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ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DE PROCESO.
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CONTROL DE DOCUMENTACION
HISTORIAL DE MODIFICACIONES

1.- RESPONSABLE DEL PROCESO

2.- EQUIPO DEL PROCESO

3.- MISION

4.- ALCANCE

5.- REPRESENTACION GRAFICA DE LA INTERRELACION DE PROCESOS

6.- DESCRIPCION BASICA DE LA INTERRELACION DE PROCESOS

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

8.- LEGISLACION Y NORMATIVA

9.- REGISTROS

10.- CLIENTES DEL PROCESO

11.- FLUJOGRAMAS DE LOS PROCESOS

12.- INDICADORES DEL PROCESO
12.1.- CUADRO DE INDICADORES DEL PROCESO
12.2.- FICHAS DE INDICADORES DEL PROCESO

13.- ANEXO I. LEGISLACION Y NORMATIVA DEL PROCESO

14.- ANEXO Il. FORMATOS DEL PROCESO

15.- ANEXO IIl. INSTRUCCIONES TECNICAS DEL PROCESO

16.- ANEXO IV. PROCEDIMIENTOS TELEMATIZADOS DEL PROCESO

17.- ANEXO V. FICHEROS Y OTROS ELEMENTOS PARA LA GESTION DE LA PROTECCION DE DATOS DE
CARACTER PERSONAL DEL PROCESO

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

19.- ANEXO VII. ANALISIS DE CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO DEL PROCESO

20.- ANEXO VIII. ANALISIS DE GESTION DE RIESGO Y OPORTUNIDADES

HISTORIAL DE MODIFICACIONES DE LA DOCUMENTACION DEL PROCESO.

VERSION | FECHA DE VIGENCIA APARTADO MODIFICADO MODIFICACION REALIZADA
01 01/02/2011 Todos Creacién del Documento
02 18/02/2011 12.- Indicadores del Modificacion de Indicadores
proceso
03 08/04/2013 Revision general Ficha de modificaciones
04 24/02/2014 Revisién general Ficha de modificaciones
05 17/02/2015 Revisién general Ficha de modificaciones
06 15/09/2015 Revision general Ficha de modificaciones
07 14/11/2016 Revision general Ficha de modificaciones
y documentacion de un nuevo
proceso PC8.4 Gestion de apoyo a la
docencia e investigacion en
condiciones controladas y/o
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con requerimientos técnicos
especificos.

08 27/07/2017 Revision general y Ficha de modificaciones
documentacién de un
nuevo subproceso
PC8.41 Estabulacion de
animales de
experimentacion.

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 del Centro de Instrumentacion Cientifico-Técnica y del Centro de Produccién vy
Experimentacién Animal (CPEA).

= Responsable de coordinacién de la calidad de la Unidad Funcional de Técnicos de Laboratorio de Apoyo
a Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion.

Miembros por convocatoria especifica del coordinador:

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

3.- MISION

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

Dichos procesos integran la gestién de los proyectos tecnoldgicos para el disefio y mejora de los servicios de
naturaleza técnica y la gestién 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 gestion de la
Universidad.
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4.- ALCANCE

Entrada: Identificacion de las necesidades de disefio y mejora de los servicios de apoyo técnicos/cientifico e
identificacion de las demandas de prestacion.

Salida: Comunicacion a los usuarios de la mejora o disefio de nuevos servicios de apoyo técnico/cientifico y
la prestacién 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.

GESTION DE APOYO TECNICO E
GESTION DE MEJORAS Y NUEVOS INSTRUMENTAL PARA EL DESARROLLO DE
SERVICIOS TIC LA ACTIVIDAD PRACTICA DOCENTE E
INVESTIGADORA

< GESTION DE APOYO A LA DOCENCIA E
GESTION DE PETICIONES DE SERVICIOS TIC INVESTIGACION EN CONDICIONES
CONTROLADAS Y/O CON REQUERIMIENTOS

TECNICOS ESPECIFICOS

PC 08.41 ESTABULACION DE ANIMALES DE
EXPERIMENTACION

PC 08.3

PE 02 PC 05. PC 02

PC 03. PC 04.

PC 12 GESTION RETROALIMENTACION GESTION INTEGRADA

' ” GESTION DE
DOCUMENTAL DE LOS GRUPOS DE DE LOS RECURSOS GESTION DE GESTION DEL

ADQUISICIONES Y
DEL INVENTARIO

INTERES TS ESPACIOS MANTENIMIENTO

Figura n° [1-Doc-PC 08]. Mapa del Proceso PC 08.

6.- DESCRIPCION BASICA DE LA INTERRELACION DE PROCESOS

El proceso describe la secuencia de las actividades de soporte, apoyo y de atencidon necesarias para gestionar
el disefio y mejora de prestacidn de servicios de naturaleza cientifico/ técnico: PC 08.1 Gestion de Mejoras y
Nuevos Servicios TIC; y la prestacidn de servicios de naturaleza cientifico/técnico y TIC: PC08.2 Gestidn de
Apoyo Técnico e Instrumental para el Desarrollo de la Actividad Practica Docente e Investigadora, PC 08.3
Gestidn de Peticiones de Servicios TIC, PC 08.4 Gestidn de apoyo a la docencia e investigacion en condiciones
controladas y/o con requerimientos técnicos especificos y PC 08.41 Estabulacion de animales de
experimentacion, respectivamente.
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El proceso Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC (PC 08.1), secuencia las actividades de analisis,
planificacién, desarrollo, verificacidon para la explotacién nuevos servicios o mejora de los ofertados en el
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ambito de las tecnologias de informacidn y la comunicacién. Tiene como finalidad basica contribuir a la
identificacidon 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
prestaciéon de los servicios TIC demandados por dérganos, estructuras y miembros de la comunidad
universitaria. Tiene como finalidad basica 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 Gestién de apoyo a la docencia e investigacion en condiciones controladas y/o
con requerimientos técnicos especificos (PC 08.4), secuencia las actividades de gestién 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 estabulaciéon de animales de experimentacion (PC 08.41), demandados por la
actividad practica docente e investigadora. Tiene como finalidad bdsica proporcionar servicios y recursos
tecnolégicos e instrumentales en su dmbito, contribuyendo a los derechos de los miembros de la comunidad
universitaria a disponer de los recursos y medios que permitan, bien la realizacién de las actividades
docentes e investigadoras, bien a su formacién y desarrollo de los estudios, asi como su contribucién 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 identificacién de nuevos
servicios y mejoras-prestacion), externas con otros procesos del sistema. Asi, se interrelaciona con el
proceso de Gestién 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 Gestion de Espacios (PC 03), por los mecanismos de asignacion de espacios,
accesibilidad, adecuacién y control de incidencias relativas al mantenimiento y conservacion de las
instalaciones y equipamientos referidos. Y con el proceso Gestion Integrada de los Recursos Humanos PCO5,
por las necesidades de gestion 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 Inventario (PC02) para atender las demanda de recursos externos que puedan requerirse
en la prestacidn 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).
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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 asignacion de funciones. Participan
estructuras organizativas especificas con sistemas propios de distribucién interna de responsabilidades y
sobre las que recaen la denominada “responsabilidad bdsica”, por su especializacién funcional, y por
agrupaciones que 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 Instrumentacion Cientifico-Técnica CICT

= Unidad Funcional de Técnicos de Laboratorio de Apoyo a Departamentos, Institutos y

L UTLA
Centros de Investigacién

= Centro de Produccion 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

. . . ‘. Segun desagregacion de procesos
servicios de apoyo cientifico/técnico. g gree P

PC 08.1. Gestion de mejoras y nuevos

servicios TIC. 7

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

CICT UTLA

PC 08.3 Gestion de peticiones de servicios

TIC. SINF

PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
investigacion en condiciones controladas
y/0 con requerimientos técnicos
especificos.

CPEA

PC 08.41 Estabulacion de animales de

. iy CPEA
experimentacion.

Tabla n2 [1-Doc-PC 08]. Responsabilidades- Proceso PC 08.
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Tal y como se establece en el procedimiento documentado PD. 01 Control de la Documentacion, el registro

de la normativa de aplicacion estd constituido por un listado de los textos legales recopilados en la

documentacién de las Unidades y Servicios participes en el proceso de Gestidn de la Prestacién de Servicios

de Apoyo Cientifico/Técnico, siendo estas responsables de su actualizacidn periddica.

9.- REGISTROS

Los registros generados con el proceso integrado de Gestiéon de la Prestacidn de Servicios de Apoyo

Cientifico/Técnico son los indicados en la siguiente tabla.

PC 08.1. Gestion de mejoras y nuevos servicios TIC.

Caodigo 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

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

PC 08.3 Gestion de pe

investigadora.

R.[PC 08.2]-07 .Prografmaaon de actividades practicas docentes e UTLA
investigadoras.

R.[PC 08.2]-08 Registro (?le s.oI|C|tu.des.elzlectromcas de seryluos de apoyo a CICT/UTLA
la docencia / investigacion o por otros medios.

R.[PC 08.2]-09 Catdlogo de equipos e instrumentacion cientifico-técnica. CICT/UTLA

R.[PC 08.2]-10 Regils.tro de verificaciones de los equipos principales y UTLA
auxiliares.

R.[PC08.2]-11 Base de datos propia: datos y seguimiento de la actividad. CICT/UTLA

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

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

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

ticiones de servicios TIC.

R.[PC 08.3]-15

Aplicacion Murphy 2.0: Registros de peticiones de servicios
TIC/Registros de comunicaciones con los interesados.

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
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 capacitacion de usuarios. CPEA

PC 08.41 Estabulacion de animales de experimentacion.

R.[PC 08.41]-20 ‘ Registro de comunicaciones con el usuario. CPEA
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Julio 2017
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H R.[PC 08.4]-21 ‘ Base de datos propia: datos y seguimiento de la actividad. ‘ CPEA H
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 de administracion y servicios (PAS), personal docente
e investigador (PDI), personal de apoyo a la investigacion 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 prestacién de servicios de suministro y asistencia de caracter
tecnoldgico y cientifico-técnico a la Universidad.

=  Sociedad en general.
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11.- FLUJOGRAMAS DE LOS PROCESOS
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PC 08.- GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO / TECNICO
PC 08.1.- GESTION DE MEJORAS Y NUEVOS SERVICIOS TIC
XX R XN ¥ WS
3 J PcoaGestiondel % (o)
D o «  Mantenimiento
= = weccccce?
'; £ Plan Operativo Anual
% % R.[PC08.1]-03
6 (2] Recepcion de necesidades e
= 8_ Necesidades identificacion de nuevos servicios
8 E y mejoras Registro de comunicaciones
o Q con los interesados
O LI R.[PC08.1]-02
(7))
X LX)
@ PC 02 Gestion de las ~‘
adquisiciones y del 0
L S R
Plan Operativo Anual ooacacancs
R.[PC08.1]-03 - Desarrollo de mejora o nuevo % 05 Gestion Integrada dé%
- servicio TIC . los recursos humanos
seccccscas
Informe de planificacién y
seguimiento R.[PC08.1]-01
Informe de planificacién y
seguimiento R.[PC08.1]-01
NO \_/—\
Plan Operativo Anual
Seguimiento R.[PC08.1]-03
Informe seguimiento POA
cuatrimestral R.[PC08.1]-04
éFin de
desarrollo?
LL
Z
n S|
¢Publicar
informacion?,
NO
Documentacién usuarios
Publicar informacién R.[PC08.1]-05
N
NO " :
Difusion de | 5 [Anuncio de la mejora o nuevo
ifusion de la mejora o nuevo »| servicio TIC R.[PC08.1]-06
servicio TIC
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PC 08.- GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO / TECNICO

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

0oS

Catalogo de
equipos e
instrumentacion
cientifico-técnica

DOCENTE E INVESTIGADORA

Suministro de nuevo equipamiento

MIEMBROS DE LA COMUNIDAD

UNIVERSITARIA Y USUARIOS EXTERN
QUE EJERCEN ACTIVIDAD PRACTICA

instrumental para el desarrollo de la actividad

Demanda de recursos y
servicios de apoyo cientifico-técnico e

préctica docente e investigadora

Comunicacion a
Usuarios

Registro de resolucion
préctica de consultas
técnicas

6n Practica de
Consulta N

¢Requiere recursos
Instrumentales?

