.2]-11. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

1.[PC 08.2]-12 ‘ Porcentaje medio de dias en servicio de los recursos CICT.
FORMULACION: (> dias de disponibilidad de cada recurso RI1/Total de recursos RI1) ¥100/365
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
>=85% >=92% Periodicidad medicion: Semestral
Responsable  Directora Técnica de los Servicios Centrales de | Responsable Gerencia
medicion: Apoyo a la Investigacion (SCAI) seguimiento:

Observaciones: RI1 segun clasificacion de recursos instrumentales del CICT. Para el célculo de los dias de disponibilidad
de cada recurso se tendra en cuenta los dias de no funcionamiento por razones técnicas y un factor de ponderacion
segun nivel de obsolescencia. Tiempo maximo disponible: afio natural.

CONTROL Codigo de version: 02

Medicion desde: | 2013

Ficha n® 12 - I.[PC 08.2]-12. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

1.[PC 08.2]-13 ‘ Porcentaje de estudios fallidos por errores operativos.
FORMULACION: (n2 estudios fallidos por errores operativos /n2 SSD finalizadas) * 100.
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
<2% <0,8% Periodicidad medicion: Semestral
Responsable  Directora Técnica de los Servicios Centrales de | Responsable Gerencia
medicion: Apoyo a la Investigacion (SCAI) seguimiento:

Observaciones: Estudios fallidos comunicados por el usuario una vez entregados los datos. SSD= solicitudes de servicios
a demanda en recursos CICT RI1.

CONTROL Cdédigo de version: 03

Fecha: | 2013

Ficha n2 13- I.[PC 08.2]-13. Ficha de indicadores- Proceso PC 08

1.[PC 08.2]-14 Porcentaje de solicitudes de alta en autoservicio tramitadas en los siguientes plazos: 2, 5 0 menos
dias habiles
FORMULACION: (n2 SAA tramitadas en 2 0 menos dias habiles/n? total SAA)*100
(n2 SAA tramitadas en 5 o menos dias habiles/n? total SAA)*100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
0-2 dias >=80% 0-2 dias >= 85% Periodicidad medicion: Semestral
0-5 dias >=90% 0-5 dias >=94%
Responsable  Directora Técnica de los Servicios Centrales de | Responsable Gerencia
medicion: Apoyo a la Investigacion (SCAI) seguimiento:
Observaciones: SAA=solicitudes de alta en autoservicio.
CONTROL Codigo de version: 02

Medicion desde: | 2013

Ficha n2 14 - I.[PC 08.2]-14. Ficha de indicadores- Proceso PC 08

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Octubre 2023
de la Universidad de Jaén Version 15
Documentacion del proceso clave PCO8




UNIVERSIDAD

SIGC-SUA )
DE JAEN

I.[PC 08.2]-15

’ Porcentaje de solicitudes de apoyo cientifico-técnico a la Investigacion.

FORMULACION:

(5 Solicitudes de apoyo cientifico-técnico a la Investigacién/3 Solicitudes de apoyo cientifico-
técnico)*100

medicion: la UDTL

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicion: Anual
Responsable  Responsable de coordinacion de la Calidad de Responsable Gerencia

seguimiento:

Observaciones: Comparamos de la totalidad de solicitudes de Apoyo Cientifico-Técnico, qué porcentaje son para

investigacién. Segmentado por Unidades de Gestion.

CONTROL

Caodigo de version: 01

Medicion desde:

2012

Ficha n? 15 - I.[PC 08.2]-15. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

1.[PC 08.2]-23

| Porcentaje de solicitudes de apoyo a la Docencia

FORMULACION:

(SSolicitudes de apoyo a la Docencia /3 Solicitudes de apoyo cientifico-técnico)*100

Valor limite:

Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual

No procede

No procede Periodicidad medicion: Anual

Responsable

medicion: la UDTL

Responsable de coordinacion de la Calidad de

Responsable Gerencia
seguimiento:

Observaciones: Comparamos de la totalidad de solicitudes de Apoyo Cientifico-Técnico, qué porcentaje corresponden a
docencia, segmentando por Unidades de Gestion

CONTROL

Caodigo de version: 01

Medicion desde:

2019

Ficha n? 16 — I. [PC 08.2]-23. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

I.[PC 08.3]-16

Porcentaje de peticiones de servicios TIC finalizadas desde su tramitacion, en los siguientes
plazos: 0 dias, 0-2 dias y 0-5 dias habiles

FORMULACION:

(PTFO/PT)*100 ;( PTF2/PT)*100; (PTF5/PT)*100;

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
0 dias >=25% >=35% Periodicidad medicion: Semestral
0-2 dias >=50% >=60%
0-5 dias >=75% >=80%
Responsable medicion: Jefa del Servicio de Informatica. Responsable seguimiento: Gerencia
Observaciones:
PTFO= Numero de peticiones TIC finalizadas en el mismo dia de su tramitacidn,
PTF2= Numero de peticiones TIC finalizadas en el plazo de 2 dias habiles desde su tramitacion.
PTF5= Numero de peticiones TIC finalizadas en el plazo de 5 dias habiles desde su tramitacion.
PT= Numero total de peticiones TIC tramitada.
CONTROL Cddigo de version: 04
Medicidn desde: | 2010
Ficha n® 17 —|. [PC 08.3]-16. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
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L[ PC 08.4]-17

‘ Total uso valorado econémicamente de recursos CPEA

FORMULACION:

Uso valorado (en euros, aplicando tarifas en vigor) de los recursos en explotacion gestionados

por el CPEA, , desglosando entre los estudios que usan animales y los que no

Valor limite:

Valor objetivo:

Periodicidad indicador: Anual

No procede

No procede

Periodicidad medicion: Semestral

Responsable
medicion:

Directora Técnica del Centro de Instrumentacién

Cientifico-Técnica

Responsable seguimiento:

Gerencia

Observaciones: Nuevo indicador, medicién 2016. Recursos en explotacidn= puestos al servicio de los usuarios.

CONTROL

Cadigo de version:

Medicion desde:

2016

Ficha n® 18 — I. [PC 08.4]-17. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

I.[ PC 08.4]-18

‘ Total nimero de “proyectos” que han utilizado las instalaciones del CPEA.

FORMULACION:

Numero de estudios atendidos, desglosando entre los que usan animales y los que no,

y media mensual de estudios"

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicién: Semestral
Responsable Directora Técnica de los Servicios Centrales de Responsable .
s L .. Gerencia
medicion: Apoyo a la Investigacion (SCAI) seguimiento:
Observaciones
CONTROL Cdédigo de version: 01

Medicion desde:

2016

Ficha n? 19 — |. [PC 08.4]-18. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

I.[ PC 08.4]-25

Porcentaje medio de uso/ocupacion de laboratorios y mddulos

FORMULACION:

(5 habitaculos usados/Total habitaculos destinados a estabulacion o experimentacion)

*100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicién: ~ Semestral

Responsable Directora Técnica de los Servicios Centrales de

medicion: Apoyo a la Investigacion (SCAI)

Responsable seguimiento:

Gerencia

Observaciones: Nuevo indicador, inicio medicion 2019. Segmentado por zonas CPEA.
solo se tendrdn en cuenta los médulos destinados a estabulacién o experimentacion

CONTROL Cdédigo de version: 2

Medicion desde: | 2019

Ficha n® 20— I. [PC 08.4]-25. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
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I.[ PC 08.4]-26 ‘ Numero medio de proyectos al mes

FORMULACION:

media mensual de estudios

Valor limite:

Valor objetivo:

Periodicidad indicador: Anual

No procede

No procede

Periodicidad medicion:

Semestral

Responsable
medicion:

Directora Técnica de los Servicios Centrales de
Apoyo a la Investigacion (SCAI)

Responsable seguimiento:

Gerencia

Observaciones: Nuevo indicador, inicio mediciéon 2019.

CONTROL

Cadigo de version:

Medicion desde: | 2019

Ficha n? 21 —I. [PC 08.4]-26. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

I.[ PC 08.4.27 ‘ Porcentaje de solicitudes de servicio con cumplimiento de fecha

FORMULACIO (3 solicitudes de servicio con cumplimiento de fecha/Total solicitudes de servicio) *100
N:
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual

95% 98% Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Directora Técnica de los Servicios Centrales de Responsable seguimiento:
medicién: Apoyo a la Investigacién (SCAI) Gerencia
Observaciones: Nuevo indicador, inicio medicion 2019.

CONTROL Cdédigo de version: 2
Medicién
desde: 2019

Ficha n222 I.[PC08.4]-27 . Ficha de indicadores-Proceso- PCO8

Porcentaje de peticiones de uso de instalaciones atendidas

I.[ PC 08.4]-28

FORMULACION: (¥ solicitudes presentadas uso CPEA/Total solicitudes presentadas uso CPEA) *100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicién: ~ Anual

Responsable Directora Técnica de los Servicios Centrales de Responsable seguimiento:

medicion: Apoyo a la Investigacion (SCAI) Gerencia

Observaciones: Nuevo indicador, inicio medicién 2020.

CONTROL Cddigo de version:
Medicién desde: | 2020
Ficha n223 — |.[PC08.4]-27 . Ficha de indicadores-Proceso PCO8
I.[ PC08.41]-19 ‘ Numero medio de animales atendidos en el CPEA.
FORMULACION: ZXdiario de alojamientos
n® dias

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicion: Semestral

Responsable Directora Técnica de los Servicios Centrales de Responsable seguimiento:

medicion:

Apoyo a la Investigacion (SCAI)

Gerencia

Observaciones: Desagregado por especie

CONTROL

Cdédigo de version: 01
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Medicion desde: | 2017

Ficha n? 24 —|. [PC 08.41]-19. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

I.[ PC 08.41]-20 ‘ Numero medio de unidades de confinamiento mantenidas en el CPEA.

