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Servicios asociados:

1) 406-S01-05 - Servicio de control de instalaciones y eficiencia energética
2) 406-S02-03 - Servicio de mantenimiento de los sistemas eléctricos

3) 406-S03-02 - Servicio de mantenimiento de climatizacién

4) 406-S04-02 - Servicio de mantenimiento general

5) 406-S05-02 - Servicio de mantenimiento de ascensores

6) 406-S06-02 - Servicio de planimetria

7) 406-S07-02 - Servicio de infraestructuras e instalaciones

Tareas vinculadas:

1) Operacional: 406-13-T01: Definir los requisitos de los servicios gestionados desde el
area de IMEE a la UPO

2) Operacional: 406-13-T02: Participacion en los érganos de representacion de la UPO

Introduccion

El proceso de gestion de relaciones con el negocio regula las relaciones entre el area de
Infraestructuras,Mantenimiento y Eficiencia Energética y la UPO. El objetivo es
establecer y mantener una buena relacion entre el proveedor de servicios de
Infraestructuras,Mantenimiento y Eficiencia Energética y los usuarios, basandose en el
entendimiento del usuario y de la Universidad, conforme a los requisitos institucionales
de la direccion.

Objeto y Alcance

Proceso que regula las relaciones entre el area de IMEE y la UPO. EIl objetivo es
establecer y mantener una buena relacion entre el proveedor de servicios de IMEE y los
clientes, basandose en el entendimiento del cliente y de la institucion.

Empieza: Con estudio de las lineas estrategias de prestacion de servicios deIMEE.
Incluye: Convertir las necesidades en requisitos del servicio, reuniones con los clientes,
revisiones del servicio, reclamaciones al servicio, encuestas y satisfaccion de los
clientes, relacion con los servicios nuevos y modificados, programa de mejoras.

Termina: Comunicacion y participacion de los clientes y usuarios a través de los canales
habilitados para ello.




Definiciones

- SGS: Sistema de Gestion del servicio.

- SGIEE: Sistema de Gestion de la energia.

- IMEE: Area de Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética.

- Proveedor del servicio: Organizacion/area que gestiona y proporciona uno 0 varios
servicios a la comunidad universitaria.

- Acuerdo de nivel de servicio (SLA): Acuerdo documentado entre el proveedor de
servicios de infraestructuras (IMEE) y los usuarios/clientes (comunidad universitaria)

- CSU-mantenimiento: Centro de Servicios de mantenimiento a Usuarios (en nuestro
caso externalizado pero centralizado en la dependencias del area de IMEE). Punto
centralizado de recogida de todas las solicitudes relacionadas con los servicios ofrecidos
desde el area de IMEE.

- Solicitud/Peticion de servicio: Solicitud de informacion, consulta, de acceso a un
servicio o un cambio previamente aprobado.

- Incidencia: Interrupcion inesperada de un servicio, reduccién en la calidad de un
servicio o fallo de un elemento de la configuracion que aun no ha tenido impacto en el
servicio.

- Problema: Causa raiz de una o més incidencias.

- Cambio: Accion especifica y planificada que alterard o tendra un efecto sobre los
servicios o las infraestructuras de las instalaciones de la UPO. En general, cualquier
adicion, eliminacién, modificacibn o movimiento de uno o mas elementos de la
configuracion (Cl).

-Cl: Elemento de la configuracion. Cualquier elemento relacionado de las instalaciones e
infraestructuras de la UPO. Los CI deben tener documentado las relaciones con los
demas CI.

Normativa y documentacion referenciada

- UNE-EN IS0O:50001, requisitos de un sistema de gestion de la energia.

- UNE 1S0:20000, requisitos de un sistema de gestion del servicio.

- UNE 216501, Auditorias energéticas.

- Plan Estratégico de la UPO.

- Politicas de gestion del servicio:
(https:/lIwww.upo.es/infraestructuras/sistemas-gestion/sgs/).

- La Politica y Objetivos de Calidad.

- Carta de Servicios de IMEE.

- Modelo de gestidon y organizacion administrativa de la UPO.

Informacion para otras Autoridades de gestion

No aplica
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No aplica

Obligaciones

No aplica

Desarrollo del procedimiento

1) Se comienza con el estudio de las lineas Estratégicas de la UPO (objetivos y lineas
de actuacion en relacion con las infraestructuras, mantenimiento y eficiencia energética).

Se contemplan los objetivos, lineas y actividades de los Planes de Gestion de Servicios
de IMEE. (encomiendan de cara a los clientes).

2) Establecer calendario de reuniones con la direccion de la UPO (Direccién General de
Infraestructuras y Espacios y gerencia).

Participacion en los 6rganos de la UPO (comision de coordinacion de actividades de la
UPO, comisién de garantia interna de calidad de los servicios, comision de formacion de
la UPO).

Reuniones programadas con la Direccion de la UPO.

3) Establecer calendario de reuniones con los clientes (PAS, PDI, estudiantes).

4) Si procede se actualizard BD de No Conformidades, y quejas, y se pasara a la fase de
gestion de las reclamaciones y n/C.

5) Se procede a atender y evaluar las necesidades de los clientes y direccién. Las
solicitudes deben entrar por el proceso de solicitudes de servicios, aunque otras entrar
por otros canales como son el correo electronico, peticiones en reuniones de direccion,
reuniones de coordinacion,...