éMuestra
Viable?

NO

CICT /UTLA

Adecuacién de
condiciones y variables

Registro programacion de
actividades practicas docentes e
investigadoras

¥

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

Registro de solicitudes electrénicas de
servicios de apoyo a la docencia /
investigacién o por otros medios

RAL LIl
Actividad

programada

NO

‘mee

N

‘quiere adecuaci
funcional de los
recursos

NO

Registro de verificaciones
de los equipos principales
y auxiliares

Registro

Actividades
Capacitacién
Usuarios

Adecuacion funcional
de recursos

<

A}
PC 03 Gestion de espacios g

Técnico Ejecuta
Actividad

Apoyo Técnico

Presencia Técnico y
Presencial

Autoservicio
Sl

Capacitacion
Usuarios

Formacion
Adecuada

Realizacién

de ensayo indicadas en
solicitud

T

Experimento

Andlisis del
Problema

Mant. Correctivo

NO
Sl
v P vY_____ N

Base de datos Registro de ¢ PC04.13 3

propia: datos y Registro . incidencias \ -

seguimiento de Actividad Obtencién de Datos N S

la actividad
Comunicacién con
Usuarios
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PC 08.— GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTiFICO/TECNICO

PC 08.3.— GESTION DE PETICIONES DE SERVICIOS TIC

Servicio que requiere prestacién de uno
de los servicios TIC

Demanda de necesidades de
asistencia técnica

Seleccionar servicio del Catélogo

OEU / SUA / COMUNIDAD
UNIVERSITARIA

Enviar acuse de recibo al
solicitante y beneficiario

Escalar y enviar email al grupo de
soporte responsable

¢Informacion
adicional?

Solicitar informacién adicional al
usuario

NO

Se admite? Rechazar y enviar notificacion Aplicacion Murphy 2.0:
Registros de peticiones de servicios TIC
Registros de comunicaciones con los

interesados

Anlisis de la peticién

¢Requiere transferir?

SINF

NO

¢Necesaria
intervencion servicio
*4cnico externo;

NO

Enviar parte a proveedor
externo

i prestar servicio

NO

Cerrar y enviar
notificaciéncon encuesta
postservicio
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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

=z
2oz
el
z % % = Catélogo de Demanda de recursos y
2 5< E . ? servicios de apoyo cientifico
= n = s > 1oNe: 0 de la actividad
o Sw= disponibles . 3
docente e investigadora
O o
<>y 7
LS50
W on
o<
) = 8 g Oferta de
o &) Z instalaciones
(o W proyectada por el
DS w5 -
S22k % Vicerectorado de
wZzxs investigacion
sDuw=s
= =
<

Recepcion de
solicitudes de Registro de
servicios de apoyo
ala docencia e
investigacion

Comunicacion al
usuario

Base de datos y
seguimiento de la
actividad CPEA

7 T PCO84T. \
Estabulacién de
( animales de

\gxperimentacion/ St

Requiere
estabulacion

Requiere
adecuacion

Adecuacién
funcional de
los recursos

v

NO

5 Mantenimiento
o condiciones
O controladas
) S| Adecuacion de
Apoyo técnico Presencia Autoservicio las condiciones
presencial técnico .
del servicio
3 2
Formacion . | Capacitacion
adecuada NO Usuarios
Sl N
4
Realizacion de
actividad
correctivo
NO
Finalizacion de Base de datos y ‘
7 T pcoa1z N a actividad actividad CPEA
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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

PC 08.41- ESTABULACION DE ANIMALES DE EXPERIMENTACION
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12.1. CUADRO DE INDICADORES DEL PROCESO

PC 08.1 Gestion de proyectos tecnoldgicos para el disefio o mejoras de servicios TIC.

PC 08.2 Gestion de
investigadora.

Cddigo Indicador
I.[PC 08.1]-01 Objetivos terminados en el afio natural.
I.[PC 08.1]-02 Comunicados de nuevos servicios o mejoras de los ya existentes.
I.[PC 08.1]-03 Objetivos anulados en el afio natural.

apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de la actividad prdctica docente e

1.[PC 08.2]-04

Apoyo técnico presencial (practicas docentes).

1.[PC 08.2]-05

Porcentaje de solicitudes de Apoyo Cientifico-Técnico cerradas con resolucion Técnica
de consulta en un plazo no superior a 7 dias laborables desde la solicitud.

1.[PC 08.2]-06

Porcentaje de asistencias técnicas finalizadas desde su tramitacidn, en los siguientes
plazos: 2, 5, 10 y 20 dias habiles.

I.[PC 08.2]-07

Porcentaje de Incidencias resueltas que no requieren mantenimiento correctivo en
practicas Docentes.

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

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

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

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

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

1.[PC 08.2]-13

Porcentaje de estudios fallidos por errores operativos.

I.[PC 08.2]-14

Porcentaje de solicitudes de alta en autoservicio tramitadas en los siguientes plazos: 2,
5 o menos dias habiles.

1.[PC 08.2]-15

PC 08.3 Prestacion de servicios TIC.

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

I.[PC 08.3]-16

T —
PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e investigacién en condiciones controladas y/o con requerimientos
técnicos especificos.

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

I.[PC 08.4]-17

Total uso valorado econdmicamente de recursos CPEA.

I.[PC 08.4]-18

PC 08.41 Estabulacion de animales de experimentacion.

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

I.[PC 08.41]-19

Numero medio de animales atendidos en el CPEA.

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

Tabla n? [3-Doc-PC 08]. Cuadro de indicadores- Proceso PC 08.
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12.2. FICHAS DE INDICADORES DEL PROCESO

a)

Cddigo del indicador: Codificacion mediante la expresién I. seguida del codigo 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”.

Formulacién: La forma de cdlculo detallada del modo en el que se calcula el indicador.

Valor limite: Expresion 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 estd gestionando el proceso para conseguir el Valor Obijetivo.
Por lo tanto su finalidad es poder disponer de datos para actuar en el ciclo de gestion/medicion y
asegurar la consecucién 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 gestidn del proceso.

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

valor de la medicion.

Periodicidad medicion: Fecha del cdlculo de la medicién del indicador.

Responsable medicidn: 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.
Cdédigo de versidn: Identificacion de la secuencia numeral de la version del indicador (01,02....).

Responsable de elaboracidén: Equipo de Proceso.
Responsable de revisién: Coordinacidén Técnica (Servicio de Planificacidon y Evaluacién).

m) Responsable de Aprobacién: Gerencia.

L.[PC 08.1]-01 ‘ Objetivos terminados en el afio natural.
FORMULACION: Calculo porcentual de objetivos del plan anual que a 31 de diciembre han concluido la fase V, VI
y VIl sobre el total de los planificados.
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual

1% cuatrimestre 10% 1% cuatrimestre 15% Periodicidad medicién: Cuatrimestral

22 cuatrimestre 30% 22 cuatrimestre 45%

3% cuatrimestre 60% 3% cuatrimestre 80%
Responsable Jefa del Servicio de Informatica Responsable Gerencia
medicion: seguimiento:
Observaciones: El valor del 22 y 3er cuatrimestre es el acumulado del afio natural.
Fases y descripcion: Fase 0 - No iniciado. Fase |- Definicion. Fase Il - Planificacion. Fase Il - Implantacion. Fase IV -
Pruebas Fase V - Explotacidn, Fase VI - Anulado por el solicitante. Fase VII - Anulado por el SINF.

CONTROL Cddigo de version: 06

Medicion desde: | 2010

Ficha n? 1 - I.[PC 08.1]-01. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
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1.[PC 08.1]-02 ‘ Comunicados de nuevos servicios o mejoras de los ya existentes.
FORMULACION: Calculo del numero absoluto de acciones de difusidn para informar sobre nuevos servicios o
mejoras de los ya existentes en un afio natural
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual

1% Semestre 2 1% Semestre 4 Periodicidad medicion: Semestral

29 Semestre 5 29 Semestre 10

Responsable Jefa del Servicio de Informatica Responsable Gerencia

medicion: seguimiento:

Observaciones El valor del 22 Semestre es el acumulado del afio natural.

CONTROL Cédigo de version: 04

Medicion desde: | 2011

Ficha n2 2 - I.[PC 08.1]-02. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

1.[PC 08.1]-03 ‘ Objetivos anulados en el afio natural.
FORMULACION: Calculo porcentual de objetivos del plan anual que a 31 de diciembre se encuentran en fase VI o
fase VII.
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual

Periodicidad medicion: Cuatrimestral

Responsable  Jefa del Servicio de Informatica Responsable Gerencia

medicion: seguimiento:

Observaciones: Fases y descripcion: Fase 0 - No iniciado. Fase |- En estudio. Fase Il - En desarrollo. Fase Ill - En
desarrollo avanzado. Fase IV - Pruebas Fase V - Explotacion, Fase VI - Anulado por el solicitante. Fase VIl - Anulado por
el SINF.

CONTROL Cddigo de version: 01

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 UTLA seguimiento:

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

CONTROL

Cdodigo de version: 01

Medicion desde:

2012

Ficha n? 4 - |.[PC 08.2]-04. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
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I.[PC 08.2]-05 Porcentaje de solicitudes de Apoyo Cientifico-Técnico cerradas con resolucion técnica de
consulta en un plazo no superior a 7 dias laborables desde la solicitud.

FORMULACION: (3 Solicitudes de Apoyo Cientifico-Técnico cerradas como resolucion técnica de consulta en un
plazo no superior a 7 dias laborables / Total solicitudes con resolucidn técnica de consulta) *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 UTLA seguimiento:

Observaciones: Se intenta recoger en este indicador un numero importante de solicitudes de asesoramiento, en el
ambito de la docencia e investigacidon que requiere el estudio y participacion del técnico para la toma de decisiones,
pero que no llega a tener la entidad de la emisidn de un Informe extenso, pero si la aportacion de una Informacion
valorable para toma de decisiones. Segmentado por Unidades de Gestion.

CONTROL Cédigo de version: 01

Medicion desde: | 2012

Ficha n?5 - I.[PC 08.2]-05. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.

1.[PC 08.2]-06 Porcentaje de asistencias técnicas finalizadas desde su tramitacion, en los siguientes plazos: 2, 5,
10y 20 dias habiles.
FORMULACION: (PTe/PT)*100 ; (PTes/PT)*100 ; (PTe1o/PT)*100 ; (PTey0/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 Calidad de Responsable Gerencia
medicion: la UTLA seguimiento:

Observaciones:

PTr,= NUumero 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.

PTes- Numero de asistencias técnicas finalizadas en el plazo de 5 dias habiles desde su tramitacion, que debe estar
comprendida en el trimestre objeto de la medicidn.

PTe10- 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 medicidn.

PTe0- NUmero de asistencias técnicas finalizadas en el plazo de 20 dias habiles desde su tramitacion, que debe estar
comprendida en el trimestre objeto de la medicidn.

PT= Numero total de asistencias técnicas tramitadas con fecha comprendida en el trimestre objeto de la medicién.
Nota: este indicador se desagrega en una tabla con los datos parciales de las distintas especialidades que conforman
los trabajos de asistencia técnica.

La informacién extraida del analisis 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.

No se establece valores limite y objetivo hasta conocer los resultados de las primeras mediciones.

Segmentado por Unidades de Gestidn.

CONTROL Cédigo de version: 03

Medicion desde: | 2012

Ficha n? 6 - I.[PC 08.2]-06. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
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I.[PC 08.2]-07 Porcentaje de Incidencias resueltas que no requieren mantenimiento correctivo en practicas
Docentes
FORMULACION: (3 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 UTLA seguimiento:

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 adecuacién 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 interrupcidn o una reduccion de calidad del mismo. Segmentado por Unidades de Gestidn.