FORMULACION: Zdiario de jaulas mantenidas

n2 dias
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Directora Técnica de los Servicios Centrales de Responsable seguimiento:
medicion: Apoyo a la Investigacién (SCAI) Gerencia
Observaciones: Desagregado por especie
CONTROL Cdédigo de version: 01

Medicion desde: | 2017

Ficha n? 25 —|. [PC 08.41]-20. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

I.[ PC08.41]-21 ‘ Numero de remesas de animales con entradas al CPEA.

FORMULACION: Total de nimero de solicitudes de entradas de remesas de animales aceptadas.

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Directora Técnica de los Servicios Centrales de Responsable seguimiento:
medicion: Apoyo a la Investigacion (SCAI) Gerencia
Observaciones:
CONTROL Cdédigo de version: 01

Medicion desde: | 2017

Ficha n2 26 — I. [PC 08.41]-21. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

I.[ PC 08.41]-22 ‘ Numero de animales dados de alta en el CPEA.

FORMULACION: N2 de animales nacidos y dados de alta en el CPEA

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Directora Técnica de los Servicios Centrales de Responsable seguimiento:
medicion: Apoyo a la Investigacion (SCAI) Gerencia
Observaciones: Desagregados en animales producidos en la instalacion y en animales de origen externos
CONTROL Cdédigo de version: 01

Medicion desde: | 2017

Ficha n2 27 —I. [PC 08.41]-22. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

I.[PC08.4.1.24 ‘ Porcentaje de animales con incidencias

FORMULACION: (3 roedores con incidencias de salud y bienestar/Total roedores) *100

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual

No procede No procede Periodicidad medicién: ~ Semestral
Responsable Directora Técnica de los Servicios Centrales de Responsable seguimiento:
medicién: Apoyo a la Investigacién (SCAI) Gerencia

Observaciones: Nuevo indicador, inicio medicion 2019.

CONTROL Cddigo de version:

Medicion desde: | 2019
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L[ PC 08.41]-29 ‘ Porcentaje de incidencias de salud y bienestar en animales atendidas

FORMULACION: (Y incidencias de salud y bienestar atendidas/Total incidencias salud y bienestar) *100

Valor limite:

Valor objetivo:

Periodicidad indicador:

Anual

95%

98%

Periodicidad medicion:

Semestral

Responsable Directora Técnica de los Servicios Centrales de
medicion: Apoyo a la Investigacion (SCAI)

Responsable seguimiento:
Gerencia

Observaciones: Nuevo indicador, inicio medicion 2020.

CONTROL Caodigo de version: 2

Medicion desde: | 2020

Ficha n229 —|. [PC 08.41]-24. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
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ANEXO I. LEGISLACION Y NORMATIVA

PC 08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS

DE APOYO CIENTIFICO-TECNICO
Registros de legislacion.

Tabla [Leg-PC 08]. Listado de legislacion General del Proceso

Legislacién General (Leg. Ge).

Cédigo Norma Proceso

Ley Orgéanica 4/2007, de 12 de abril, por la que se

Leg. Ge.01. modifica la Ley Organica 6/2001, de 21 de ® Todos l‘.),s Procesos. c.le PC 08. Gestlc?n dle.la -
[PC 08] . . . Prestacion de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
diciembre, de Universidades
Leg. Ge.02. ngrse(;cc; Lfiskl)ztz(?riifglé'fjs;:;;:Ie;i;por el |, Todos los Procesos de PC 08. Gestion de la
[PC08] 9 P ¥ Prestacién de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico

Andaluza de Universidades.

Decreto 230/2003, de 29 de julio, que aprueba
los Estatutos de la Universidad de Jaén,
Leg. Ge.03. | reformados por Decreto 473/2004, de 27 de julio Todos los Procesos de PC 08. Gestidn de la

[PC08] y la correccién de errores en B.O.J.An2 4, de 7 de Prestacién de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
enero de 2005, y modificados por Decreto
235/2011, de 12 de julio

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento

Leg. Ge.04. L . , . . = Todos los Procesos de PC 08. Gestion de la
Administrativo Comun de las Administraciones 9 . S .
[PC04] Publicas Prestacién de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
Leg. Ge.05. Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen = Todos los Procesos de PC 08. Gestion de la
[PC 04] Juridico del Sector Publico Prestacién de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
la Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre de
Leg. Ge.06. E::C:F’;ecchcgs)r:j;:l?taDlaetsc;iPersonales y Garantiadelos | | Todos los Procesos de PC 08. Gestion de la
[PC 08] & ) Prestacidn de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico

Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por
Leg. Ge.07. | el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de Todos los Procesos de PC 08. Gestion de la

[PC 08] la Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Prestacidn de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
proteccidn de datos de cardcter personal.

Leg. Ge.08. | Presupuesto de la UJA, especialmente las Normas Todos los Procesos de PC 08. Gestidn de la

[PC08] Generales de Ejecucion Presupuestaria Prestacién de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Octubre 2023
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Tabla [Leg-PC 08]. Listado de legislacion Externa e Interna especifica del Proceso

Legislacion Externa (Leg. Ex). Legislacion Interna (Leg. In).

generados o tratados en relacién con la

Cédigo Norma Proceso
= PC08.2 Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental
para el Desarrollo de la Actividad Practica Docente
Leg. Ex.01. | Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencidn e Investigadora
[PC 08] de Riesgos Laborales. = PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
investigacion en condiciones controladas y/o con
requerimientos técnicos especificos
Ley 5/1998, de 6 de marzo, de incorporacion al
D h fiol de la Directiva 96/9/CE, del , . -
Leg. Ex.02. Pae:lzilw(e)ne'cf)p::t?o :Oa dlerleéc::je'o/diz li di = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] peoy 1o, g€ = = PC 08.3 Gestién de Peticiones de Servicios TIC
marzo de 1996, sobre la proteccion juridica de las
bases de datos
Leg. Ex.03. ;iz:izzgjogjllad(Ieniircrjneajcliclﬁlz’ dg;;revrlzilgs dela ® PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] Electrénico (LSSI-CE) y = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
Ley 6/2020de 11d iemb ladora d , . -
Leg. Ex.04. dZZer/minadoias eitgz\gznsr:érr\iiiuoi oradae = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] L, . P . ® PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
electrénicos de confianza
Ley 23/2006, de 7 de julio, por la que se modifica
Leg. Ex.05. | el texto refundido de la Ley de Propiedad = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] Intelectual, aprobado por el Real Decreto = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
Legislativo 1/1996, de 12 de abril”.
Leg. Ex.06. | Ley 56/2007, de Medidas de Impulso de la ® PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] Sociedad de la Informacidn (LISI) = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
Leg. Ex.07 | Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC08] Telecomunicaciones. = PC 08.3 Gestién de Peticiones de Servicios TIC
Ley 6/2013, de 11 de junio, de modificaciéon de la . . .
Leg. Ex.08. | Ley 32/2007, de 7 de noviembre, para el cuidado ':)ncvgft'faGc?;:(:; iz:giz;/:n?eiacgz:f(;:jai /o con
[PC08] de los animales, en su explotacion, transporte, g . . . y
experimentacion y sacrificio. requerimientos técnicos especificos
= PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
Leg. Ex.09 | Ley 11/2003, de 24 de noviembre de Proteccion |nvest|'gac'|on en c,onfjmones c<l)r'1troladas y/o con
[PC 08] de los Animales requerimientos técnicos especificos
' = PC 08.41 Estabulacién de animales de
experimentacion
Directiva 2002/58/CE, de 12 de julio de 2002 del
Parlamento Europeo y Consejo de la Unién
Leg. Ex. 10 Ez::g::;eZE|a:I\ll: a:;::z:g;ezteol:?nl?;?da:gzn ol = PC08.1 Gestidon de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
. [PC08] P y P . L = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
sector de las comunicaciones electrénicas
(Directiva sobre privacidad y las comunicaciones
electrénicas
Directiva 2000/31/CE del Parlamento Europeo y
del C jo de 8 de junio de 2000 relati , . -
Leg. Ex.11 € on.sejo ccae Jum? ’e. relativa a. . = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
determinados aspectos juridicos de los servicios ., o L.
. [PC08] . . L. . = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
de la sociedad de la informacidn y de comercio
electrénico
Directiva 2006/24/CE, de 15 de marzo de 2006
Leg. Ex. 12 | del Parlamento Europeo y Consejo de la Unidn = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC08] Europea, sobre la conservacion de datos = PC 08.3 Gestién de Peticiones de Servicios TIC
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prestacién de servicios de comunicaciones
electrdnicas de acceso publico o de redes
publicas de comunicaciones y por la que se
modifica la directiva 2002/58/CE

Reglamento (UE) 910/2014 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 23 de julio de 2014

