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Servicios asociados:
1) 406-S01-05 - Servicio de control de instalaciones y eficiencia energética
2) 406-S06-02 - Servicio de planimetria

3) 406-S07-02 - Servicio de infraestructuras e instalaciones

Tareas vinculadas:
1) Operacional: 406-84-T01: Elaboracion Plan de comunicacion del area

2) Operacional: 406-84-T02: Publicacion de la informacion de los procesos en el sistema
de la UPO MARCO

3) Operacional: 406-84-T03: Publicacion de la Web del area

Introduccién

El objetivo es asegurar todo el personal del area de Infraestructuras,Mantenimiento y
Eficiencia Energética y de los usuarios de la Universidad tengan la informacion necesaria
para sus fines y que tenga los cauces necesarios de participacion en el area, a través de
los canales institucionales de la Universidad.

Objeto y Alcance

El objetivo es asegurar todo el personal del area de IMEE y de la UPO tenga la
informacion necesaria para sus fines y que tenga los cauces necesarios de participacion
en el area de IMEE

Empieza: Elaboracién de un Plan de participacion y comunicacion.

Incluye: Revision, aprobacion, distribucion, mantenimiento de los grupos de participacion
y comunicacion, elaboracion carta de servicios, mantenimiento del portal de informacion,
noticias y solicitud de servicios de IMEE

Termina: Informes de resultados de los grupos de participacion.

Definiciones

- SGS: Sistema de Gestion del servicio.

- SGIEE: Sistema de Gestién de la energia.

- IMEE: Area de Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética.
- CGIC: Comision de Garantia Interna de Calidad.




Normativa y documentacién 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://www.upo.es/infraestructuras/sistemas-gestion/sgs/).

- La Politica y Objetivos de Calidad.

- Carta de Servicios de IMEE.

- Modelo de gestion y organizacion administrativa de la UPO.

Informacién para otras Autoridades de gestion

No aplica

Requisitos

No aplica

Obligaciones

No aplica

Desarrollo del procedimiento

1) Este proceso comienza con la necesidad de elaborar un Plan de Comunicacion y
participacion del personal de IMEE. (grupos de trabajos, comisiones, web de informacion,
catadlogo de servicios, tablones de anuncios, correo electronico, responsables de los
grupos).

2) En esta fase se desarrolla el Portal de IMEE como medio de informacion, noticias,
catdlogo de servicios, solicitud de servicios, calidad, métricas, publicacién carta de
servicios.

(www.upo.es/infraestructuras)

Publicacion del SGS en la web de IMEE

Publicacién de encuestas de satisfacciéon personal UPO (PDI, PAS, ESTUDIANTES,
SOCIEDAD). Pregunta del mes.

3) En esta fase se definen los grupos de participacion de IMEE y el alcance
(Planificacién, EFQM, SGS, carta de servicios, ...).

4) En esta fase se definen los grupos de participacion del area de IMEE y el personal
asignado a cada grupo. (planificacién, EFQM, productividad, carta de servicios, ...).

5) La comisién de Garantia Interna de Calidad aprueba la asignacion del personal en los
grupos y sus alcances.

6)Una vez aprobado la documentacion se procede a desplegar las tareas y planes de
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trabajo de cada grupo de trabajo.

7) Si procede, en esta fase a la revision del trabajo realizado por los grupos de trabajos.
Se elevan informe para su aprobacion por la Comision de Garantia Interna de calidad.

8) En esta fase se procede al mantenimiento de los tablones de anuncios fisicos en las
dependencias del area de IMEE (interno y externo).

9) En esta fase se procede al mantenimiento del sistema de carteleria digital de la UPO
10) En esta fase se procede a la comunicacion del SGIEE, a terceros (Ayudantes de
servicios de edificios, seguridad UPO, comunidad universitaria, agentes externos)

11) En esta fase, se realiza el seguimiento de la carta de servicios (compromisos,
catalogo de servicios, atencion a usuarios, participacion de los usuarios por los canales
definidos desde IMEE).

12) En esta fase, se realiza los informes de seguimiento del proceso de comunicacion y
participacion. (resultados encuestas de satisfaccion, resultados de los SLAs, resultados
de los indicadores y publicacion en la Web,...).

Documentacion y modelos

- Modelo de Web aprobado por la UPO.