CONTROL Cédigo 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 adecuacién funcional de recursos para prdcticas docentes
FORMULACION: (5> Adecuaciones de recursos/ Total de solicitudes de adecuacién 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 UTLA seguimiento:

Observaciones: Las solicitudes de Apoyo Cientifico Técnico implican la adecuacién de recursos de los laboratorios en la
mayoria de los casos. En nuestro Gestor PETRUS, lo lamamos 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 Gestidn.

CONTROL Cddigo de version: 01

Medicion desde: | 2012

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

L.[PC 08.2]-09 ‘ Total uso valorado econémicamente 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 del Centro de Instrumentacion Responsable Gerencia

medicion: Cientifico —Técnica 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 Caddigo de version: 01

Medicion desde: | 2012

Ficha n? 9 - |.[PC 08.2]-09. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
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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  Directora del Centro de Instrumentacion Responsable Gerencia
medicion: Cientifico —Técnica seguimiento:
Observaciones: En 2012 se tuvo en cuenta el CPEA
CONTROL Cédigo de version: 01
Medicién 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
FORMULACION: (n2 SSD finalizadas en 5 o menos dias habiles/n total SSD)*100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
0-5 dias >=70% 0-5 dias >= 80% Periodicidad medicion: Semestral
Responsable  Directora del Centro de Instrumentacion Responsable Gerencia
medicion: Cientifico —Técnica seguimiento:

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

CONTROL Cédigo de version: 02

Medicién desde: | 2013

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

L.[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
>=75% >=80% Periodicidad medicion: Semestral
Responsable  Directora del Centro de Instrumentacidn Responsable Gerencia
medicion: Cientifico —Técnica seguimiento:

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

CONTROL Cddigo de version: 01

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
<=5% <=3% Periodicidad medicion: Semestral
Responsable  Directora del Centro de Instrumentacion Responsable Gerencia
medicion: Cientifico —Técnica 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: 02
Fecha: | 2013
Ficha n? 13- |.[PC 08.2]-13. Ficha de indicadores- Proceso PC 08
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1.[PC 08.2]-14 Porcentaje de solicitudes de alta en autoservicio tramitadas en los siguientes plazos: 2, 5 o
menos dias habiles
FORMULACION: (n2 SAA tramitadas en 2 o menos dias habiles/n2 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 >=70% 0-2 dias >=80% Periodicidad medicion: Semestral
0-5 dias >=80% 0-5 dias >=90%
Responsable  Directora del Centro de Instrumentacion Responsable Gerencia
medicion: Cientifico —Técnica seguimiento:
Observaciones: SAA=solicitudes de alta en autoservicio.
CONTROL Cddigo de version: 01
Medicion desde: | 2013
Ficha n2 14 - I.[PC 08.2]-14. Ficha de indicadores- Proceso PC 08
I.[PC 08.2]-15 ‘ Porcentaje de solicitudes de apoyo cientifico-técnico a la Investigacion.
FORMULACION: (5 Solicitudes de apoyo cientifico-técnico a la Investigacion/$ Solicitudes de apoyo cientifico-
técnico)*100
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 UTLA seguimiento:

Observaciones: Comparamos de la totalidad de solicitudes de Apoyo Cientifico-Técnico, qué porcentaje son para
investigacion. Segmentado por Unidades de Gestidn.

CONTROL Cddigo de version: 01

Medicion desde: | 2012

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

L.[PC 08.3]-16 Porcentaje de peticiones TIC finalizadas desde su tramitacion, en los siguientes plazos: en 0
dias, 0-2, 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 Jefa del Servicio de Informatica. Responsable seguimiento: Gerencia
medicion:

Observaciones:

PTFO= NUmero de peticiones TIC finalizadas en el mismo dia de su tramitacion,

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 Cédigo de version: 04

Medicion desde: | 2010

Ficha n® 16 —|. [PC 08.3]-16. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
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I.[ PC 08.4]-17 ‘ Total uso valorado econédmicamente de recursos CPEA.

FORMULACION:  Uso valorado ( en euros, aplicando tarifas y descuentos en vigor) de los recursos en explotacién
gestionados por el CPEA.

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Directora Técnica del Centro de Instrumentacion Responsable .
., e . .. Gerencia
medicién: Cientifico-Técnica seguimiento:
Observaciones: Recursos en explotacion= puestos al servicio de los usuarios.
CONTROL Cddigo de version: 01

Medicion desde: | 2016

Fichan® 17 —|. [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.

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Directora Técnica del Centro de Instrumentacion Responsable .
s s s . . Gerencia
medicion: Cientifico-Técnica seguimiento:
Observaciones
CONTROL Cédigo de version: 01

Medicion desde: | 2016

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

I.[PC08.41]-19 ‘ Numero medio de animales atendidos en el CPEA.

FORMULACION: ZXdiario de alojamientos

n2 dias
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Directora Técnica del Centro de Instrumentacion Responsable seguimiento:
medicion: Cientifico-Técnica Gerencia
Observaciones: Desagregado por especie
CONTROL Cédigo de version: 01

Medicion desde: | 2017

Ficha n? 19 —|. [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: 2 diario de jaulas mantenidas

n? dias
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Directora Técnica del Centro de Instrumentacion Responsable seguimiento:
medicion: Cientifico-Técnica Gerencia
Observaciones: Desagregado por especie
CONTROL Cddigo de version: 01

Medicion desde: | 2017

Ficha n2 20— |. [PC 08.41]-20. Ficha de indicadores- Proceso PC 08.
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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 del Centro de Instrumentacidn Responsable seguimiento:
medicion: Cientifico-Técnica Gerencia
Observaciones:
CONTROL Cdédigo de versién: 01

Medicion desde: | 2017

Ficha n? 21 —|. [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: NUmero de animales adultos con alta en el CPEA.

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual

No procede No procede Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Directora Técnica del Centro de Instrumentacion Responsable seguimiento:
medicion: Cientifico-Técnica Gerencia

Observaciones: Desagregados en animales producidos en la instalacion y en animales de origen externos

CONTROL Cddigo de version: 01

Medicion desde: | 2017

Ficha n2 22 —|. [PC 08.41]-22. 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

Legislacion General (Leg. Ge).

Cédigo Norma Proceso
Leg. LeY Orgfamlca 6/2001.,.de 21 de d|C|embre,'d.e Todos los Procesos de PC 08. Gestion de la
Ge.01. Universidades, modificada por la Ley Organica Prestacién de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
[PCO8] | 4/2007, de 12 de abril poy
Leg. Decreto Legislativo 1/2013, de 8 de enero, por el Todos los Procesos de PC 08. Gestion de la
Ge.02. que se aprueba el Texto Refundido de la Ley Prestacién de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
[PC 08] Andaluza de Universidades. poy
Decreto 230/2003, de 29 de julio, que aprueba
Le los Estatutos de la Universidad de Jaén,
Ge (g)3 reformados por Decreto 473/2004, de 27 de julio Todos los Procesos de PC 08. Gestidn de la
DN y la correccién de errores en B.0.J.An24,de 7 de Prestacién de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
[PC 08] .
enero de 2005, y modificados por Decreto
235/2011, de 12 de julio
Leg. Ley 3.9(2015.' del de, octubre, del .Pr.oced|.m|ento Todos los Procesos de PC 08. Gestidn de la
Ge.04. Administrativo Comun de las Administraciones Prestacion de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
[PC04] Publicas oy
Leg. .. -
c8 Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Todos los Procesos de PC 08. Gestidn de la
Ge.05. .y s L. L. . S
[PC 04] Juridico del Sector Publico Prestacion de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
€8 Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre de Todos los Procesos de PC 08. Gestidn de la
Ge.06. L X 9 . e .
[PC 08] Proteccion de Datos de Caracter Personal Prestacién de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
Le Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por
Ge 57 el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de Todos los Procesos de PC 08. Gestidn de la
[PC.OS.] la Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Prestacion de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
proteccidn de datos de caracter personal.
Leg. .
Geegg Presupuesto de la UJA, especialmente las Normas Todos los Procesos de PC 08. Gestion de la
[PC.O8.] Generales de Ejecucién Presupuestaria Prestacion de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
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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).

Cédigo Norma Proceso
= PC 08.2 Gestidon 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 incorporacién al
Leg. Ex.02. E::IZ:gnizpsth;:oI?/ 3::3 ég:?e?f/ 3/e ClE i 32' = PC08.1 Gestidon de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC O8] AR = PC08.3 Gestién de Peticiones de Servicios TIC
marzo de 1996, sobre la proteccion juridica de las
bases de datos
Leg. Ex.03. ;i‘;zﬁé zogs’l:fnisr‘rfa’sgg'ydij;:;’r'gss dela " PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] Electrénico (LSSI-CE) B PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicios TIC
Leg. Ex.04. | Ley 59/2003, de 19 de diciembre de firma ® PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] electrénica (B.O.E. 304/45329) ® PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicios TIC
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 Gestidon de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] Intelectual, aprobado por el Real Decreto = PC 08.3 Gestidn 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. ;ithefwzigllellhjzciSSa:i]zrzzccj);j: fgggorgiljposicién = PC08.1 Gestién de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] final quinc'uagésima coxta. ) = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
Leg. Ex.08. | Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de = PC08.1 Gestidon de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] Telecomunicaciones. = PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicios TIC
Ley 6/2013, de 11 de junio, de modificacién de la ., .
Leg. Ex.09. | Ley 32/2007, de 7 de noviembre, para el cuidado - !DC 08'.4 G(.e,stlon de ap.o.yo ala docencia e
[PC 08] de los animales, en su explotacidn, transporte, |nvest|gac.|on en (‘:OHfﬂICIOHES c?r.wtroladas y/o con
A B A’ requerimientos técnicos especificos
= PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
Leg. Ex.10. | Ley 11/2003, de 24 de noviembre de Proteccién |nvest|.gac.|on en c,onfjluones c?r.wtroladas y/o con
[PC 08] de los Animales. requerimientos tec.n'lcos esp.euflcos
= 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 Unidn
Leg. Ex.11. Europeal, relatl;/a al trata.nlﬂegtol d? |<?s f:ldat;)s | = PC08.1 Gestién de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] E:crtsgrnjeelsaz 20‘2’5?2‘;1:25 EI:CL::’)Ir:?cIas ene = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
(Directiva sobre privacidad y las comunicaciones
electronicas
Directiva 2000/31/CE del Parlamento Europeo y
Leg. Ex.12. del COH-SEJO de 8 de Jum? d'e .2000 relativa a. . = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
determinados aspectos juridicos de los servicios ., o L
[PC 08] de la sociedad de la informacién y de comercio = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
electrénico
Leg. Ex.13. | Directiva 2006/24/CE, de 15 de marzo de 2006 = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
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el Parlamento Europeo y Consejo de la Unidn = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
Europea, sobre la conservacién de datos
generados o tratados en relacién con la
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
eg. Ex.14. | relativo a la identificacidn electrénica y los . .1 Gestidn de Mejoras y Nuevos Servicios
Leg. Ex.14 lati la identificacidn el dni I PC08.1 Gestion de Mej N Servicios TIC
[PC08] servicios de confianza para las transacciones = PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicios TIC
electrdnicas en el mercado interior y por la que
se deroga la Directiva 1999/93/CE
Lee. Ex.15 Real Decreto 1891/1991, de 30 de diciembre, por | = PC08.2 Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental
[IgD.C Oé] " | el que se aprueba el Reglamento sobre Aparatos para el Desarrollo de la Actividad Préctica Docente
de Rayos X. (BOE n2 3, de 3 de enero de 1992) e Investigadora
. — - —
Real Decreto 488/1997, de 14 de abril, sobre PCO08.1 Gest!?n de MeJoras’y N.uevos Servicios TIC
. - . . = PC08.2 Gestién de Apoyo Técnico e Instrumental
Leg. Ex.16. | disposiciones minimas de seguridad y salud L s
. . . . para el Desarrollo de la Actividad Practica Docente
[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 Gestidon de Apoyo Técnico e Instrumental
! ’ ID Il la Activi Practica D
Leg. Ex.17 proteccién de los trabajadores contra los riesgos :Trrwa\]/:stigeasc?(r)rrz 0 de la Actividad Practica Docente
" " | relacionados con la exposicidn a agentes . ., .
[PC 08] bioldgicos durante el trabajo (BOE n2 124 de 24 .PC 08'.4 G(.aftlon de ap.oyo ala docencia e
de mayo) investigacion en condiciones controladas y/o con
¥ requerimientos técnicos especificos
. — P
s Decrto 65137, de 2 v, crela | 1< 007 S e Mol e et
Leg. Ex.18 proteccidon de los trabajadores contra los riesgos zlnvestigadora
" 7" | relacionados con la exposicidn a agentes -, .
P =P 4 I
[PC08] cancerigenos durante el trabajo (BOE n2 124 de . ¢ 08. G(.e?tlon de ap.0.y0 ala docencia e
investigacion en condiciones controladas y/o con
24 de mayo) o o -
requerimientos técnicos especificos
Real Decreto 773/1997, de 30 de mayo, sobre = PC 08.2 Gestidon de Apoyo Técnico e Instrumental
. - L ’ . vo para el Desarrollo de la Actividad Practica Docente
Lee. Ex.19 disposiciones minimas de seguridad y Salud e Investicadora
8- X223 | relativas a la utilizacion por los trabajadores de & L, .
[PC 08] . e = PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
equipos de proteccidn individual (BOE n2 140 de . . L
12 de junio) investigacion en condiciones controladas y/o con
) requerimientos técnicos especificos
= PC 08.2 Gestidon 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.20. | proteccidon de la salud y seguridad de los e Investigadora
[PC08] trabajadores contra los riesgos relacionados con = PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
los agentes quimicos durante el trabajo. investigacidn en condiciones controladas y/o con
requerimientos técnicos especificos
= PC 08.2 Gestidon de Apoyo Técnico e Instrumental
Real Decreto 614/2001, de 8 de junio, sobre para el Desarrollo de la Actividad Practica Docente
Leg. Ex.21. | disposiciones minimas para la proteccion de la e Investigadora
[PC08] salud y seguridad de los trabajadores frente al = PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
riesgo eléctrico. investigacidn en condiciones controladas y/o con
requerimientos técnicos especificos
Real Decreto 209/2003, de 21 de febrero, por el ., . -
Leg. Ex.22. - e = PC08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC08] que se regulan los registros y notificaciones = PC 08.3 Gestién de Peticiones de Servicios TIC