Leg. Ex.13. | relativo a la identificacidn electrénica y los = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC08] servicios de confianza para las transacciones = PC 08.3 Gestién de Peticiones de Servicios TIC
electrdnicas en el mercado interior y por la que
se deroga la Directiva 1999/93/CE
[PC 08] Instalaciones nucleares y radiactivas, modificado para el I?esarrollo de la Actividad Practica Docente
por Real Decreto 177/2015, de 13 de Marzo e Investigadora
Real Decreto 488/1997, de 14 de abril, sobre " Pco8l Gesti(?n de Mejoras,y N.uevos servicios TIC
Leg. Ex.15. | disposiciones minimas de seguridad y salud - Egr(;gélzD§:aS:L?)TI:Z:goxgtlfi:;Z:jCCF)’rzlcr’:issaran;ig;c\iL
[PC 08] relativas al trabajo con equipos que incluyen e Investigadora
pantallas de visualizacion. = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
Real Decreto 664/1997, de 12 de mayo, sobre la " PC08.2 Gestion de Apoyo Técnico elln'strumental
proteccion de los trabajadores contra los riesgos para el Pesarrollo de la Actividad Practica Docente
Leg. Ex.16. relacionados con la exposicidn a agentes © Investlgadgrla .
[PC O8] bioldgicos durante el trabajo (BOE n2 124 de 24 - PC 08'.4 G(??tlon de aployo 3 la docencia e
de mayo) |nvest|.gac_|on en c,onf:huones cc,>r.1troladas y/o con
requerimientos técnicos especificos
Real Decreto 665/1997, de 12 de mayo, sobre la " PCO8.2 Gestion de Apoyo jl'é_:cnico elln_strumental
proteccion de los trabajadores contra los riesgos para el I?esarrollo de la Actividad Practica Docente
Leg. Ex.17. . L. e Investigadora
[PC 08] reIauolnados con la exposmon. a agentes = PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
cancerigenos durante el trabajo (BOE n2 124 de . . L
24 de mayo) |nvest|.gac-|on en c,onfjluones cc,>r.1troladas y/o con
requerimientos técnicos especificos
= PC08.2 Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental
Eiiloz;ici;it;s7;%3:::&21:;?;5?2’;32re para el Desarrollo de la Actividad Practica Docente
Leg. Ex.18. . el . e Investigadora
relativas a la utilizacion por los trabajadores de - .
[PC 08] . S = PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
equipos de proteccion individual (BOE n? 140 de . L L
12 de junio) |nvest|'gac'|on en c,onfjluones ccl>r'1troladas y/o con
requerimientos técnicos especificos
= PC08.2 Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental
Real Decreto 374/2001, de 6 de abril sobre la para el Desarrollo de la Actividad Practica Docente
Leg. Ex.19. | proteccién de la salud y seguridad de los e Investigadora
[PC08] trabajadores contra los riesgos relacionados con = PC 08.4 Gestién de apoyo a la docencia e
los agentes quimicos durante el trabajo. investigacion en condiciones controladas y/o con
requerimientos técnicos especificos
= PC08.2 Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental
Real Decreto 614/2001, de 8 de junio, sobre para el Desarrollo de la Actividad Practica Docente
Leg. Ex.20. | disposiciones minimas para la proteccién de la e Investigadora
[PC 08] salud y seguridad de los trabajadores frente al = PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
riesgo eléctrico. investigacion en condiciones controladas y/o con
requerimientos técnicos especificos
Real Decreto 209/2003, de 21 de febrero, por el
Leg. Ex.21. | que se regulan los registros y notificaciones = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] telematicas, asi como la utilizacion de medios = PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicios TIC

telematicos para la sustitucién de la aportacion
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de certificados por los ciudadanos. (BOE 28-02-
2003)

Real Decreto 281/2003, de 7 de marzo, por el

Leg. Ex.22. | que se aprueba el Reglamento del Registro = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] General de la Propiedad Intelectual. (B.O.E. nim. | = PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicios TIC
75 de 28 de marzo de 2003)
Real Decreto 1494/2007, por el que se aprueba el
Reglamento sobre las condiciones basicas para el
Leg. Ex.23. | acceso de las personas con discapacidad a las = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC08] tecnologias, productos y servicios relacionados = PC 08.3 Gestién de Peticiones de Servicios TIC
con la sociedad de la informacidn y medios de
comunicacion social.
Leg. Ex.24. | Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que | = PC08.1 Gestidn de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] se regula el Esquema Nacional de Seguridad = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que
Leg. Ex.25. | se regula el Esquema Nacional de = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC08] Interoperabilidad en el dmbito de la = PC 08.3 Gestién de Peticiones de Servicios TIC
Administracion Electrénica
Real Decreto 53/2013, de 1 de febrero, por el
gue se establecen las normas bdsicas aplicables a
para la proteccién de los animales utilizados en
Leg. Ex.26. experimentacion y otros fines cientificos, = PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
[PC 08] incluyendo la docencia. Modificado por Real investigacion en condiciones controladas y/o con
Decreto 1386/2018 de 19 de noviembre, por el requerimientos técnicos especificos
que se modifica el Real Decreto 53/2013 de 1 de
febrero por Real Decreto 118/2021, de 23 de
febrero.
Leg. Ex.28. | Decreto 72/2003, de Medidas de Impulso a la = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] Sociedad del Conocimiento en Andalucia. = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
Decreto 183/2003, de 24 de junio, por el que se
Leg. Ex.29. ::ag:lliialZ:ﬁn:?jrem;rzsgd\i/:ﬁ::;(:n al ciudadanoyy la = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] administrativos por medios electronicos = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
(internet)
Decreto 199/2005, de 20 de septiembre, por el
que se modifica el Decreto 142/2002, de 7 de = PC08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
Leg. Ex.30. | mayo, por el que se crea y regula el registro de invest.igacién en condiciones controladas y/o con
[PC 08] establecimientos de cria, suministradores y requerimientos técnicos especificos
usuarios de animales de experimentacién y otros
fines cientificos.
Orden ECC/566/2015, de 20 de marzo, por la que
se establecen los requisitos de capacitaciéon que ., .
Leg. Ex.31. | debe cumplir el personal que maneje animales - PC 08'.4 Gt'e:stlon de ag'oyo ala docenICS ¢
[PC08] utilizados, criados o suministrados con fines de Irr;\éis:rigriciglc?sntz:icI;ISO:::eccci)f?;cgz adas y/o con
experimentacion y otros fines cientificos,
incluyendo la docencia
REGLAMENTO (UE) 2016/679 DEL PARLAMENTO
EUROPEO Y DEL CONSEJO de 27 de abril de 2016
Leg. Ex.32. | rejativo a la proteccién de las personas fisicas en | PC 08.1. Gestion de mejoras y nuevos servicios TIC.
[PC08] = PC 08.3 Gestidén de peticiones de servicios TIC.

lo que respecta al tratamiento de datos

personales y a la libre circulacion de estos datos y
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por el que se deroga la Directiva 95/46/CE

(Reglamento general de proteccién de datos.

DIRECTIVA (UE) 2016/2102 DEL PARLAMENTO
EUROPEQ Y DEL CONSEJO de 26 de octubre de

posteriores modificaciones de 30/1/2015 y
25/5/2016

Leg. Ex.33. 2016 sobre la accesibilidad de los sitios web y PC08.1. Gestlo'n, de mejo'raTs Yy nuevos se'r\'/lcms TIC.
[PC 08] .. . s . = PC 08.3 Gestion de peticiones de servicios TIC.
aplicaciones para dispositivos méviles de los
organismos del sector publico.
Leg. Ex.34. Real I?ecreto-Ley 12/2018'de 7 de septiembre de | PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
Seguridad en las Redes y Sistemas de ., o .
[PC08] - = PC08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
Informacion.
Instruccion 1/2000, de 1 de diciembre, de la
Leg. Ex.35. | Agencia de Proteccién c%e Datos, rela'\tl\'/a alas PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] normas por las que se rigen los movimientos
internacionales de datos
Instruccion Técnica por la que se regula la = PC08.2 Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental
Leg. In.01. | organizacidn y el funcionamiento del Centro de para el Desarrollo de la Actividad Practica Docente
[PC08] Instrumentacién Cientifico- Técnica, de Marzo e Investigadora
2018 =
Normativa para la elaboracién de la Carta de
Leg. In.02. | Servicios de la Universidad de Jaén (Aprobada = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] por el Consejo de Gobierno el 13 de marzo de = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
2006) (BOUJA, n2 57, Marzo-Abril-2006)
= PC08.2 Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental
para el Desarrollo de la Actividad Practica Docente
Leg. In.03. | Regulacién propia sobre reserva, uso, manejo, e Investigadora
[PC 08] etc. ... de los equipos CPEA = PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
investigacion en condiciones controladas y/o con
requerimientos técnicos especificos
Normas de funcionamiento del Centro de
Produccion y Experimentacidon Animal. Aprobado | = PC 08.4 Gestién de apoyo a la docencia e
Leg. In.04. . . . L -
[PC 08] en Consejo de Gobierno de 19/12/2012,y investigacion en condiciones controladas y/o con

requerimientos técnicos especificos

HISTORIAL DE MODIFICACIONES.

; MODIFICACIONES NORMATIVAS

B EC RGN MNOODRII':III(IE\AT(I:\IIOAN DEROGACION NUEVA INCORPORACION

1 01/02/2011

2 20/03/2012 X X X

3 08/04/2013 X

4 17/02/2015 X X

5 15/09/2015 X X X

6 14/11/2016 X X X

7 27/07/2017 X X

8 08/03/2019 X X
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Octubre 2023
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9 30/06/2020 X X
10 13/09/2021 X X X
11 13/10/2022 X X X
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PC 08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS

DE APOYO CIENTIFICO-TECNICO

Registro de formatos

Tabla [F-PC 08]. Listado de Formatos del Proceso.