6) Una vez aceptada las necesidades se le pasa a la gestion de proyectos y servicios o
servicios modificados.

7) En esta fase se revisa el servicio prestado. (cumplimientos de SLAs y Actualizacion
del Plan de Mejora de los servicios).

8) Medir la satisfaccion de los clientes. (encuestas de satisfaccion después de resolucion
de solicitud de servicios, encuestas general de los servicios prestados,
observatorio-pregunta del mes).

Publicacion de resultados anuales en la Web de IMEE.

9) Gestion de la Comunicacion del area de IMEE hacia los clientes y personal de IMEE.

Documentacion y modelos

Plan estratégico de la UPO.

Mision y Vision del IMEE. (Publicado en BOJA).
Organizacion del PAS.

Carta de Servicios de IMEE.

Ficheros de documentacion (adjuntados en anexo al documento)
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1) Catalogo de servicios
2) Politica de gestion de servicios

3) Politica de Uso de servicios

Flujograma (se adjunta en anexo al documento)

0203201911150926.pdf

Indicadores asociados

1) IND_IMEE-13_01: Porcentaje de satisfaccion de los clientes/usuarios y
suministradores

2) IND_IMME-ENCUESTA_SATISFACCION_LARORAL
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ANEXO: DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN

- Flujograma
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Direccion General de Infraestructuras, Campus y Sostenibilidad

Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética

406-P13: Relaciones con los Clientes, estrategias de IMEE de la UPO

Direccion IMEE SAES D EEEE P IEET 8 CGIC/Responsable Relacién Procesos DB/DOCI Informacién Complementaria/Observaciones Registros
de IMEE Referencia
Lineas -~ Plan
Estratégicas de gsetzageleaglco
IMEE de la UPO 1) Se comienza con el estudio de las lineas UPO
Estratégicas de la UPO (objetivos y lineas de actuacion | Plaln
en relacion con las infraestructuras, mantenimiento y estratéaico
Ny eficiencia energética). g
Planificacién de gestidon
1) Estrategia y Politica | Estrategicay Web IMEE Se contemplan los objetivos, lineas y actividades de de servicios
de Clientes Operativa iy o de IMEE.
(IMEE-51) los Planes de Gestion de Servicios de IMEE. _ Plan
Plan Estratégico y (encomiendan de cara a los clientes). operativo de
Operativo de ] gestion de
Gestion de servicios de
Servicios de IMEE IMEE.
4
2) Establecer 2) Establecer calendario de reuniones con la direccion
reuniones con la de la UPO (DG/Vicerrectortado y Gerencia).
direccién dela UPO (<« L, i L,
(DG/Vicerrectorado y Participacién en los érganos de la UPO (comision de
Gerencia) Agenda coordinacién de actividades de la UPO, comisién de - Registros
IMEE garantia interna de calidad de los servicios). agenda
Reuniones programadas con la Direccion de la UPO.
3) Establecer
reuniones con los 4) Quejas y N/IC 3) Establecer calendario de reuniones con los clientes
clientes (PAS, PDI, (IMEE-62) (PAS, PDI, estudiantes).
Estudiantes) Redist
4) Si procede se actualizard BD de No Conformidades, | u:.g': I;\?/c
4 Y quejas, y se pasara a la fase de gestion de las quejas,
B reclamaciones y n/C, segun los compromisos con la
quejasy gerencia.
N/C
5) Gesti6n 5) Se procede a atender y evaluar las necesidades de
Niveles de los dlientes y direccion. Las solicitudes deben entrar
4 Servicios por el proceso de solicitudes de servicios, aunque
(IMEE-02) otras entrar por otros canales como son el correo - Solicitud
5) Atender las electrénico, peticiones en reuniones de direccidn, de Nuevos
necesidades de |« reuniones de coordinacién,... Servici
clientes y direccion €rvicios o
6) Gestion de 6) Una vez aceptada las necesidades se le pasa a la f\fc:\é;?ilgasdos
Proyectos y gestion de proyectos y servicios o servicios '
Servicios modificados y si procede a la apertura de los
(IMEE-01) correspondientes expedientes, para su posterior
ejecucion conforme a la LCSP.
y SLAs <
-SLAs.
i ; 7) En esta fase se revisa el servicio prestado. - Plan de
7) Revisar el Mejoras > . ", .
Servicio prestadol | (IMEE-53) (cu_mpllmlentos de_S_LAs y Actualizacion del Plan de Mejora qe_
Mejora de los servicios). los Servicios
SIP (SIP)
BD . . L. .
EESES 8) Medir la satisfaccion de los clientes. (encuestas de
4 satisfaccion después de resolucidén de solicitud de
servicios, encuestas general de los servicios prestados, | _ Informes
Entrada encuestas 8) Medir la observatorio-pregunta del mes). de
e —» satisfaccion del < . L,
cliente Publicacion de resultados anuales en la Web. ZZTIi?e?tlgn

Informes de
Satisfaccién

Web Encuesta

https://www.upo.es/limesurvey/index.php?r=survey/
index&sid=264578&lang=es

9) Comunicacion
Participacion
(IMEE-84)

9) Gestion de la Comunicacion del area de IMEE hacia
los clientes y personal de IMEE, a través de los causes
establecidos para ello
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