telematicas, asi como la utilizacién de medios
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telematicos para la sustitucién de la aportacion
de certificados por los ciudadanos. (BOE 28-02-
2003)
Real Decreto 281/2003, de 7 de marzo, por el
Leg. Ex.23. | que se aprueba el Reglamento del Registro PC 08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC08] General de la Propiedad Intelectual. (B.O.E. nim. PC 08.3 Gestidon 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.24. | acceso de las personas con discapacidad a las PC 08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] tecnologias, productos y servicios relacionados PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
con la sociedad de la informacién y medios de
comunicacion social.
Real D 201 |
Leg. Ex.25. see?e EIZrZT(IDEsa/ugm(Z gzjodneafgg?é puor:deadq:i ol PC 08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[Pcog] | 3€"°8 quema fack 8 PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
ambito de la Administracién Electrénica
Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que
Leg. Ex.26. | se regula el Esquema Nacional de PC 08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] Interoperabilidad en el ambito de la PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
Administracion Electrénica
Real Decreto 53/2013, de 1 de febrero, por el
Lee. Ex.27 que se establecen las normas basicas aplicables a PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
[IgD.C Oé] " | para la proteccién de los animales utilizados en investigacion en condiciones controladas y/o con
experimentacion y otros fines cientificos, requerimientos técnicos especificos
incluyendo la docencia.
Real Decreto 951/2015, de 23 de octubre, de
Log. Ex.28 modificacion del Real Decreto 3/2010, de 8 de
§. BX.2S. enero, por el que se regula el Esquema Nacional PC 08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC 08] . . . -
de Seguridad en el ambito de la Administracion
Electrénica.
Leg. Ex.29. | Decreto 72/2003, de Medidas de Impulso a la PC 08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC08] 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.30. E(reag:wliialiilﬁn:?j:amarzggd\i/ni?:::;;n al cludadanoyy la PC 08.1 Gestion de Mejoras y Nuevos Servicios TIC
[PC08] L . P . , . PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicios TIC
administrativos por medios electrdnicos
(internet)
Decreto 199/2005, de 20 de septiembre, por el
ifi ID 142/2002 7
que se modifica el Decreto /2002, d.e de PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
Leg. Ex.31. | mayo, por el que se crea y regula el registro de . L .
. . L. investigacion en condiciones controladas y/o con
[PC 08] establecimientos de cria, suministradores y o L. e
. ) . . requerimientos técnicos especificos
usuarios de animales de experimentaciéon y otros
fines cientificos.
Orden ECC/566/2015, de 20 de marzo, por la que
tabl | isitos d itacio , .
>¢ esta ecgn 0S requisitos de capa'u ac.lon que PC 08.4 Gestidn de apoyo a la docencia e
Leg. Ex.32. | debe cumplir el personal que maneje animales . . .
s . L . investigacion en condiciones controladas y/o con
[PC08] utilizados, criados o suministrados con fines de o L. e
. L ) L requerimientos técnicos especificos
experimentacion y otros fines cientificos,
incluyendo la docencia
. L. PC 08.2 Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental
Reglamento de los Servicios Técnicos de . .
L . para el Desarrollo de la Actividad Practica Docente
Leg. In.01. | Investigacién. Aprobado por el Consejo de e Investizadora
[PC08] Gobierno el 1 de Junio de 2004. BOUJA n2 41, & ., - .
. PC 08.21 Gestion del Mantenimiento de Animales
Mayo 2004. (En revision) . L
de Experimentacion
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Normativa para la elaboracién de la Carta de
Leg. In.02. | Servicios de la Universidad de Jaén (Aprobada PC 08.1 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)
PC 08.2 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
investigacidn en condiciones controladas y/o con
requerimientos técnicos especificos
Normas de funcionamiento del Centro de
Produccién y Experimentacion Animal. Aprobado PC 08.4 Gestion de apoyo a la docencia e
Leg. In.04. . . . L, .
[PC 08] en COI’I.SGJO de Gg?lerr'wo de 19/12/2012,y mvestl.gac'lon en c'onleluones c?r.wtroladas y/o con
posteriores modificaciones de 30/1/2015 y requerimientos técnicos especificos
25/5/2016

HISTORIAL DE MODIFICACIONES.

, MODIFICACIONES NORMATIVAS
e A5 L 2RI AEES MN%DRI:;%%II?\N 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
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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.

g Denominacién Proceso Unidad
Codigo
Responsable
P A ion de Mejor = Servici
F.[PC 08.1]-01 Plan Operativo Anual C08.1 Gestion de Mejorasy Servicio de
Nuevos Servicios TIC Informdtica
F.[PC 08.1]-02 Inforrng de Planificacién y PC08.1 Gesjcif')n de Mejoras y = Serviciol (?Ie
Seguimiento Nuevos Servicios TIC Informatica
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e = Centro de
. inst tal Id llo del Inst tacié
F.[PC 08.2]-01 Inventario de recursos en el CICT |ns.ru:1men a' péra el desarrofio de fa n's r“,me” acion
actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
PC 08.2 Gestién de apoyo técnico e = Centro de
Alta en el parque de recursos en el instrumental para el desarrollo de la Instrumentacion
F.[PC 08.2]-02 . . e
CICT actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e = Centro de
F.[PC 08.2]-03 Parque de recursos CICT ins'frutjmentall péra el desarrollo de la In'stru'rpentacién
actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e = Centro de
F.[PC 08.2]-04 GUA del recurso |nst.rL.1menta,I pf;\ra el desarrollo de la In.strl.!n.wentauon
actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e = Centro de
F.[PC 08.2]-05 SSA del recurso |ns’FrL.Jmenta'I péra el desarrollo de la In.stru'n.'mentauon
actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e = Centro de
instrumental para el desarrollo de la Instrumentacién
F.[PC08.2]-06 | GUD del recurso " P S
actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e = Centro de

F.[PC 08.2]-07

SSD del recurso

instrumental para el desarrollo de la

Instrumentacién
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actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
Unidad
Funcional de
L, P Técnicos de
- - PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e ! .
Solicitud Electrénica de Apoyo . Laboratorio de
S L. . instrumental para el desarrollo de la
F.[PC 08.2]-08 Cientifico-Técnico a la Docenciay a . - Apoyo a
S actividad préctica docente e
la Investigacion . . Departamentos,
investigadora .
Institutos y
Centros de
Investigacion
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e Centro de
. . instrumental para el desarrollo de la Instrumentacion
F.[PC 08.2]-09 Registro de actividades ! . u . p. X . u . “
actividad practica docente e Cientifico-
investigadora Técnica
Unidad
Funcional de
., L Técnicos de
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e .
. -~ ., . Laboratorio de
Solicitud Electrénica de Resolucidn instrumental para el desarrollo de la
F.[PC 08.2]-10 . L (. Apoyo a
Técnica de Consulta actividad practica docente e
. . Departamentos,
investigadora .
Institutos y
Centros de
Investigacion
Unidad
Funcional de
., L Técnicos de
PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e .
- -, i . Laboratorio de
Solicitud de Resolucidn Practica de instrumental para el desarrollo de la
F.[PC 08.2]-11 e L (. Apoyo a
Consultas Técnicas actividad practica docente e
. . Departamentos,
investigadora .
Institutos y
Centros de

Investigacion

F.[PC 08.3]-01

P-AV40 Peticion de
Servicio/AUDIOVISUALES/ACCES

PC 08.3 Gestion de Peticiones de

Servicio de

GRID Servicios TIC Informatica
P-AV30 Peticion de

F.[PC 08.3]-02 Servicio/AUDIOVISUALES/GRABACI PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicio de
ON ACTOS Servicios TIC Informatica
P-AV50 Peticion de

F.[PC 08.3]- 03 Servicio/AUDIOVISUALES/SEMINAR PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de

’ ’ 10S WEB Servicios TIC Informatica

P-AV20 Peticion de

F.[PC 08.3]-04 Servicio/AUDIOVISUALES/VIDEOCO PC 08.3 Gestidon de Peticiones de Servicio de
NFERENCIA Servicios TIC Informatica
P-AI20 Peticion de Servicio/AULAS

F.[PC 08.3]-05 DE INFORMATICA/INSTALACION PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicio de
SW EN AULA INFORMATICA Servicios TIC Informatica

F.[PC 08.3]-06 P-ME20 Peticién de PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
Servicio/CORREO Servicios TIC Informatica
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ELECTRONICO/ALTA BUZON DE
CORREO