F.[PC 08.2]-07

Registro de actividades

instrumental para el desarrollo de la

< Denominacion Proceso Unidad
Codigo
Responsable
PC08.1 Gestion de Mej = Serviciod
F.[PC 08.1]-01 Plan Operativo Anual estion ge Viejorasy ervicio de
Nuevos Servicios TIC Informatica
Informe de Planificacién y PC 08.1 Gestidon de Mejoras y = Servicio de
F.[PC 08.1]-02 - - -
Seguimiento Nuevos Servicios TIC Informatica
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e = Centro de
F.[PC 08.2]-01 Parque de recursos CICT |ns'Fr%JmentalI p.'a\ra el desarrollo de la In'stru,rhentauon
actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
PC 08.2 Gestion de apoyo técnico e = Centro de
. inst tal Id llo del Inst tacié
F.[PC 08.2]-02 GUA del recurso ( Actualizacion) mslrgmen a, pfira el desarroflo de fa n_s “‘,'T’e” acion
actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e = Centro de
F.[PC 08.2]-03 SSA del recurso (actualizacién ) |ns'Fr%JmentalI p.'a\ra el desarrollo de |a In'stru,rhentauon
actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
PC 08.2 Gestion de apoyo técnico e = Centro de
F.[PC 08.2]-04 GUD del recurso ( Actualizacidn) |ns'fr%1menta’l p..a\ra el desarrollo de |a In-stru,rhentauon
actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e = Centro de
F.[PC 08.2]-05 SSD del recurso ( Actualizacion) ms'Fr%JmentalI pfira el desarrollo de la In'stru,mentauon
actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
. i
- L. PC 08.2 Gestion de apoyo técnico e Unidad
Solicitud Electronica de Apoyo . Departamental
s . . instrumental para el desarrollo de la
F.[PC 08.2]-06 Cientifico-Técnico a la Docenciay a L - de Apoyo
L actividad practica docente e L
la Investigacion . . Técnico a
investigadora .
Laboratorios
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e = Centro de

Instrumentacién
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actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
L. L. = Unidad
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e
. - ., . Departamental
Solicitud Electrénica de Resolucién instrumental para el desarrollo de la
F.[PC 08.2]-8 L . . de Apoyo
Técnica de Consulta actividad practica docente e L.
. . Técnico a
investigadora .
Laboratorios
. L. Unidad
PC 08.2 Gestion de apoyo técnico e " bnida
- ., - . Departamental
Solicitud de Resolucion Practica de instrumental para el desarrollo de la
F.[PC 08.2]-9 - . - de Apoyo
Consultas Técnicas actividad practica docente e L.
. . Técnico a
investigadora .
Laboratorios
PC 08.2 Gestion de apoyo técnico e = Centro de
F.[PC 08.2]-010 NUEVO RECURSO ACS. |ns'Fr%JmentalI p.'a\ra el desarrollo de la In'stru,rhentauon
actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
P-RD30. Peticion de L, . -
F.[PC 08.3]-01 Servicio/COMUNICACIONES/CREDE :Erf/)i'iifﬁlsg"’" de Peticiones de . ls:f:;’:rc:]‘;t‘?:a
NCIALES RED INALAMBRICA
F.[PC 08.3]-02 P-RD40. Peticion de PC 08.3 Gestidn de Peticiones de = Servicio de
Servicio/COMUNICACIONES/DNS Servicios TIC Informatica
P-SE20. Peticion de
PC 08.3 Gestion de Petici d Serviciod
FPCO8.3]-03 | Servicio/COMUNICACIONES/GESTI |~ (= == Telsc'on € reticiones de - I:f:;’:rc];zti:a
ON DE FIREWALL
P-RD20. Peticion de . - -
F.[PC 08.3]-04 Servicio/COMUNICACIONES/RED zgrsisc.iisG_(rels(;cmn de Peticiones de - lS:fr‘;/rlrch]Zt(ii:a
CABLEADA
P-RD90. Peticion de . - -
F.[PC 08.3]-05 Servicio/COMUNICACIONES/RED PC 0-8.-3 Gestidn de Peticiones de - SerV|C|o, qe
Servicios TIC Informatica
SARA
P-V020. Peticidn de ., . -
F.[PC 08.3]-06 Servicio/COMUNICACIONES/TELEF :grsisc.i?;f;s(;ﬂon de Peticiones de . IS:fr(;/rl::];c;t(.;lcea
ONIA FUJA
P-VO30. Peticion de . - -
F.[PC 08.3]-07 Servicio/COMUNICACIONES/TELEF :Erf/)i'iifﬁlsg"’" de Peticiones de . ls:f:;’:rc:]‘;t‘?:a
ONIA MOVIL
P_Com_VPN. Peticién de ., - -
F.[PC 08.3]-08 Servicio/COMUNICACIONES/VPN- PC 08.3 Gestidn de Peticiones de " Servicio de
Servicios TIC Informatica
SSL
P-ME10. Peticién de
F.[PC 08.3]-09 Servicio/CORREO Y PC 08.3 Gestion de Peticiones de = Servicio de
’ ’ COLABORACION/CORREO Servicios TIC Informatica
ELECTRONICO
P-AV20. Peticiéon de
F.[PC 08.3]-10 Servicio/CORREO Y PC 08.3 Gestidon de Peticiones de = Servicio de
’ ) COLABORACION/VIDEOCONFEREN Servicios TIC Informaética
CIA
P_ld_Cert. Peticion de
- PC 08.3 Gestidn de Petici d Serviciod
F.[PC 08.3]-11 Servicio/IDENTIDAD DIGITAL/CERTI | © (= = Telsc'on € reticiones de - I:f:;’:rc];zti:a
FICADOS DIGITALES
C-CT10. Peticién de ., . -
F.[PC 08.3]-12 Servicio/IDENTIDAD DIGITAL/CUEN | - "¢ 08:3 Gestion de Peticiones de " Servicio de
Servicios TIC Informatica
TATIC
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Octubre 2023
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F.[PC 08.3]-13

P-AV30. Peticion de
Servicio/PUBLICACION WEB Y

PC 08.3 Gestidon de Peticiones de

Servicio de

MULTIMEDIA/GRABACION DE Servicios TIC Informatica
ACTOS Y DIFUSION DE EVENTOS
P-AV60. Peticién de

F.[PC 08.3]-14 Servicio/PUBLICACION WI,EB Y = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
MULTIMEDIA/PUBLICACION DE Servicios TIC Informatica
CONTENIDOS AUDIOVISUALES
P-WE10. Peticion de

F.[PC 08.3]-15 Servicio/PUBLICACION WIIEB Y = PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicio de
MULTIMEDIA/PUBLICACION DE Servicios TIC Informatica
CONTENIDOS WEB
P-SD80. Peticién de

F.[PC 08.3]-16 Servicio/SOPORTE A = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
DOCENCIA/CONVOCATORIA SW Servicios TIC Informatica
PARA DOCENCIA
P-SD70. Peticidn de L, - -

F.[PC 08.3]-17 Servicio/SOPORTE A . :Erf/)i'iifﬁlsg"’" de Peticiones de ls:f:;’:rc:]‘;t‘?:a
DOCENCIA/DOCENCIA VIRTUAL
P-AV70. Peticiéon de
Servicio/SOPORTE A ., - .

F.[PC 08.3]-18 DOCENCIA/GENERACION - :grei'iif;sct'o" de Peticiones de Is:f:;’:rc];c;t‘f:a
CONTENIDOS DOCENTES
(MINIVIDEOS)
P-Al20. Peticidn de

F.[PC 08.3]-19 Servicio/SOPORTE A ) = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
DOCENCIA/INSTALACION SW EN Servicios TIC Informatica
AULA INFORMATICA
P-AV90. Peticién de

F.[PC 08.3]-20 Servicio/SOPOIIRTE A = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
DOCENCIA/PRESTAMO MATERIAL Servicios TIC Informatica
AUDIOVISUAL
P-GU20. Peticién de

F.[PC 08.3]-21 Servicio/SOPORTE A LA GESTION = PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicio de
UNIVERSITARIA/SOPORTE A Servicios TIC Informatica
SISTEMAS DE GESTION
P-DE10. Peticién de

F.[PC 08.3]-22 Servicio/SOPORTE A PUESTO DE = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
USUARIO/DOTACION DE Servicios TIC Informatica
EQUIPAMIENTO
P-IN10. Peticion de

F.[PC 08.3]-23 Servicio/SOPORTE A I?UESTO DE = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
USUARIO/INSTALACION DE Servicios TIC Informatica
SOFTWARE ESPECIAL
P-MI10. Peticién de

F.[PC 08.3]-24 Servicio/SOPORTE A PUIESTO DE = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
USUARIO/RESTAURACION DEL Servicios TIC Informatica
SISTEMA
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ANEXO lil. INSTRUCCIONES TECNICAS DEL PROCESO

PC 08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO
CIENTIFICO-TECNICO

Registro de Instrucciones Técnicas

Tabla [IT-PC 08]. Listado de Instrucciones Técnicas.

Codigo

Denominacion

Proceso

Unidad Responsable

IT.[PC.08.1]-01

Protocolo para el despliegue anual de
los objetivos estratégicos

PC 08.1 Gestion de Mejoras 'y
Nuevos Servicios TIC

= Servicio de Informatica

IT.[PC.08.2]-01

Gestion de los recursos
instrumentales del CICT( revisado
por grupo de mejora el
15/03/2023)

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

= Centro de
Instrumentacién
Cientifico-Técnica

IT.[PC.08.2]-02

Gestidon de usuarios

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

= Centro de
Instrumentacién
Cientifico-Técnica

IT.[PC.08.2]-03

Gestion de recursos en
autoservicio ( revisado por grupo
de mejora el 22/10/2022)

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

= Centro de
Instrumentacién
Cientifico-Técnica

IT.[PC.08.2]-04

Gestidn de prestacion de
servicios a demanda ( revisado
por grupo de mejora el
22/10/2022)

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

= Centro de
Instrumentacién
Cientifico-Técnica

IT.[PC.08.2]-05

Gestion de la Prestacion de
Servicios de Apoyo
Cientifico/Técnico

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

= Unidad Departamental
de Apoyo Técnico a
Laboratorios

IT.[PC.08.2]-06

Regulacidn organizacion y
funcionalmiento del centro de
instrumentacion cientifico-
técnica de la UJAA

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

= Centro de
Instrumentacién
Cientifico-Técnica

IT.[PC 08.3]-01

Procedimiento de actuacion vip

PC 08.3 Gestion de Peticiones
de Servicios TIC

= Servicio de Informatica

IT.[PC 08.3]-02

IT-SINF-005-Procedimiento de
gestion de peticiones de servicios
TIC

PC 08.3 Gestion de Peticiones
de Servicios TIC

= Servicio de Informatica

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas
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HISTORIAL DE MODIFICACIONES.

VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA
1 08/04/2013 Creacion del anexo
2 24/02/2014 Inclusién de instrucciones técnicas del proceso
3 17/02/2015 Supresion de instruccion técnicas del proceso
4 15/09/2015 Inclusidn de instrucciones técnicas del proceso
5 14/11/2016 Modificacion de denominacion de instrucciones técnicas del
proceso y supresion de instruccion técnicas
6 08/03/2019 Inclusidn de nuevas instrucciones técnicas del proceso.
7 30/06/2020 Actualizacién instrucciones técnicas del CICT (IT.[PC.08.2]-03,
IT.[PC.08.2]-04)
8 13/09/2021 Actualizacién instrucciones técnicas del CICT (IT.[PC.08.2]-01) Yy
afiadida instruccidon técnica de Servicio de informatica (IT.[PC
08.3]-02)
9 10/01/2023 Actualizacidn instrucciones técnicas del CICT
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PC 08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO
CIENTIFICO-TECNICO

Registro de Procedimientos Telematizados

Tabla [PT-PC 08]. Listado de Procedimientos Telematizados.

Nombre del Unidad
procedimiento Proceso SIGC-SUA Servicio SIGC-SUA Recursos de gestion
, Responsable
telematizado
Solicitudes de
servicios de apoyo
técnico, incidencias en ., .
aulas de practicas, PC 08. Gestién de la PCO?-_SZ. Prestacion de los Unidad
L L - servicios de apoyo Departamental
solicitudes de reserva prestacion de Servicios de T AR . . . .
de espacios de entif L cientifico/técnico e instrumental de Apoyo = Universidad Virtual
P Apoyo Cientifico/Técnico demandados por la actividad Técnico a

laboratorios, consulta
inventario y programa
de mantenimiento
preventivo

practica docente e investigadora.

Laboratorios

Gestién de los

PC08-S2: Prestacion de los

PC 08. Gestién de la Centro de
servicios de apoyo L. - servicios de apoyo .,
: prestacién de Servicios de . . . Instrumentacién
instrumental a la o o cientifico/técnico e instrumental Cientffico = Empresa Externa
docencia/investigacion Apoyo Cientifico/Técnico demandados por la actividad L.
P . . Técnica
(GSYA) practica docente e investigadora.
PC08-S2: Prestacion de los
. L PC 08.3. Prestacion de servicios de apoyo . = Plataforma de
Solicitudes de peticidn . o . . Servicio de -, .
- Servicios TIC cientifico/técnico e instrumental . gestion de servicios
de servicios o Informatica .
demandados por la actividad Tl (Easy vista)
practica docente e investigadora.
Centro de

Plataforma de gestién
Anibio

PC 08. Gestion de la
prestacion de Servicios de
Apoyo Cientifico/Técnico

PC08.4y PC08.41

Produccién y
Experimentacién
Animal.

= Plataforma de
gestién Anibio.

HISTORIAL DE MODIFICACIONES.

VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA
1 24/02/2014 Creacién del anexo
2 10/03/2016 Modificacidn del anexo: introduccion de procedimientos
telematizados
3 15/06/2021 Modificaciéon del anexo: introduccién de procedimientos
telematizados
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4 13/10/2022 Modificacién del anexo: introduccion de procedimientos
telematizados
5 10/01/2023 Modificacidn del anexo: Gestién de los servicios de apoyo instrumental a la
docencia/investigacion (GSYA
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ANEXO V. FICHEROS Y OTROS ELEMENTOS PARA LA GESTION DE
LA PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL DEL
PROCESO

PC 08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO
CIENTIFICO-TECNICO
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SIGC.SUA 3) UNIVERSIDAD

DE JAEN

ANEXO VI. ATRIBUTOS DE CALIDAD. NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LOS GRUPOS DE INTERES. REQUISITOS DE

CALIDAD

PC 08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO

Proceso:

Servicio prestado:

Unidad/es:

Responsables:

Seguimiento y
revision:

Grupo de
interés/Clientes-
Usuario

CIENTIFICO-TECNICO

PC08 Gestion de la Prestacidn de Servicios de Apoyo Cientifico Técnico
[PC08.2] Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental para el Desarrollo de la Actividad Practica
Docente e Investigadora

Realizar actividades de soporte, apoyo y de atencion necesarias para gestionar el disefio y
mejora de prestacidn de servicios de naturaleza cientifico técnico

Unidad Departamental de Apoyo Técnico a Laboratorios

Marzo 2021( informe seguimiento)

Grupo de Indicadores, Procesos y Andlisis de la Unidad Departamental de Apoyo Técnico a
Laboratorios

Proceso de revisién y mejora

Informe del ciclo anual de gestidn del proceso
Revision periddica por los diferentes grupos de trabajo
Cuadro de indicadores asociados

Estudio y modificacién de encuestas

Informe anual de resultados de encuestas

Desarrollo de otros sistemas de retroalimentacion

. Necesidades y Expectativas Requisitos de
Fuentes de Informacion

(atributos de calidad) calidad

1. Organos de
gobiernoy
gestién de la
Universidad.

2. Serviciosy
unidades
administrativas.

3. PDL
Doctorales, post-
doctoralesy
alumnos de TFG,
TFM y becas de
colaboracidn.

5. Otros usuarios
externosy

e  Seguimiento del | Necesidad: Apoyar la actividad practica
servicio. docente e investigadora

- Las solicitudes de

Atributos: adecuacién de

recursos para

1. Accesibilidad y disponibilidad del | Précticas docentes

seran realizadas en

un 95%. [3,4y 5]

e Indicadores del proceso.

e Quejas/sugerencias/
felicitaciones.

®  Encuestas post-servicio
y de satisfaccion.

personal técnico [2,3,4y 5] (3,4)
2. Empatia y receptividad del
personal hacia las solicitudes o | _ Gestién de los
cuestiones planteadas por el recursos cientificos
cliente [2,3,4y 5] (3,4) adecuado a las
3.  Priorizacion en el cumplimiento necesidades
de los plazos de ejecucién en las | dgcentes. 3,4y 5]

solicitudes de apoyo a la
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visitantes
ocasionales de
infraestructuras,
instalaciones y
equipamientos de
la Universidad de
Jaén.

10.

docencia e investigacion [3,4y 5]
(2)

Adecuacion del tiempo
empleado para la resolucién de
la demanda de la prestacion del
servicio [3,4y 5] (2,3,4)
Atencion 'y medida de la
actividad docente e
investigadora [1,2,3,4 y 5]
(2,3,4)

Disponibilidad y operatividad de
los equipos y  recursos
instrumentales [1,2,3,4y 5] (3,4)
Rapidez en la gestiéon vy
resolucion de las incidencias
detectadas durante el desarrollo
de la actividad [2, 3,4y 5] (1)
Aspectos metodoldgicos para
prestar el servicio con exactitud
y sin errores [1,2,3,4y 5] (1)
Adecuacion de los canales de
comunicacién y tecnologia TIC
de soporte para la informacién
[1,2,3,4y5](1,3,4)

Confianza transmitida por las
personas de la unidad a los
clientes/usuarios cuando se les
presta el servicio [2,3,4y 5] (3,4)

Relacién entre los atributos y los grupos de
interés [] Relacidn entre los atributos y las
fuentes de informacion ()

Prioridad en los atributos: 8>1>4>6

- Satisfaccion de los
usuarios. [1,2,3,4y
5]

- Gestion de los
recursos cientificos
adecuado a las
necesidades
investigadoras [3,4

y 5]
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Tabla n? 1. Necesidades y Expectativas Partes Interesadas.
Proceso: PC 08. Gestidn de la prestacion de servicios de apoyo cientifico-técnico
PC 08.2 Gestion de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de la actividad practica
docente e investigadora Gestidn
Gestidn de la prestacién de servicios de apoyo cientifico-técnico a la docencia e investigacion

Servicio prestado:

Unidad/es:

Centro de Instrumentacidn Cientifico-Técnica (CICT)
Rev3.Marzo 2023
Equipo de mejora de procesos del CICT

Responsables:

Proceso de Revisidn y Mejora. Informe Final Agrupado de Retroalimentacion de los Grupos de
Interés.

Revisidon anual o por situacion excepcional por cambio estratégicos, del sistema o de los
procesos.

Seguimiento y
revision:

Tabla n? 2. Necesidades y Expectativas Partes Interesadas.

= Directrices de = Buena seleccion de recursos = 1.1. Parque de recursos

= 1. Organos de

= Adecuado tiempo de
respuesta para la finalizacion
del servicio.

= Buen trato.

= Disfrutar de un buen
asesoramiento técnico.

gobierno y de gestion direccion. cientificos. cientifico adecuado a las
de la Universidad = Buen servicio al usuario. necesidades de investigacion y
Jaén. = Dar cobertura a muchos en la vanguardia tecnoldgica.
grupos de investigacion. = 1.2. Satisfaccién de los usuarios.
= 2. Grupos de = Solicitudes. = Disponer de equipos = 2.1. Parque de recursos
investigacion y = Encuestas. adecuados para su necesarios para su
usuarios internos y = Reuniones investigacion. investigacion, estando
externos. globales. = Facilidad en la gestidon y disponibles para la
= Indicadores del seguimiento de sus realizacién de actividades al
proceso. solicitudes. menos el 80% de dias del
= Fiabilidad de los datos afio natural.
obtenidos. = 2.2. Disponer de personal

especializado para la
prestacién de servicios.
2.3. Adecuado plazo
de finalizacion de
servicios, finalizando
el 80% de las
solicitudes a
demanda en un
plazo no superior a

5 dias habiles y al
menos de 70% de

las solicitudes de

alta en autoservicio
tramitadas en

menos de 2 dias.

2.4. Confianza en los
datos obtenidos, con
un porcentaje de
estudios a demanda
fallidos inferior al 5%.
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= 2.5. Aplicativo para la
gestion de la prestacion de
servicios.