F.[PC 08.3]-07

P-ME40 Peticidn de
Servicio/CORREO
ELECTRONICO/ALTA DE ALIAS DE
CORREO

PC 08.3 Gestion de Peticiones de
Servicios TIC

Servicio de
Informatica

F.[PC 08.3]-08

P-ME30 Peticidn de
Servicio/CORREO

PC 08.3 Gestion de Peticiones de

Servicio de

ELECTRONICO/ALTA LISTA DE Servicios TIC Informatica
CORREO
P-ME50 Peticidon de
F.[PC 08.3]-09 Servicio/CORREO PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
: ‘ ELECTRONICO/BAJA DE Servicios TIC Informatica
BUZON_ALIAS_LISTA DE CORREO
P-MEG0 Peticion de
F.[PC 08.3]-10 Servicio/CORREO PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
: : ELECTRONICO/MODIFICACION DE Servicios TIC Informatica
BUZON_ALIAS_LISTA DE CORREO
P-DE20 Peticion de ., . .
F.[PC 08.3]-11 Servicio/DOTACION DE :gﬁiif;?'on de Peticiones de f:f:;’r'ri'f; t?:a
EQUIPAMIENTO/EQUIPO PARA PAS
P-D18 Peticion de
Servicio/DOTACION DE . . -
PC 08. P
F.[PC 08.3]-12 EQUIPAMIENTO/EQUIPO PARA S;Siiifﬁg'o" de Peticiones de f:fg';zzt?:a
PDI/EQUIPO SOBREMESA Apple
iMac
P-DE16 Peticion de
Servicio/DOTACION DE L . -
F.[PC 08.3]-13 EQUIPAMIENTO/EQUIPO PARA :grSi'iifflsct'on de Peticiones de f:f:;’r'rc:; t?:a
PDI/EQUIPO SOBREMESA
WINDOWS
P-DE12 Peticion de
Servicio/DOTACION DE . . "
PC 08. P
F.[PC 08.3]-14 EQUIPAMIENTO/EQUIPO PARA SeCrSiiistf‘ct'O” de Peticiones de f:fg';z‘;t‘?:a
PDI/PORTATIL Mac
P-DE14 Peticion de
Servicio/DOTACION DE . . .
PC 08.3 Gestion de Pet d S d
F.[PC 08.3]-15 EQUIPAMIENTO/EQUIPO PARA e Telsc'on € reticiones de Irff:;'r'rcr']zti:a
PDI/PORTATIL WINDOWS
P-DE30 Peticion de
Servicio/DOTACION DE . . .
F.[PC 08.3]-16 EQUIPAMIENTO/EQUIPO PARA sPErSi'iif;Sctlon de Peticiones de f:fg’;f;zt‘?:a
SECRETARIADO EQUIPAM.
DOCENTE
P-ID20 Peticion de
PC 08.3 Gestion de Petici d Servicio d
F.[PC 08.3]-17 Servicio/IDENTIDAD (Cuenta e Telsc'on € reticiones de I:frc‘)'r'f:;ti:a
TIC)/ALTA CUENTATIC
P-ID40 Peticion de ., - .
F.[PC 08.3]-18 Servicio/IDENTIDAD (Cuenta :eri'iis,GTe|sct'°n de Peticiones de Is:f:;’r'f‘;zt‘?:a
TIC)/BAJA DE CUENTATIC
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Julio 2017
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F.[PC 08.3]-19

P-ID30 Peticion de
Servicio/IDENTIDAD (Cuenta

= PC 08.3 Gestion de Peticiones de

Servicio de

TIC)/MODIFICACION CUENTA TIC Servicios TIC Informatica
P-IN10 Peticiéon de
F.[PC 08.3]-20 Servicio/INSTALACION DE ) = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
) ' SOFTWARE EN EL PC/INSTALACION Servicios TIC Informatica
DE SOFTWARE ESPECIAL
P-MI10 Peticion de
F.[PC 08.3]-21 Servicio/INSTALACION DE = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
SOFTWARE EN EL Servicios TIC Informatica
PC/RESTAURACION DEL SISTEMA
F.[PC 08.3]-22 P-RD30 Peticion de Servicio/RED = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
DATOS/CREDENCIALES Servicios TIC Informatica
P-RD50 Peticién de Servicio/RED
F.[PC 08.3]-23 DATOS/DNS = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
(alta_modificaciéon_baja)/ALTA DE Servicios TIC Informatica
DNS
P-RD70 Peticion de Servicio/RED
F.[PC 08.3]-24 DATOS/DNS = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
(alta_modificacion_baja)/BAJA DE Servicios TIC Informatica
DNS
P-RD60 Peticidn de Servicio/RED
F.[PC 08.3]-25 DATOS/DNS = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
(alta_modificacion_baja)/MODIFIC Servicios TIC Informatica
ACION DE DNS
P-RD22 Peticién de Servicio/RED
F.[PC 08.3]-26 DATOS/RIUJA = PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicio de
) ’ (alta_baja_modificacién)/ALTA DE Servicios TIC Informatica
CONEXION A RIUJA
P-RD24 Peticidn de Servicio/RED
F.[PC 08.3]-27 DATOS/RIUJA = PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
(alta_baja_modificacién)/BAJA DE Servicios TIC Informatica
CONEXION A RIUJA
P-RD26 Peticién de Servicio/RED
F.[PC 08.3]-28 DATOS/RIUJA = PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicio de
) ) (alta_baja_modificacién)/MODIFIC Servicios TIC Informatica
ACION EN CONEXION RIUJA
P-SE20 Peticion de . . -
F.[PC 08.3]-29 Servicio/SEGURIDAD/MODIFICACIO - SpgrSi'iszTelsct'on de Peticiones de |Sr$frc\,lrlrcr|12t(.j:a
N POLITICA DE SEGURIDAD
A P-VO22 Peticién de Servicio/VOZ ., - -
F.[PC 08.3]-30 (Telefonia)/ TELEFONIA FIJA/ALTA - :grSi'iszelsct'on de Peticiones de Isrffrc‘)’r'fr']‘;t‘?fa
TELEFONIA FIJA
P-VO24 Peticién de Servicio/VOZ . - -
F.[PC 08.3]-31 (Telefonia)/ TELEFONIA FIJA/BAJA . :grS:gc'iiffls’ct'on de Peticiones de Is:frc\)/rl:r:zt?cea
TELEFONIA FIJA
P-VO26 Peticién de Servicio/VOZ ., - -
F.[PC 08.3]-32 (Telefonia)/TELEFONIA - SpgrSi'iszTelsct'on de Peticiones de |Sr$frc\,lrlrcr|12t(.j:a
FIJA/CONSULTA GASTO TELEF. FlJO
P-V028 Peticion de Servicio/VOZ ., - -
F.[PC08.3]-33 (Telefonia)/ TELEFONIA - :grSi.i?)sG'l?lsCtlon de Peticiones de Isrffrc‘)’r'rcr';t‘?:a
FIJA/MODIFICACION TELEF. FIJA
F.[PC 08.3]-34 P-VO32 Peticion de Servicio/VOZ = PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicio de
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Julio 2017
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(Telefonia)/TELEFONIA Servicios TIC Informatica
MOVIL/ALTA TELEFONIA MOVIL
MOVIL P-VO34 Peticién de
F.[PC 08.3]-35 SerV|C|0/,VOZ ) PC 0.8..3 Gestidn de Peticiones de SerV|C|c3 (.1e
(Telefonia)/TELEFONIA Servicios TIC Informatica
MOVIL/BAJA TELEFONIA MOVIL
P-VO38 Peticién de Servicio/VOZ
F.[PC 08.3]-36 (Telefonia)/TELEFONIA PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
’ ’ MOVIL/CONSULTA GASTO TELEF. Servicios TIC Informatica
MOVIL
P-VO36 Peticion de Servicio/VOZ
F.[PC 08.3]-37 (Telefonia)/TELEFONIA PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
: ) MOVIL/MODIFICACION TELEF. Servicios TIC Informatica
MOVIL
P-WE20 Peticion de ., .. ..
F.[PC 08.3]-38 Servicio/WEB/ALTA HOSPEDAJE speriIiifﬁsctlon de Peticiones de f’:f:;’r'ﬁ':;t‘?:a
WEB o BLOG
P-WE4O0 Peticién de
p _ ., Petici "
F.[PC 08.3]-39 Servicio/WEB/ALTA SERVIDOR WEB S;Siifﬁg'on de Peticiones de f:fg’;;:‘;t?:a
AUTORIZADO
P-WESO0 Peticién de ., - ..
F.[PC 08.3]-40 Servicio/WEB/BAJA HOSPEDAJE :grsisc'iiffl‘cg'on de Peticiones de f:f:;'r';']‘;t?cea
WEB_BLOG_SERVIDOR WEB
P-WE30 Peticién de ., . ..
F.[PC 08.3]-41 Servicio/WEB/MODIFICACION :gﬁiif;?'on de Peticiones de f’:f:;’r'azt‘?:a
HOSPEDAJE WEB o BLOG
P-AV65 Peticion de
p ' ., Petici "
F.[PC 08.3]-42 Servicio/AUDIOVISUALES/ALTA DE SeCrSiiistf‘ct'O” de Peticiones de f:fg’;z‘;t?:a
CONTENIDO AUDIOVISUAL
P-AV66 Peticion de
F.[PC 08.3]-43 Servicio/AUDIOVISUALES/MODIFIC PC 08.3 Gestidn de Peticiones de Servicio de
’ ' ACION DE CONTENIDO Servicios TIC Informatica
AUDIOVISUAL
P-AV67 Peticion de ., . ..
F.[PC 08.3]-44 Servicio/AUDIOVISUALES/BAJA DE SPErSi'iistls‘ct'on de Peticiones de Is:frc;/rlfr:c;t?fa
CONTENIDO AUDIOVISUAL
P-AV68 Peticion de
F.[PC 08.3]-45 Servicio/AUDIOVISUALES/PUBLICA PC 08.3 Gestion de Peticiones de Servicio de
’ ’ CION CONTENIDO AUDIOVISUAL Servicios TIC Informatica
EN WEB TV UJA
P-AV70 Peticiéon de
F.[PC 08.3]-46 Servicio/AUDIOVISUALES/GENERAC PC 08.3 Gestidon de Peticiones de Servicio de
' ’ ION DE CONTENIDOS DOCENTES Servicios TIC Informatica
(MINIVIDEOS)
HISTORIAL DE MODIFICACIONES.
VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA
1 08/04/2013 Creacion del anexo
2 24/02/2014 Modificacién del anexo
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Julio 2017
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4 15/09/2015 Inclusiéon y supresion de formatos
5 14/11/2016 Supresion de formatos
6 27/07/2017 Supresion de formatos
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Julio 2017
de la Universidad de Jaén Version 08

Documentacion del proceso clave PC08




SIGC-SUA

“a .
T

UNIVERSIDAD
DE JAEN

Pagina 37 de 60

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.

Caodigo

Denominacion

Proceso

Unidad Responsable

IT.[PC.08.1]-01

Procedimiento de planificacién de
mejoras y nuevos servicios TIC

PC 08.1 Gestion de Mejoras y
Nuevos Servicios TIC

= Servicio de Informatica

IT.[PC.08.2]-01

Gestidn de los recursos
instrumentales del CICT

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

= Centro de
Instrumentacion
Cientifico-Técnica

IT.[PC.08.2]-02

Gestidn de usuarios

PC 08.2 Gestién 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

Gestidn de recursos en
autoservicio

PC 08.2 Gestién 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

Gestion de prestacion de
servicios a demanda

PC 08.2 Gestién 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 Prestacién de
Servicios de Apoyo
Cientifico/Técnico

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

= Unidad Funcional de
Técnicos de Laboratorio
de Departamentos,
Centros e Institutos de
Investigacion

IT.[PC 08.3]-01

Procedimiento de actuacion vip

PC 08.3 Gestidn de Peticiones
de Servicios TIC

= Servicio de Informatica

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas
de la Universidad de Jaén
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proceso y supresion de instruccion técnicas
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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
Solici
o |c.|t.udes de Unidad
servicios de apoyo .
técnico, incidencias en Funcional de
aulas de practicas, PC 08. Gestién de la . PCO$—§2: Prestacion de los Técnicos qe
L. ., - servicios de apoyo Laboratorio de
solicitudes de reserva prestacion de Servicios de o L . . . .
de espacios de o L cientifico/técnico e instrumental Apoyo a = Universidad Virtual
P . Apoyo Cientifico/Técnico demandados por la actividad Departamentos,
laboratorios, consulta L. . . .
. . practica docente e investigadora. Institutos y
inventario y programa
Centros de

de mantenimiento
preventivo

Investigacion

Gestién de los

PC08-S2: Prestacion de los

o PC 08. Gestion de la i Centro de
servicios de apoyo L . servicios de apoyo L = Desarrolloy
: prestacion de Servicios de o L . Instrumentacion e
instrumental a la entif L cientifico/técnico e instrumental Cientifico- mantenimiento en
docencia/investigacion Apoyo Cientifico/Técnico demandados por la actividad P plataforma ILIBERI
P . . Técnica
(GSYA) prdactica docente e investigadora.
PC08-S2: Prestacion de los
. o PC 08.3. Prestaci6n de servicios de apoyo . = Plataforma de
Solicitudes de peticién . e L. . Servicio de ., -
- Servicios TIC cientifico/técnico e instrumental o gestion de servicios
de servicios Informética

demandados por la actividad

practica docente e investigadora.