= 2.6. Acceso facil a sus datos y
a su tratamiento.

= 3. Personal docente = Solicitudes = Apoyar instrumentalmente la

actividad docente.

= 3.1. Participacion del
equipamiento CICT en
actividades docentes.

= Facilidad en los procesos de
adquisicién de equipamiento.

= Asegurar el servicio
postventa.

= 4. Empresas
fabricantes/distribuid
oras de equipamiento
cientifico.

= Seguimiento
del servicio.

= 4.1. Cumplimiento de la Ley de
Contratos de los Servicios
Publicos

Tabla n® 1. Necesidades y Expectativas Partes Interesadas.

PC 08.4 Gestion de la prestacion de apoyo a la docencia e investigacion en
condiciones controladas y/o con requerimientos técnicos especificos

PC 08.4.1 Estabulacion de animales de experimentacion

Gestion de la prestacion de servicios de apoyo cientifico-técnico a la docencia e
investigacion

_‘Centro de Produccion y Experimentacion Animal (CPEA)

Feehas S Rev4.-Marzo 2022

‘Equlpo de mejora de procesos del CPEA

Proceso de Revision y Mejora. Informe Final Agrupado de Retroalimentacion de
los Grupos de Interés.

Revision anual o por situacion excepcional por cambio estratégicos, del sistema
o de los procesos.

Tabla n? 2. Necesidades y Expectativas Partes Interesadas.

Disponer de
P 1.1. Estudios de investigacion con
una instalacion
L6 d d p) animales de experimentacion o con
. Organ adecuada para ..
bi ganos de ) i p condiciones controladas y/o
iern . . a realizacion . L. ,
g0 t'e’ (()iyl ¢ Directrices de estudios d requerimientos técnicos especificos
i6n . g e estudios de . . ., .
gestion de fa de direccion. . . realizados en instalacion acreditada.
Universidad experimentaci . .. .
. . . e 1.2. Cumplir requisitos normativos
Jaén. on animal. . ., .
.. e 1.3, Satisfaccion de los usuarios.
Buen servicio 1.4, Aust ;
. . 4. r .
al usuario. justar gastos
Solicitudes. Confianza . . .
2. Grupos de . M e 2.1. Disponer de animales y espacio
. o Encuestas. fiabilidad en .
investigacion y . .. para la realizacion de sus
. Reuniones los servicios .. .
usuarios procedimientos experimentales.
globales. prestados.
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internos y e Indicadores Cumplimiento 2.2. Disponer de personal especializado
externos. del proceso. de los tiempos para la estabulacion y el apoyo a la
estipulados en experimentacion con animales.
sus solicitudes. 2.3. Adecuado supervision y cuidado
Facilidad en la de los animales de experimentacion.
gestion y 2.4 Disponer de infraestructuras para el
seguimiento de desarrollo de investigaciones en
sus solicitudes. condiciones controladas y/o con
Buen trato. requerimientos técnicos especificos
Disfrutar de un (OMGs tipo 11, Nivel contencion
buen biologica 2/3).
asesoramiento 2.5. Facilidad para investigar.
técnico. 2.6. Acceso facil al seguimiento de sus
animales y solicitudes.
Realizar su
trabajo
rutinario con
normalidad.
* 3. Empresas Conocimiento
subcontratadas e Seguimiento 3.1. Comunicacién fluida para
mantenimiento del servicio. de los procesos coordinacion de actividades.
. y protocolos
y limpieza.

4.- Empresas

no rutinarios a
ejecutar con
suficiente
antelacion.

4.1. Coordinar con la Unidad Técnica

fabricantes/dist .. . ., .
o e  Seguimiento Ejecucion del las actividades de estas empresas, para

ribuidoras de . . ) . :

. del servicio mantenimiento encajarlas en el funcionamiento del

infraestructura

. . CPEA.

animalario
e 5 Comité de Reahgamon de

ética de la estudios en el

UJA. ((:(E:;imentaci
e Comités de oxpet

Etica a nivel On animal,

. investigacion 5.1. Estudios de investigacion

autondémico o . ) .,

Estructuras e Legislacion humana o con realizados en instalacion preparada y
¢ ; o y normativas OMG) con los acreditada (idem 1.1).

3 ministrativas aplicables requisitos 5.2. Cumplir requisitos normativos

c establecidos. (idem 1.2).

Seguimiento Respeto a los

de los estudios 7SPEte

de principios

. ., fundamentales
experimentacio ;
. establecidos
n animal
legalmente.
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Tabla n? 1. Andlisis del contexto interno y externo del proceso.
PCO8. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO:
PC 08.01 Gestién de mejoras y nuevos servicios TIC
PC 08.03 Gestidn de peticiones de servicios TIC

Proceso:

Servicio prestado:

Unidad/es:

Responsables:

Seguimiento y
revision:

-Analisis, planificacion, desarrollo y verificacion para la explotacién nuevos servicios o0 mejora
de los ofertados en el ambito de las tecnologias de informacién y comunicacion.
- Prestacion de asistencia técnica y servicios TIC.

Servicio de Informatica

6 de abril de 2022

Jefa del Servicio y Jefes de Unidad del Servicio de Informatica

En la evaluacién, seguimiento y mejora del proceso (informe del ciclo anual de gestién del

proceso)

Tabla n? 2. Necesidades y Expectativas Partes Interesadas.

Grupo de

interés/Clientes-
Usuario

Fuentes de
Informacion

Necesidades y Expectativas (atributos de
calidad)

Requisito de Calidad

1. Organos de
gobierno de la
Universidad.

2. Servicios y
Unidades
administrativas.

3. Miembros de la
comunidad
universitaria.

4. Proveedores
externos para el
mantenimiento de
servicios TIC.

5. Otros usuarios
externos y visitantes
ocasionales.

Direccidn

e Encuestas de
satisfaccion
generales y post-
servicio

e Quejas/
sugerencias/
felicitaciones

e Seguimiento del
proceso

e Indicadores del
proceso

e Reuniones

e Directrices de la

Fiabilidad

e Acierto y precision, ausencia de errores.
e Prestacion del servicio de forma
correcta.

e Metodologia de trabajo para ofrecer el
servicio.

Tangibilidad:

e Climatizacion, limpieza, dimension y
mantenimiento de los espacios.

e Adecuacién de la tecnologia de soporte
para la realizacion del servicio.

Capacidad de respuesta:

e Adecuacién del tiempo de espera para
ser atendido/a.

e Adecuacién del tiempo empleado para la
resolucion de la demanda del usuario.

Seguridad:

¢ |doneidad de la informacién aportada por
el personal de la Unidad.

e El comportamiento del personal de la
Unidad transmite confianza a sus
clientes/usuarios.

e Amabilidad en el trato al usuario.

Empatia:

® Receptividad ante los problemas o
situacion personal del usuario.

* Trato personalizado en funcidn de las
caracteristicas de cada persona usuaria.
e Facilidad para contactar o acceder al
profesional de referencia.

1. Andlisis y elaboracion de
informes en cada ciclo de
gestion.

2. Cumplimiento de los
tiempos de respuesta en

los servicios demandados
seglin los compromisos
establecidos.

3. Cumplimiento de
indicadores en la ejecucion
de los proyectos tecnoldgicos
asociados al despliegue anual
del PEUJA3-25 y Plan Director
de Transformacion Digital.
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e Accesibilidad de horarios.
e Adecuacion del servicio a las necesidades
y expectativas de los clientes/usuarios.

Informacion:

e Difusion y cantidad de informacién sobre
el servicio

e Facilidad de acceso a la informacién

Participacion:

e Fomento en la participacion del servicio
e Adecuacién de los medios para la
participacion

HISTORIAL DE MODIFICACIONES.

VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA

1 08/04/2013 Creacién del anexo

2 15/09/2015 Modificacién atributos de calidad del proceso de la Unidad de
Técnicos de Laboratorio de Departamentos, Centros e Institutos
de Investigacion.

2 14/11/2016 Supresién de una ficha de atributos de calidad e introduccion de
una nueva ficha vinculada al nuevo proceso PC 8.4 Gestidn de
apoyo a la docencia e investigacion en condiciones controladas
y/o con requerimientos técnicos especificos

3 27/07/2017 Incorporacidn de nueva ficha de atributos de calidad del proceso
estabulacion de animales para experimentacion.

4 10/05/2018 Incorporacion del cuadro de necesidades y expectativas
Adaptacién ISO 9001:2015

5 08/03/2019 Revisidon Anexo 6

6 24/07/2019 Revision Anexo 6 CICT Y CPEA

7 30/06/2020 Revisién Anexo 6 CPEA

8 13/09/2021 Revisién Anexo VI

9 13/10/2022 Revisidon Anexo VI

10 01/10/2023 Revision Anexo VI CICT
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ANEXO VII. ANALISIS DEL CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO DEL
PROCESO

PC 08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO
CIENTIFICO-TECNICO

Proceso: PCO8 - GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO

PC08.2 - Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental para el Desarrollo de la Actividad

Subproceso: Practica Docente e Investigadora

CICT - Centro de Instrumentacion Cientifico-Técnica (CICT)

Servicio/ Unidad:

Fecha informe: Marzo2023
> Rev 7 marzo 2023
Version:
Debilidades Fortalezas

FACTORES
INTERNOS

D1 Insuficiente dotacion de recursos
humanos para mantener el nivel y ampliar la
prestacién de servicios con los recursos
cientificos actuales.

D2 Elevada variabilidad de opciones y
necesidades de los investigadores en la
prestacién de servicios con un mismo
recurso.

F1 Madurez de la gestion por procesos en la
prestacién de servicios de apoyo cientifico-
técnico.

F2 Capacidad técnica, implicacién y
motivacion para prestar servicios de apoyo
cientifico-técnico.

F3 Aplicativo robusto, y en continuo proceso
de mejora, para la gestion de la prestacién
de servicios de apoyo cientifico-técnico.

F4 Documentacién de consulta para usuarios
donde se delimitan los servicios prestados, se
identifican los datos y materiales a aportar.

F5 Personal fijo SCAI para ocuparse de la

Octubre 2023
Versién 15
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administracion y mantenimiento de la
estructura informatica SCAI.

Amenazas Oportunidades

A1l Cambios, a menudo répidos y frecuentes, | O1 Convocatorias externas de personal
en el uso del equipamiento cientifico, segin técnico de apoyo.

la evolucidn de las lineas de investigacion, de
la tecnologia, los avances de otros 02 Convocatorias de financiacion externas

investigadores... para la renovacién/ampliacién del
equipamiento CICT.

A2 Insuficientes mecanismos para detectar y i
evaluar necesidades de nuevo equipamiento | O3 Creacion de la nueva Area de Ingenieria y
1+D+i de los grupos de interés Computacién cientifica en el CICT.

FACTORES
EXTERNOS | A3 Imposibilidad de disponer de mas
personal técnico ante una posible ampliaciéon
del parque de recursos.

A4 Excesiva dependencia de financiacion
externa para la adquisicién y renovacién de
equipamiento 1+D+l

A5 Dificultad para encontrar personas
cualificadas para suplir bajas en el personal
técnico CICT.

A6 Drastica reduccion del presupuesto.

Proceso: PCO8 - GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO

PCO8 - GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO
Subproceso:

CPEA - Centro de Produccién y Experimentacion Animal (CPEA)

Servicio/ Unidad:

Fecha informe: Marzo 2023

Rev.3 Abril 2020 Rev. - 4 Septiembre 2020 - Rev.5 Enero 2021- rev. 6 Marzo 2022-
Version: rev.7 Marzo 2023
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Debilidades Fortalezas

D1 Bastantes cambios en el personal técnico | F1 Capacidad técnica, implicaciény
y veterinario. motivacidn para prestar servicios de

estabulacion de animales de experimentacién.
D2 Las especificaciones de trabajo deben ser

concretas y rigurosas. F2 Instalaciones preparadas para trabajar en
FACTORES condiciones controladas y/o con
INTERNOS D3 Algunas indicacioneS/érdenes verbales. requerimientos téchicos especiﬁcos con
animales de experimentacion o con agentes

D4 Aplicativo de gestion sin disefio web biolégicos

D5 Trabajos de estabulacidon con mucha

. - F3 Aplicativos para la gestion de la prestacion
componente fisica manual repetitiva.

de servicios de apoyo cientifico-técnico.

F4 Organizacién del trabajo con rotacion por
todas las zonas.

Amenazas Oportunidades

Al Instalacidn considerada muy costosa. 01 Empresa de mantenimiento subcontratada

con aviso de incidencias 24/7/365.
A2 Los reactivos bioldgicos estabulados son

FACTORES | . o
e insustituibles y de elevado valor.
A3 Instalacidon con disefio poco funcional.
A4 Necesidad de acreditaciones especificas
para poder trabajar con animales de
experimentacion.
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Octubre 2023
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PCO8 - GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO

PCO8 - GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO

UDTL - Unidad Departamental de Apoyo Técnico a Laboratorios (UDTL)

Abril 2023

Debilidades

Fortalezas

D1 Escaso conocimiento de segundo idioma

D2 Alta demanda que no siempre recibe una
respuesta adecuada

D3 Cantidad de material necesario a causa de
duplicidad de practicas con el
correspondiente aumento de carga de
trabajo

F1 Eficiencia en la resolucidn de incidencias

F2 Equipo profesional con amplia
experiencia.

F3 Personal cualificado y con alta capacidad
de adaptacidn.

F4 Actitud del técnico abierta al cambio y la

FACTORES mejora.
INTERNOS [ D4 Dificultad de adaptacién de los distintos
puestos de trabajo a la realizacion del mismo | F5 Interés por la formacion continua
a distancia. ) o
F6 Amplia oferta de servicios
F7 Existencia de recursos y servicios
bibliograficos suficientes para el desempefio
de los puestos.
F8 Plataforma de peticién de trabajo
asentada (PETRUS)
F9 P4gina Web muy intuitiva
Amenazas Oportunidades
A1l El incumplimiento por parte de nuestros 01 Rapida evolucion tecnoldgica
clientes de las instrucciones técnicas
FACTORES | establecidas. 02 Posibilidad de establecer alianzas
EXTERNOS estratégicas.

A2 Heterogeneidad de las funciones a
realizar, asi como su desconocimiento.

A3 Sobrecarga de trabajo.

A4 Excesiva dedicacidn del técnico a tareas

03 Aparicion de nuevos servicios y clientes.

04 Creciente interés y demanda de docencia
e investigacion
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administrativas.
A5 Nueva legislacién que afecte al sector.

A6 Comunicacién inadecuada o deficiente en
tiempo y/o forma.

A7 Deterioro de las instalaciones y equipos
por la falta de implicacién de los clientes con
la institucion.

A8 Premura en cambios de actuacion por
protocolos Covid.

05 Utilizacidén de nuevos canales.

06 Disponer de infraestructuras amplias y
actualizadas.

Proceso:

Subproceso:

Servicio/ Unidad:

Fecha informe:

Version:

FACTORES
INTERNOS

PCO8 - GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO

PCO8 - GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO

SINF - Servicio de Informatica (SINF)

Abril 2023

11 de abril de 2023

Debilidades

Fortalezas

D1 Falta de recursos humanos para afrontar
mejoras tecnoldgicas y nuevos servicios TIC.

D2 Insatisfaccion del personal del Servicio
observada en la actualizacién de la
evaluacién de riesgos psicosociales del SINF.

D3 Dependencias fisicas actuales no
adecuadas.

D4 Formacidén en idiomas.

D5 Aumento de bajas laborales por elevada

F1 Compromiso y adaptacion a la variabilidad
de situaciones por parte del personal del
SINF.

F2 Aplicativo para la gestidn de peticiones de
servicios TIC (Murphy).

F3 Alta satisfaccion de los usuarios en la
gestién de peticiones.

F4 Herramienta para la gestién de mejoras y
nuevos servicios TIC (Midenet).

F5 Madurez de la gestién por procesos del
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edad media del personal.

D6 Ausencia de procedimiento para la
gestion de cambios en los servicios.

D7 Distorsion generada en los procesos de
sustitucién como consecuencia de las bajas
laborales en el SINF.

sistema de la gestion de la prestacion de
servicios de apoyo cientifico/técnico

Amenazas

Oportunidades

Al Impacto en TIC de los cambios normativos
A2 Dependencia de proveedores.

A3 Impacto de la Ley de Contratos de
Servicios Publicos en los procesos de
suministros y servicios.

A4 Desarrollos y sistemas informaticos
externos no coordinados con el SINF (Shadow

01 Comité de Seguridad de la Informacion.

02 Acuerdos Marco con proveedores de
servicios.

03 Uso de servicios e infraestructuras en
entorno cloud.

04 Regulacién del teletrabajo en la UJA.

FACTORES | |1 05 Financiacién externa.
EXTERNOS
A5 Desequilibrio entre la demanda de 06 Nuevo Plan Estratégico (PEUJA3-25).
proyectos TIC y capacidad del SINF. ) ) o
07 Plan Director de Transformacién Digital
A6 Falta de coordinacién y alineacién entre (PDTD).
responsables de las diversas actuaciones a )
nivel operativo del despliegue del PEUJA3-25. 08 Nuevas dependencias para el personal del
SINF en edificio A-0
A7 Incremento de los ciberataques en el
ambito universitario.
A8 Aplicacién del nuevo sistema de
financiacion universitario andaluz.
VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA
1 10/05/2018 Creacidén del anexo
2 01/04/2019 Modificacion Anexo VIl de UDTL
3 30/06/2020 Modificacién Anexo VIl de CICT y CPEA
4 13/09/2021 Revision Anexo VII
5 13/10/2022 Revisién Anexo VII
6 01/10/2023 Revisién Anexo VII
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ANEXO VIII. ANALISIS DE GESTION DE RIESGO Y

OPORTUNIDADES

PC 08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO

Proceso:

Servicio prestado:

Unidad/es:

Responsables:
Seguimiento y
revision:

CIENTIFICO-TECNICO

Tabla n? 1. Gestion de riesgos y oportunidades.

PC 08. Gestion de la prestacion de servicios de apoyo cientifico-técnico
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de la actividad practica
docente e investigadora Gestion

Gestidn de la prestacién de servicios de apoyo cientifico-técnico a la docencia e investigacion
Gestion del mantenimiento de las infraestructuras, instalaciones y equipamientos

Centro de Instrumentacidn Cientifico-Técnica (CICT)

Rev7-Marzo 2023

Equipo de mejora de procesos del CICT

Proceso de Revisién y Mejora. Informe Final Agrupado de Retroalimentacién de los Grupos de
Interés.
Revisidon anual o por situacion excepcional por cambio estratégicos, del sistema o de los

procesos.

Tabla n? 2. Gestion de riesgos y oportunidades.

RESULTADO
PROCESO

RIESGOS/OPORTUNIDADES ACCIONES

Resultado Esperado:
Nuevos servicios
cientifico-técnicos

1.-Oportunidad: Avanzar en la puesta en
funcionamiento de la Unidad de Computacion
Cientifica.

Detectado: Rectorado/Vicerrectorado Investigacion.
Efecto potencial: Ofrecer nuevos servicios cientifico-
técnicos de apoyo a la investigacion.

Evaluacion de la oportunidad:

Valoracion del efecto/impacto= 4

Valoracién de la probabilidad= 4

Nivel de oportunidad=16.

1.1 Accidn: Segun se requiera por
la Gerencia y el Vicerrectorado de
Investigacion, avanzar en el
acondicionamiento del espacio
asignado.