Tl (Easy vista)

HISTORIAL DE MODIFICACIONES.

telematizados

VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA
1 24/02/2014 Creacion del anexo
2 10/03/2016 Modificacién del anexo: introduccién de procedimientos
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de la Universidad de Jaén
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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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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
CIENTIFICO-TECNICO

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

Servicio prestado: Realizar actividades de soporte, apoyo y de atencidn necesarias para gestionar el disefio y
mejora de prestacidn de servicios de naturaleza cientifico técnico

Unidad/es: Unidad de Técnicos de Laboratorio de Apoyo a Departamentos, Institutos y Centros de
Investigacion
Marzo 2018

Responsables:
Grupo de Indicadores, Procesos y Analisis de la Unidad de Técnicos de Laboratorio de Apoyo a

Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion

Seguimiento y Proceso de revisién y mejora

revision: 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

Grupo de . . . .
. ) . . Necesidades y Expectativas (atributos Requisitos de
interés/Clientes- Fuentes de Informacion . .
. de calidad) calidad
Usuario
1. Organos de e  Seguimiento del servicio. | Necesidad: Apoyar la actividad practica
gobierno y gestion e Indicadores del proceso. docente e investigadora
de la Universidad. e Quejas/sugerencias/ - Las solicitudes de
- i . adecuacién de
2. Serviciosy e felicitaciones. Atributos:
unidades . recursos para
¢  Encuestas post-servicio y 1.  Accesibilidad y disponibilidad del | Practicas docentes

administrativas. de satisfaccion. personal técnico [2,3,4y 5] (3,4) | seran realizadas en un

3. PDL 95%.

Doctorales, post- 2. Empatia y receptividad del

ersonal hacia las solicitudes o
doctorales y P - Parque de
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Julio 2017
de la Universidad de Jaén Version 08
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alumnos de TFG,
TFM y becas de
colaboracién.

5. Otros usuarios
externosy
visitantes
ocasionales de
infraestructuras,
instalaciones y
equipamientos de
la Universidad de
Jaén.

10.

cuestiones planteadas por el
cliente [2,3,4y 5] (3,4)
Priorizacion en el cumplimiento
de los plazos de ejecucion en las
solicitudes de apoyo a la 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 51(2,3,4)

Disponibilidad y operatividad de
los equipos y recursos
instrumentales [1,2,3,4y 5] (3,4)
Rapidez en la gestion y resolucion
de las incidencias detectadas
durante el desarrollo de Ia
actividad [2, 3,4y 5] (1)

Aspectos metodolégicos para
prestar el servicio con exactitud y
sin errores [1,2,3,4y 5] (1)
Adecuaciéon de los canales de
comunicacién y tecnologia TIC de
soporte para la
[1,2,3,4y5](1,3,4)
Confianza transmitida por las
personas de la unidad a los

informacién

clientes/usuarios cuando se les
presta el servicio [2,3,4y 5] (3,4)

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

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

recursos cientificos
adecuado a las
necesidades
docentes.

- Satisfaccion de los
usuarios.

- Disponer de
personal
especializado para
la prestacion de
servicios.
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Proceso: PC 08. Gestion de la prestacion de servicios de apoyo cientifico-técnico

docente e investigadora Gestidn

PC 08.2 Gestién de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de la actividad practica

S e N5 E [l Gestidn de la prestacion de servicios de apoyo cientifico-técnico a la docencia e investigacion

Unidad/es: Centro de Instrumentacidn Cientifico-Técnica (CICT)
Marzo 2018
Responsables: Equipo de mejora de procesos del CICT
Seguimiento y Proceso de Revisién y Mejora. Informe Final Agrupado de Retroalimentacion de los Grupos de
revision: Interés.

procesos.

Revisidon anual o por situacidon excepcional por cambio

estratégicos, del sistema o de los

Requisito de Calidad

Grupo de interés/Clientes- Fuentes de Necesidades y Expectativas
Usuario Informacion (atributos de calidad)
= 1. Organos de = Directrices de = Buena seleccion de recursos
gobierno y de gestidn direccion. cientificos.
de la Universidad Jaén. = Buen servicio al usuario.

= Dar cobertura a muchos
grupos de investigacion.

= 1.1. Parque de recursos cientifico
adecuado a las necesidades de
investigacion y en la vanguardia
tecnoldgica.

= 1.2. Satisfaccion de los usuarios.

= 2. Grupos de = Solicitudes. = Disponer de equipos
investigacién y = Encuestas. adecuados para su
usuarios internos y = Reuniones investigacion.
externos. globales. = Facilidad en la gestién y
= Indicadores del seguimiento de sus solicitudes.
proceso. = Fiabilidad de los datos
obtenidos.

= Adecuado tiempo de respuesta
para la finalizacion del servicio.

= Buen trato.

= Disfrutar de un buen
asesoramiento técnico.

= 2.1. Parque de recursos
necesarios para su investigacion.

= 2.2. Disponer de personal
especializado para la prestacion
de servicios.

= 2.3. Adecuado plazo de
finalizacién de servicios.

= 2.4. Confianza en los datos
obtenidos.

= 2.5. Aplicativo para la gestién de
la prestacion de servicios.

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

= 3, Personal docente = Solicitudes = Mostrar equipamiento de
vanguardia a los alumnos.

= 3.1. Facilidad de acceso para
visitar y usar el equipamiento en
practicas docentes.

= 4, Empresas = Seguimiento del | = Facilidad en los procesos de
fabricantes/distribuido servicio. adquisicién de equipamiento.
ras de equipamiento = Asegurarse el servicio
cientifico. postventa.

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

Servicio prestado:

Unidad/es:

Responsables:

Seguimiento y
revision:

Grupo de interés/Clientes-

Usuario

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

Gestidn de la prestacidn de servicios de apoyo cientifico-técnico a la docencia e investigacion

Centro de Produccidn y Experimentacién Animal (CPEA)

Marzo 2018

Equipo de mejora de procesos del CPEA

Proceso de Revisidon 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.

Fuentes de
Informacion

Necesidades y Expectativas
(atributos de calidad)

Requisito de Calidad

= 1. Organos de

= Directrices de

= Disponer de una instalacion

= 1.1. Estudios de investigacién en

gobierno y de gestidn direccion. adecuada para la realizacion experimentacidn animal
de la Universidad Jaén. de estudios de realizados en instalacion
experimentacidn animal. acreditada.
= Buen servicio al usuario. = 1.2. Cumplir requisitos
normativos.
= 1.3. Satisfaccién de los usuarios.
= 1.4, Ajustar gastos.
= 2. Grupos de = Solicitudes. = Confianza y fiabilidad en los = 2.1. Disponer de animales y
investigacién y = Encuestas. servicios prestados. espacio para la realizacion de sus
usuarios internos y = Reuniones = Cumplimiento de los tiempos procedimientos experimentales.
externos. globales. estipulados en sus solicitudes. | = 2.2. Disponer de personal
= Indicadores del = Facilidad en la gestién y especializado para la
proceso. seguimiento de sus solicitudes. estabulacion y el apoyo a la

Buen trato.
Disfrutar de un buen
asesoramiento técnico.

experimentacion con animales.
2.3. Adecuado supervision y
cuidado de los animales de
experimentacion.

2.4. Facilidad para investigar.
2.5. Acceso facil al seguimiento
de sus animales y solicitudes.

= 3. Empresas
subcontratadas
mantenimiento y
limpieza.

= Seguimiento del
servicio.

Realizar su trabajo rutinario
con normalidad.
Conocimiento de los procesos
y protocolos no rutinarios a
ejecutar con suficiente
antelacién.

= 3.1. Comunicacion fluida para
coordinacién de actividades.
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Proceso:

Servicio prestado:

Unidad/es:

Responsables:

Seguimiento y
revision:

Grupo de

interés/Clientes-

PC08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO:
PC 08.01 Gestidén de mejoras y nuevos servicios TIC
PC 08.03 Gestion de peticiones de servicios TIC

-Analisis, planificacidn, desarrollo y verificacidn para la explotacidn nuevos servicios o mejora
de los ofertados en el dmbito de las tecnologias de informaciéon y comunicacion.
- Prestacion de asistencia técnica y servicios TIC.

Servicio de Informatica

10 de abril del 2018

Jefa del Servicio y Jefes de Unidad del Servicio de Informatica

proceso)

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

Fuentes de
Informacion

Necesidades y Expectativas (atributos de
calidad)

Requisito de Calidad

Usuario

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
externosy
visitantes
ocasionales.

¢ Directrices de la

Direccién

¢ Encuestas de
satisfaccion
generales y post-
servicio

¢ Quejas/
sugerencias/
felicitaciones

¢ Seguimiento del
proceso

e Indicadores del
proceso

e Reuniones y
Grupos Focales

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 Adecuacion del tiempo de espera
para ser atendido/a.

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

Seguridad:

¢ Idoneidad de la informacion
aportada por el personal de la
Unidad.

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

e Amabilidad en el trato al usuario.

Empatia:

1. Anadlisis e informes en tiempo y
contenidos segiin normativa ISO.

2. Cumplimiento de los tiempos de
respuesta en los servicios
demandados seguin los compromisos
establecidos.

3. Ejecutar los objetivos operativos
asociados al despliegue anual del
PEUJA.
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* Receptividad ante los problemas o
situacion personal del usuario.

e Trato personalizado en funcion de
las caracteristicas de cada persona
usuaria.

e Facilidad para contactar o acceder
al profesional de referencia.

e Accesibilidad de horarios.

¢ Adecuacién 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 informacidn

Participacion:

e Fomento en la participacion del
servicio

¢ 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 Modificacidn atributos de calidad del proceso de la Unidad de
Técnicos de Laboratorio de Departamentos, Centros e Institutos
de Investigacién.

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

3 27/07/2017 Incorporacion de nueva ficha de atributos de calidad del proceso
estabulacién de animales para experimentacién.

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

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas

de la Universidad de Jaén
Documentacion del proceso clave PCO8

Julio 2017
Versién 08




SIGC.SUA UNIVERSIDAD
DE JAEN

ANEXO VII. ANALISIS DEL CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO DEL
PROCESO

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

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

I[N = [( B Gestion de la prestacion de servicios de apoyo cientifico-técnico a la docencia e investigacion

Unidad/es: Centro de Instrumentacidn Cientifico-Técnica (CICT)

Marzo 2018

Responsables: Equipo de mejora de procesos del CICT

Seguimiento y Proceso de Revisién y Mejora. Informe Final Agrupado de Retroalimentacién de los Grupos de

revision: Interés.
Revisién anual o por situacién excepcional por cambio estratégicos, del sistema o de los

procesos.

FORTALEZAS DEBILIDADES
1.- Madurez de la gestion por procesos en la 1.- Dificultad de adaptacion de recursos
prestacién de servicios de apoyo cientifico- humanos para mantener el nivel y ampliar la
técnico. prestacién de servicios con los recursos
FACTORES 2.- Capacidad técnica, implicacidon y motivacion cientificos actuales.
INTERNOS para prestar servicios de apoyo cientifico-técnico. | 2.- Elevada variabilidad de opcionesy
3.- Aplicativos para la gestion de la prestacion de necesidades en la prestacidn de servicios con un
servicios de apoyo cientifico-técnico. mismo recurso.
4.- Documentacion de consulta para usuarios 3.- Estructura informatica de complejo
donde se delimitan los servicios prestados, se mantenimiento para facilitar el suministroy
identifican los datos y materiales a aportar. tratamiento de datos a los usuarios.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1.- Convocatorias externas de personal técnico de | 1.- Cambios, a menudo rapidos y frecuentes, en
apoyo. el uso del equipamiento cientifico, segun los
2.- Disponibilidad de una estrategia para detectar | estudios, las muestras...
y evaluar necesidades de nuevo equipamiento 2.- Ampliacién del parque de recursos en base a
I+D+i de los grupos de interés, y establecimiento necesidades de los investigadores, sin reflejarse
FACTORES | de criterios para incorporarse al CICT. en incrementos de recursos humanos.
EXTERNOS 3.- Convocatorias de financiacion externas parala | 3.- Excesiva dependencia de financiacion
renovacidén/ampliacion del equipamiento CICT. externa para la adquisicién y renovacion de
equipamiento I+D+i.
4.- Externalizacion de la administracion y
mantenimiento de la estructura informatica
precisa para el suministro y tratamiento de
datos.
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Julio 2017
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Proceso: PCO08 Gestidn de la Prestacion de Servicios de Apoyo Cientifico Técnico
[PC08.2] Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental para el Desarrollo de la Actividad Practica
Docente e Investigadora

SN = =GB Realizar actividades de soporte, apoyo y de atencion necesarias para gestionar el disefio y
mejora de prestacion de servicios de naturaleza cientifico técnico

Unidad/es: Unidad de Técnicos de Laboratorio de Apoyo a Departamentos, Institutos y Centros de
Investigacion

Marzo 2018

Responsables:
Grupo de Indicadores, Procesos y Analisis de la Unidad de Técnicos de Laboratorio de Apoyo a

Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion

Seguimiento y Proceso de revision y mejora

revisién: 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

FORTALEZAS* DEBILIDADES
1. Eficiencia en la resolucion de incidencias 1. Escaso conocimiento de segundo idioma.
2. Equipo profesional con amplia experiencia. 2. Alta demanda que no siempre recibe una
3. Personal cualificado y con alta capacidad de respuesta adecuada.
adaptacion. 3. Necesidad de mejora continua
4. Actitud del técnico abierta al cambio y la | 4. Formacidn no orientada a la especificidad de
mejora. nuestro puesto de trabajo.
5. Importante inclinacién vocacional. 5. Heterogeneidad de las tareas a realizar.
FACTORES 6. Interés por la formacion continua. 6. Excesiva dedicacion del técnico a tareas
INTERNOS* 7. An'.1pI|a oft'ert.a .de servicios. administrativas
8. Baja conflictividad laboral.
9. Disponibilidad de recursos para la formacion.
10. Recursos y servicios bibliograficos.
11. Existencia de recursos suficientes para el
desempefio de los puestos.
12. Red de distribucion asentada.
13. Plataforma de peticién de trabajo asentada
(PETRUS)
14. Pagina Web muy intuitiva.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Rapida evolucidn tecnolégica. 1. Insuficiente e inadecuada formacion.
2. Posibilidad de establecer alianzas estratégicas. 2. Escasa consideracion profesional del PAS a
FACTORES 3. Apar.icién d.e nuc?vos servicios y clientes. . nivel de Ia.U.J.A.. ‘
4. Creciente interés y demanda de docencia e | 3. Falta de incentivos para la mejora.
EXTERNOS* . L . L -
investigacion. 4. El incumplimiento de los procedimientos y
5. Alta fidelizacion de nuestros clientes. normas establecidas por parte de nuestros
6. Utilizacién de nuevos canales. clientes.
5. Cambio de habitos de los clientes o
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Julio 2017
de la Universidad de Jaén Version 08
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consumidores.

6. Entrada de nuevos clientes.

7. Desconocimiento por parte de los servicios
de la carga de trabajo.

8. La falta de establecimiento de funciones
concretas genera ciertas diferencias en las
actuaciones de los diferentes miembros de la
Unidad con sus respectivos departamentos.

9. Descenso progresivo de clientes.

10. Competitividad con otras universidades,
servicios o Unidades.

11. Sobrecarga de trabajo.

12. Excesiva dedicacion del técnico a tareas
administrativas, motivada por la complejidad e
ineficacia de la U.J.A.

13. Nueva legislacidon que afecte al sector.

14. Ausencia del catalogo de funciones.

15. Deterioro de las instalaciones y equipos por
la falta de implicaciéon de los clientes con la
institucion.
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Proceso: PC 08.4 Gestion de la prestacién 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

S e NS5 E [ lB Gestidn de la prestacion de servicios de apoyo cientifico-técnico a la docencia e investigacion

Unidad/es: Centro de Produccidn y Experimentacién Animal (CPEA)

Marzo 2018

Responsables: Equipo de mejora de procesos del CPEA

Seguimiento y Proceso de Revisién y Mejora. Informe Final Agrupado de Retroalimentacién de los Grupos de

revision: Interés.
Revisidn anual o por situacidon excepcional por cambio estratégicos, del sistema o de los

procesos.

FORTALEZAS DEBILIDADES
1.- Capacidad técnica, implicacion y motivacién 1.-Bastantes cambios en el personal técnico y
para prestar servicios de estabulacion y de apoyo | veterinario.
FACTORES | ala experimentacién con animales. 2.- Las especificaciones de trabajo deben ser
INTERNOS 2.- Aplicativos para la gestion de la prestacion de concretas y estrictas.
servicios de apoyo cientifico-técnico. 3.- Muchas indicaciones/drdenes verbales.
3.- Organizacién del trabajo con rotacion por 4.- No suficiente antelacidn e informacidn sobre
todas las zonas. el inicio de nuevos proyectos.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1.- Empresa de mantenimiento subcontratada con | 1.- Instalacién considerada muy costosa.
aviso de incidencias 24/7/365. 2.- Los reactivos bioldgicos estabulados son
FACTORES | 2.- Elevada propuesta de reforma del CPEA para insustituibles y de elevado valor.
EXTERNOS diversificar servicios y aumentar clientes, 3.- El disefio de la instalacién.
satisfaciendo necesidades de investigadores UJA. 4.- Necesidad de acreditaciones especificas para
poder trabajar con animales de
experimentacion.
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PC08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO:
PC 08.01 Gestidén de mejoras y nuevos servicios TIC
PC 08.03 Gestidn de peticiones de servicios TIC

-Andlisis, planificacion, desarrollo y verificacién para la explotacién nuevos servicios o
mejora de los ofertados en el ambito de las tecnologias de informacidn y comunicacién.
- Prestacion de asistencia técnica y servicios TIC.

Servicio de Informatica

10 de abril del 2018

Jefa del Servicio y Jefes de Unidad del Servicio de Informatica

proceso)

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

FORTALEZAS*

DEBILIDADES

F1.- Aplicativo para la gestion de peticiones de
servicios TIC.

F2.- Alta satisfaccidn de los usuarios en la gestion
de peticiones.

F3.- Catalogo de servicios TIC alineado con CRUE.

D1.-Ausencia de herramienta para la gestion de
mejoras y nuevos servicios TIC

D2.- Falta de recursos humanos para afrontar
mejoras tecnoldgicas y nuevos servicios TIC.

D3.- Insatisfaccion del personal del Servicio en
determinados apartados de la encuesta de
clima laboral.

D4.- Demoras en la revisién de documentacion
de los servicios TIC.

D5.- Ausencia de procedimiento para la gestion
de cambios en los servicios.

D6.- Resistencia al cambio.

FACTORES
EXTERNOS*

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

01.- Alianzas con proveedores de servicios.

02.- Comité TI.

03.- Comité de Seguridad de la Informacidn.
04.- Financiacion externa.

05.- Innovacidn tecnoldgica

Al.- Impacto en Tl de los cambios normativos.
A2.- Cambios en la estrategia Tl por parte de los
drganos de gobierno.

A3.- Dependencia de proveedores externos.
A4.- Proliferacidn de desarrollos y sistemas

informaticos externos no coordinados con el
SINF (Shadow IT)
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AS5.- Dotacidn insuficiente de recursos en
préxima RPT.

A6.- Demora en la planificacién anual
estratégica (6rganos de gobierno) y operativa
(unidades administrativas).

VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA
1 10/05/2018 Creacidn del anexo
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Julio 2017
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SIGC-SUA

ANEXO VIII. ANALISIS DE GESTION DE RIESGO Y
OPORTUNIDADES

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

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

Proceso:

[N £ [( B Gestion de la prestacion de servicios de apoyo cientifico-técnico a la docencia e investigacion

Unidad/es: Centro de Instrumentacidn Cientifico-Técnica (CICT)

Marzo 2018

Equipo de mejora de procesos del CICT

Responsables:

Proceso de Revisidon 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.

Seguimiento y
revision:

RESULTADO
PROCESO

RIESGOS/OPORTUNIDADES

ACCIONES

Resultado Esperado:

= Tiempo de
finalizacién de
servicios de apoyo
cientifico-técnico.

1.-Riesgo: Disponibilidad limitada de
recursos humanos para la prestacion de
servicios o parra la puesta en marcha de
nuevos, por concurrencia de equipos y/o
dedicacidn a otras tareas.

Detectado:

DAFO: Debilidad interna-D1. Amenaza
externa-A2.

Efecto potencial: Falta de personal
especializado — asociado a requisitos de
calidad (1.2, 2.2). Incremento del tiempo de
finalizacién del servicio- asociado a
requisitos de calidad (1.2., 2.3).

Evaluacion del riesgo:

Valoracion del efecto/impacto= 3
Valoracién de la probabilidad= 4

Nivel de riesgo= 12 - B. Riesgo no deseable.

1.1. Accion: Analizar posibles soluciones para
reducir la concurrencia de actividades en los
técnicos y la influencia en el tiempo de
respuesta, como la posibilidad de trasladar a
empresas externas la ejecucién del
mantenimiento correctivo, asi los técnicos
podran centrarse en la prestacidn de servicios
de apoyo [optando por compartir el riesgo].
Accidn ya definida en el estudio de riesgos y
oportunidades del PC04- 2.3.

2.-Riesgo: Imprescindible adaptacion del uso
del equipamiento al caso en estudio, a lo
gue se le suma probablemente una consulta
de asesoramiento técnico.

Detectado:

2.1. Accién: Concienciar a todas las partes
implicadas sobre el servicio especializado que
se presta y el necesario tiempo que puede
conllevar para conseguir loe resultados
esperado [optando por aceptar el riesgo].
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RESULTADO RIESGOS/OPORTUNIDADES ACCIONES
PROCESO
DAFO: Debilidad interna-D1. Amenaza Cada caso y cada situacién nos amplia el
externa-A2. conocimiento sobre la técnica y el equipo, por
Efecto potencial: Incremento del tiempo de | lo que podria ser contemplado como una
finalizacién del servicio- asociado a oportunidad.

requisitos de calidad (2.2., 2.4).

Evaluacion del riesgo:

Valoracion del efecto/impacto= 4
Valoracién de la probabilidad= 2

Nivel de riesgo= 8 - C. Riesgo aceptable con
controles.