1.2. Accidn: Segun se requiera por
la Gerencia y el Vicerrectorado de
Investigacion, avanzar en la
incorporacion de equipamiento a
la Unidad de Computacion.

Resultado Esperado:
Mejorar el control y el
seguimiento de los
servicios prestados de
apoyo a [+D+i

2.1. Accién: Analizar soluciones al
amparo del apartado 8.5 de la
norma I1SO 9001, “Produccién y
provision del servicio”.

2.2. Accidn: Disponer de formatos
para abordar ese control y
seguimiento.

2.3. Accién: Implantacion gradual
de la solucién en la prestacion de
servicios de apoyo a la |+D+i.

2.- Oportunidad: Visibilizar las acciones de
seguimiento de la prestacidn de servicios.
Detectado: Direccion Técnica SCAI

Efecto potencial: Mejorar el control de los procesos
de produccidn y provision de los servicios prestados.
Evaluacion de la oportunidad:

Valoracion de efecto/impacto:4

Valoracién de la probabilidad:5

Nivel de oportunidad: 20

Resultado Esperado:
Ampliar los servicios
prestados en

3.1. Accién: Coordinar con los
adjudicatarios la instalacién y
puesta en marcha de los 2 equipos.

3.- Oportunidad: Instalacién, puesta en marchay
puesta en explotacién de 2 nuevos espectrometros
de masas.

Detectado: Direccién Técnica SCAI
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RESULTADO
PROCESO

RIESGOS/OPORTUNIDADES

ACCIONES

espectrometria de
masas

Efecto potencial: Disponer de equipos de vanguardia
y ampliar los servicios prestados de apoyo a la
investigacion en espectrometria de masas.
Evaluacion de la oportunidad:

Valoracion de efecto/impacto:4

Valoracién de la probabilidad:5

Nivel de oportunidad: 20

3.2. Accidn: Asistir a la instalacion,
puesta en marcha y formacién en
el manejo y mantenimiento de los
2 equipos.

3.3. Accidon: Avanzar en la puesta
en explotacién de los 2 equipos.

Resultado esperado:
Poder mantener el
nivel en la prestacion
de servicios

4.- Riesgo: Recursos econémicos muy limitados.
Detectado: DAFO rev05- Amenaza7

Efecto potencial: Paralizar o limitar el trabajo del CICT
Evaluacidn del riesgo:

Valoracién del efecto/impacto=5

Valoracién de la probabilidad= 4

Nivel de riesgo=20. A- Riesgo inaceptable

4.1. Accion: Transferir el
riesgo=Confiar en las posibilidades
de maniobra del Vicerrectorado de
investigacion y de la Gerencia

Resultado esperado:
Poder mantener la
prestacion de
servicios de la Unidad
de Fabricacion
Mecanica en el nuevo
edificio D4

5.- Riesgo: Traslado de la Unidad de Fabricacién
Mecdnica al nuevo edificio D4.

Detectado: Direccion Técnica SCAI

Efecto potencial: Paralizar o limitar el trabajo de esta
Unidad CICT

Evaluacidn del riesgo:

Valoracién del efecto/impacto=5

Valoracién de la probabilidad= 5

Nivel de riesgo=25. A- Riesgo inaceptable

5.1. Accidn: La UJA debe asumir la
contratacion de las empresas
fabricantes para confiarles el
disefar la instalacion, el
desmontaje, traslado, reinstalacion
y puesta en marcha de los equipos
IFO9, IF11y IF12, al menos.

5.2. Acciéon: Programar las
actuaciones con dichas empresas y
con la Unidad Técnica para
intentar minimizar el impacto en la
prestacion de servicio.

Proceso:

Subproceso:

Servicio/Unidad:

Fecha informe:

RESULTADO
ESPERADO

PCO8 - GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO

UDTL - Unidad Departamental de Apoyo Técnico a Laboratorios (UDTL)

Abril 2023

TIPO
RIESGO/OPORTUNIDA
D

DESCRIPCION

ACCIONES

Octubre 2023
Versién 15
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Buena gestion en los
servicios prestados
por la Unidad.

OPORTUNIDAD

Disponibilidad de
plataforma de gestion
de trabajo PETRUS.

Efecto potencial: Buena
gestion en los servicios
prestados por la Unidad.

Minorizar el tiempo

Incapacidad en la
adecuacion del espacio
en tiempo y/o forma,
por razones internas o
en la relacion con otras

para la adecuacién RIESGO Unidades/Servicios.
del espacio.
Efecto potencial:
Minorizar el tiempo para
la adecuacion del
espacio.
Inexactitud o falta d
capacidad de reaccién
Incremento en las en el trabajo a ejecutar.
valoraciones de Andlisis y posterior valoracién
satisfaccion por los RIESGO Efecto potencial: de los resultados de las
clientes Incremento en las encuestas post-servicio, con
valoraciones de sus correspondientes acciones
satisfaccion por los correctivas.
clientes
La calidad se ve
Planificacion y mermada al tener que
reprogramacion de duplicar laboratorios.
RIESGO

las actuaciones a
realizar.

Efecto potencial:
Planificacién y
reprogramacion de las
actuaciones a realizar.

Buena planificacién y
coordinacién con el
departamento.

Responder a la actual
demanda de trabajo.

OPORTUNIDAD

El disponer de aulas
amplias nos ha facilitado
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cumplir con los
requisitos y protocolos
establecidos por el
servicio de prevencion.

Efecto potencial:
Responder a la actual
demanda de trabajo.

Subsanar la falta de
asistencia de manera
presencial por la
modalidad de trabajo
a distancia.

RIESGO

Falta de asistencia a
actividades presenciales
no programadas en la
modalidad de trabajo a
distancia.

Efecto potencial:
Subsanar la falta de
asistencia de manera
presencial por la
modalidad de trabajo a
distancia

Continua disponibilidad y
presencialidad cuando se
requiera.

Subsanar los errores
presentados.

RIESGO

Deficiencia en la
interoperabilidad en los
sistemas de informacion
y/o comunicacién en la
plataforma de Gestién
Petrus.

Efecto potencial:
Subsanar los errores
presentados

Continua Actualizacién de la
plataforma de trabajo Petrus.

Subsanar la falta de
comunicacion con los
clientes/usuarios.

OPORTUNIDAD

Disposicidon de medios
TIC's para la adaptacién
a las nuevas tecnologias
como asistencia a
reuniones telematicas.

Efecto potencial:
Subsanar la falta de
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comunicacion con los
clientes/usuarios.

Proceso:

PCO8 - GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO

Subproceso:

Servicio/Unidad:

CPEA - Centro de Produccion y Experimentacion Animal (CPEA)

Fecha informe:

Marzo 2023

RESULTADO ESPERADO

TIPO
RIESGO/OPORTUNIDAD

DESCRIPCION

ACCIONES

Prestar servicios
cientifico-técnicos de
apoyo a la investigacion
y la docencia en
condiciones controladas
y/o con requisitos
técnicos especificos y
estabular animales de
experimentacion

OPORTUNIDAD

Visibilizar las acciones de
seguimiento de la
prestacién de servicios.

Efecto potencial: Mejorar
el control de los procesos
de produccién y provisién
de los servicios prestados

2.1. Accién: Analizar
soluciones al amparo del
apartado 8.5 de la norma
ISO 9001, “Produccion y
provisién del servicio”

2.2. Accién: Disponer de
formatos para abordar ese
control y seguimiento

2.3. Accidén: Implantacion
gradual de la solucion en la
presta

Prestar servicios
cientifico-técnicos de
apoyo a la investigacion
y la docencia en

RIESGO

Riesgo de sobreesfuerzo
fisico y de sobrecarga
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condiciones controladas postural en operaciones de | 1, Solicitar al Servicio de
y/o con requisitos estabulacion. Prevencién un informe con

técnicos especificos y _
. Efecto potencial:
estabular animales de .
Accidentes laborales

experimentacion ) .
p ligados a dichas

actividades.

el listado priorizado por
impacto de
actividades/tareas de
estabulacion a revisar.

3.- Ejecutar las revisiones
preventivas consideradas
para este periodo.

2.Analizar el informe de
Prevencién y tempori

Proceso:

PCO8 - GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO

PC08.1 - Gestién de Mejoras y Nuevos Servicios TIC

Subproceso: PC08.3 - Gestion de Peticiones de Servicios TIC

Servicio/Unidad: SINF - Servicio de Informatica (SINF)

Fecha informe: Marzo 2023

TIPO z
RESULTADO ESPERADO DESCRIPCION
RIESGO/OPORTUNIDAD

ACCIONES

Mantener el tiempo de Pérdida de calidad de los

., servicios
resolucion de las RIESGO
peticiones de servicio Detectado DAFO:
D1,D2,D4,D5y D7

Analizar los datos de las
peticiones de servicio y
uso de los grupos de
servicios que mas
peticiones reciben
(puesto de usuario,
comunicaciones,
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identidad y colaboracién)
con la intencién de
determinar si el nimero
de peticion de servicio y
su gestion es

Mantener el valor

Dificultad para asumir las ) )
. Alinear el Plan Operativo
demandas de mejoras y i
. Anual con el Plan Director
nuevos servicios TIC

objetivo del indicador RIESGO ) de Transformacién
L] recogidas anualmente en
el PEUJA3-25y Plan Digital y la capacidad del
Director de
SINF.
Transformacion Digital.
VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA
1 10/05/2018 Creacidén del anexo
2 01/04/2019 Modificacién Anexo VIl de UDTL
3 24/07/2019 Modificacién Anexo VIl de CICT
4 30/06/2020 Modificacién Anexo VIII de CICT y CPEA
5 13/09/2021 Revisién Anexo VIII
No computa _01- .y
v 27-01-2023 Correccién Erratas.
6 01/10/2023 Revisién Anexo VIII
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