Proceso: PCO08 Gestion de la Prestacion de Servicios de Apoyo Cientifico Técnico
[PC08.2] Gestion de Apoyo Técnico e Instrumental para el Desarrollo de la Actividad Practica
Docente e Investigadora

Sl = [( B Realizar actividades de soporte, apoyo y de atencidn necesarias para gestionar el disefio y
mejora de prestacion de servicios de naturaleza cientifico técnico

Unidad/es: Unidad de Técnicos de Laboratorio de Apoyo a Departamentos, Institutos y Centros de
Investigacion

Marzo 2018

Responsables:
Grupo de Indicadores, Procesos y Analisis de la Unidad de Técnicos de Laboratorio de Apoyo a

Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion

Seguimiento y Proceso de revision y mejora

revisién: Informe del ciclo anual de gestidn del proceso
Revisidn 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

1. Falta de respuesta en la implementacién de los cambios operativos, normativos o manuales de
trabajo. Riesgo 3 (Moderado)

2. Deficiencia y ausencia de interoperabilidad en los sistemas de informacién y /o comunicacion.
Riesgo 3 (Moderado)

3. Generacion de respuestas inadecuadas o erréneas a los clientes y/o usuarios en los diferentes
campos de trabajo. Riesgo 4 (Considerable)

4. Incapacidad por parte de la Institucidn para que los bienes, infraestructuray Tecnologia disponible
satisfaga las necesidades actuales y futuras de la institucion y soporte el cumplimiento de la misién.
Riesgo 4 (Considerable)

5. Incumplimiento de los Atributos de Calidad definidos para la Gestién de Espacios, Gestion del
Mantenimiento y la Gestion de la prestacidn de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico. Riesgo 4
(Considerable)
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6. Incapacidad de toma de decisiones en materias claves y la interaccidn con los demas
Servicios/unidades en manejo de Recursos que dificulta la consecucidn de objetivos. Riesgo 3

(Moderado)

7. Incremento de riesgos psicosociales y riesgos personales, derivados de la organizacidén y condiciones
establecidas en el trabajo. Riesgo 4 (Considerable)

8. Dificultad en la formacidn por la idiosincrasia del personal técnico y el desconocimiento de un
segundo idioma que delimitan el correcto funcionamiento de nuestro servicio. Riesgo 4

(Considerable)

9. Desconocimiento e inexistencia de las funciones del personal técnico por parte de la Universidad u
Organos de Liderazgo. Riesgo 4 (Considerable)

EVALUACION DE RIESGOS

RIESGO VALORACION EFECTO/IMPACTO [EI] | VALORACION PROBABILIDAD [P] Nivel Riego
-Riesgo: ESCALA 1-5 ESCALA 1-5 Calculo [EIJ*[P].
Detectado: 1.-Insignificante. 1.-Excepcional. ESCALA A-B-C-D
Efecto potencial: 2.- Minimo. 2.- Poco probable. D. Aceptar riesgo [< 5]
3.-Moderado. 3.-Problable. C. Aceptar riesgo con
4.-Considerable. 4.-Muy probable. controles. [6-8]
5.-Grave. 5.-Seguro. B. Riesgo no deseable.
[9-14]
A. Riesgo inaceptable.
[=>15]

Julio 2017
Version 08

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas
de la Universidad de Jaén
Documentacion del proceso clave PC08



SIGC.SUA UNIVERSIDAD
DE JAEN

MAPA DE RIESGOS PRIORIZADOS Y RELACIONADOS CON LA MATRIZ DAFO

VALORACION VALORACION

RIESGO EFECTO/ PROBABILIDAD Nivel Riego [valoracién]
IMPACTO [El] [P]

1. Falta de respuesta en la implementacion

de los cambios operativos, normativos o
manuales de trabajo. 3 2 3*2=6 C-Aceptar Riesgo con Controles.

2. Deficiencia y ausencia de

interoperabilidad en los sistemas de
informacién y /o comunicacion. 3 2 3*2=6 | C-Aceptar Riesgo con Controles.

3. Generacion de respuestas inadecuadas o

erréneas a los clientes y/o usuarios en los
diferentes campos de trabajo. 4 2 4*2=8 | C-Aceptar Riesgo con Controles.

4. Incapacidad por parte de la Institucion
para que los bienes, infraestructura y
Tecnologia disponible satisfaga las
necesidades actuales y futuras de la 4 2 4%2=8
institucidn y soporte el cumplimiento de la
mision.

C-Aceptar Riesgo con Controles.

5.Incumplimiento de los Atributos de
Calidad definidos para la Gestion de
Espacios, Gestion del Mantenimientoy la
Gestion de la prestacidn de Servicios de 4 2 4*2=8 | C-Aceptar Riesgo con Controles.

Apoyo Cientifico/ Técnico.

6. Incapacidad de toma de decisiones en
materias claves y la interaccién con los

demas Servicios/unidades en manejo de
Recursos que dificulta la consecucién de 4 2 4*2=8 | C-Aceptar Riesgo con Controles

objetivos.

7.Incremento de riesgos psicosociales y
riesgos personales, derivados de la

organizacién y condiciones establecidas en 4 3 4*3=12 | B-Riesgo no deseable

el trabajo.
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8. Dificultad en la formacién por la
idiosincrasia del personal técnico y el
desconocimiento de un segundo idioma
que delimitan el correcto funcionamiento
de nuestro servicio.

3 4*3=12 |B-Riesgo no deseable

9. Desconocimiento e inexistencia de las
funciones del personal técnico por parte de 4
la Universidad u Organos de Liderazgo.

4 4*4=16 | A-Riesgo inaceptable

RELACION DE ACCIONES

RIESGOS/OPORTUNIDADES

ACCIONES

1.-Riesgo: Incremento de riesgos psicosociales y
personales, derivados del aumento de carga de trabajo
por inclusidn de nuevos clientes (TFG's/TFM’s)...

2.-Riesgo: Dificultad de la formacion por la falta de
homogeneidad del personal técnico y el
desconocimiento de un segundo idioma que delimitan
el correcto funcionamiento de nuestro servicio.

3.-Riesgo: Falta de definicion expresa de las funciones
del personal técnico por parte de la Universidad u
Organos de Liderazgo.

Accion 1,2 y 3: Elaborar un informe que se enviara a los
responsables correspondientes.

4.-Riesgo: Incumplimiento de los Atributos de Calidad
definidos para la Gestion de Espacios, Gestion del
Mantenimiento y la Gestidn de la prestacidn de
Servicios de Apoyo Cientifico/ Técnico.

Accion 4: Seguimiento de la planificacién establecida por el
Grupo de Seguimiento de Indicadores consistente en
revisiones periddicas de los resultados y sus posteriores
valoraciones, soluciones o respuestas a las posibles
incidencias derivadas o presentadas por dicho grupo de
trabajo, desde el grupo de indicadores, procesos y
analisis(GIPA).

1.-Oportunidad: Disponibilidad de plataforma de
gestion de trabajo PETRUS
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Proceso:

Servicio prestado:

Unidad/es:

Responsables:

Seguimiento y
revision:

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 experimentacidn

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

Centro de Produccidn y Experimentacién Animal (CPEA)

Marzo 2018

Equipo de mejora de procesos del CPEA

Proceso de Revisidon 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.

RESULTADO
PROCESO

RIESGOS/OPORTUNIDADES

ACCIONES

Resultado Esperado:

= Errores menores en
la ejecucion de
alguna tarea de
estabulacion o
apoyo.

1.-Riesgo: Inexactitud o falta de capacidad
de reaccidn en el trabajo a ejecutar.
Detectado:

DAFO: Debilidad interna-D2, D3, D4.
Amenaza externa-A2.

Efecto potencial: Tarea ejecutada con
errores menores en tiempo o forma —
asociado a requisitos de calidad (1.3, 2.3y
2.4).

Evaluacion del riesgo:

Valoracion del efecto/impacto= 3
Valoracién de la probabilidad= 2

Nivel de riesgo= 6 - C. Riesgo aceptable con
controles.

1.1. Accion: Analizar en el grupo de mejora de
procesos las posibles causas que pueden
causar esa inexactitud o falta de capacidad de
reaccion en la ejecucién de tareas, y formular
cambios en el proceso para corregirlas
[optando por eliminar la fuente de riesgo].
1.2. Accion: Potenciar la disposicidn de
protocolos por escrito y su consulta [optando
por modificar la probabilidad].

Resultado Esperado:
= Ampliar espacio en
zona convencional.

2.-Oportunidad: Habilitar la zona SPF como
ampliacién de la zona con nivel de
contencién 1.

Detectado:

DAFO: Oportunidad-02. Amenaza externa-
A3.

Efecto potencial: Incremento del espacio de
investigacion de la zona convencional (1.3.,
14.,21.).

Evaluacion del riesgo:

Valoracion del efecto/impacto= 4
Valoracién de la probabilidad= 3

Nivel de oportunidad=12 - B. Oportunidad
deseable.

2.1.- Accion: Poner operativa la zona SPF,
pero con parametros de nivel de contencion
1.

2.2.- Accion: Habilitar el laboratorio SPF, 2
modulos para experimentacion y 1 médulo
para cria.
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Proceso: PC08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO:

PC 08.01 Gestidén de mejoras y nuevos servicios TIC

PC 08.03 Gestion de peticiones de servicios TIC

S e N =5 = [l -Analisis, planificacion, desarrollo y verificacion para la explotacion nuevos servicios o mejora
de los ofertados en el dmbito de las tecnologias de informaciéon y comunicacion.
- Prestacion de asistencia técnica y servicios TIC.

Unidad/es: Servicio de Informatica
10 de abril del 2018
Responsables: Jefa del Servicio y Jefes de Unidad del Servicio de Informatica
Seguimiento y En la evaluacidn, seguimiento y mejora del proceso (informe del ciclo anual de gestion del
revision: proceso)
VALORACION VALORACION
RIESGO o | T oam Nivel Riego [valoracién]
1-5 1-5
Dificultad para asumir las demandas de mejoras y nuevos
1 -1 |
servicios TIC recogidas en el PEUJA anual (D2, A1, A2) 3 > > A-Inaceptable
D tivacion del | en la ejecucion de las t
esmotivacién del personal en la ejecucién de las tareas 3 5 15 A-Inaceptable
(D3)
Pérdida de calidad de los servicios (D2, D4, A5) 3 3 9 B-No deseable
Incumplimiento del indicador PC08.1-01 (D2, A5, A6) 4 5 20 A-lnaceptable
No disponibilidad del Plan Anual Operativo al inicio del afio 3 5 15 A-Inaceptable
natural (A6)
Falta de eficiencia en el seguimiento de la gestién de 5 4 3 C-Aceptable con
mejoras y nuevos servicios TIC (D1) controles
Dificultad para desarrollar e implantar nuevos requisitos
para mejoras o nuevos servicios TIC con proveedores 3 4 12 B-No deseable
externos (A3)
Problemas de continuidad, compatibilidad e integracién de
3 3 9 B-No d bl
sistemas implantados no coordinados con el SINF (A4) 0 deseable
No entrada en explotacién de nuevas mejoras o servicios
TIC planificados por falta de implicacion del promotor (D3, 4 5 20 A-Inaceptable
D6, A2)
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ACCIONES

Alcanzar el valor
objetivo del indicador
PC08.1-01

Incumplimiento del indicador PC08.1-01 Detectado:
DAFO (D2, A5, Ab6)

Adecuar la planificacion anual a los
recursos disponibles

Alcanzar el valor
objetivo del indicador
PC08.1.-01

No entrada en explotacién de nuevas mejoras o
servicios TIC planificados por falta de implicacion del
promotor

Detectado: DAFO (D3, D6, A2)

Realizar reuniones de planificacién y
seguimiento con los promotores de los
objetivos

Disponibilidad de POA
al inicio del afio
natural

No disponibilidad del Plan Operativo Anual al inicio
del afio natural

Detectado: DAFO (A6)

Instar al Vicerrectorado TIC-UD a la
revision y mejora del procedimiento para
la aprobacién del POA

Alcanzar el valor
objetivo del indicador
PC08.1.-01

Dificultad para asumir las demandas de mejoras y
nuevos servicios TIC recogidas en el PEUJA anual

Detectado: DAFO (D2, A1, A2)

Instar al Comité Tl al ajuste de la
planificacién a la capacidad de recursos
humanos del SINF

Mejorar el resultado
de la encuesta de

Desmotivacion del personal en la ejecucion de las
tareas (D3)

Solicitar a Gerencia, Junta de Personal y
Comité de Empresa definicion de los

clima laboral puestos de trabajo
Instar a la Gerencia y al Servicio de
Prevencién de Riesgos Laborales a finalizar
el informe de la Evaluacién de Riesgos
Psicosociales del SINF que inicié en
noviembre del 2016.
VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA
1 10/05/2018 Creacion del anexo
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