- Modelo de carteleria aprobado por la UPO

- Modelo de quejas, felicitaciones y sugerencias aprobado por la UPO.
- Tablones de anuncios fisicos en las dependencias del area.

Ficheros de documentacién (adjuntados en anexo al documento)
1) Formato de quejas, felicitaciones y sugerencias

2) Plan de comunicacion

Flujograma (se adjunta en anexo al documento)

9003201911151158.pdf

Indicadores asociados

1) IND_IMEE-84_01: Porcentaje de implementacion de canales de comunicacion y
participacion del area

2) IND_IMME-ENCUESTA_SATISFACCION_LARORAL
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ANEXO: DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN

- Flujograma
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406-P24: COMUNICACION Y PARTICIPACION

Respgnsgble EE ERein ) CGIC/Responsable Procesos Relacionados DIEIG, Informacién Complementaria/Observaciones Registros
Técnicos del IMEE

Direccion IMEE ;
Referencia

1) Este proceso comienza con la necesidad de elaborar

un Plan de Comunicacioén y participacion del personal |- Plan de
de IMEE. (grupos de trabajos, comisiones, web de Comunicacion
1) Elaborar Plan de Plan de informacion, catalogo de servicios, tablones de - Web
Comunicacion » Comunicacion > Web IMEE anuncios, correo electronico, responsables de los
Participacion grupos).

—12) En esta fase se desarrolla el Portal de IMEE como
Web de medio de informacidn, noticias, catalogo de servicios,

IMEE > Encuestas solicitud de servicios, calidad, métricas, publicacion
satisfaccion | | carta de servicios.
2) Implementar Web . . (www.upo.es/infraestructuras) Datos de
g de IMEE < Gestion Queja, encuestas
< Sugerencias y Publicacion del SGS en la web de IMEE
Solicitud servicios felicitaciones
(IMEE-62) Publicacion de encuestas de satisfaccion personal UPO
(PDI, PAS, ESTUDIANTES, SOCIEDAD).

A

Grupos de
p| participacion IMEE . . . L.

\ paricpacion Buzon qe 3) En esta fase se definen los grupos de participacion

> sugerenciasy | | de IMEE y el alcance (Planificacién, EFQM, SGS, carta

quejas de servicios, ...).
3) Definicién grupos de |
participacion

v 4) En esta fase se definen los grupos de participacion

del area de IMEE vy el personal asignado a cada grupo.
(planificacién, EFQM, ISO 20000, productividad, carta
4) Asignacién personal N 5) de servicios, ...).

de IMEE a grupos " \__Aprobacién

5) La comisién de Garantia Interna de Calidad aprueba
la asignacién del personal en los grupos y sus

alcances.
Sl
. . 6)Una vez aprobado la documentacion se procede a
g Fun(;:éotr;zsg_glanes »| Planes detrabajo desplegar las tareas y planes de trabajo de cada grupo
I de trabajo.
NO
4
informes 7) Revision de los 5) 7) Si procede, en esta fase a la revision del trabajo
<« trabajos ><._Aprobacion _reallzado por los grupos _d,e trabajos. Sg _e]evan - Informes
informe para su aprobacién por la Comision de
Garantia Interna de calidad.
Ta?ﬁjlr?gigse 8) Mantenimiento del S‘I o
- tablén de anuncios | 8) En esta fase se_proce_de al mantenimiento qe los _ Tabldn de
tablones de anuncios fisicos en las dependencias del anuncios IMEE
area de IMEE (interno y externo).

9) Mantenimiento del Carteleria 9) En esta fase se procede al mantenimiento del
sistema carteleria UPO Digital sistema de carteleria digital de la UPO

Y

Plan de formacion y
10) En esta fase se procede a la comunicacion del
10) Comunicacion y Formacién e Power Estudio SGIEE, a terceros (Ayudantes de servicios de edificios,
| formacién del SGIEE (IMEE-86) seguridad UPO, comunidad universitaria, agentes
externos)

v

Carta de servicios 1) Elaboracion! 11) En esta fase, se re_allza el seguimiento d_e _Ia carta | _ Carta de
L o ./ Webde de servicios (compromisos, catalogo de servicios, -
Mantenimiento carta < > sz - ) 1 - servicios de
e IMEE atencidon a usuarios, participacion de los usuarios por IMEE
Y los canales definidos desde IMEE).
4

Publicacién

resultados 12) Informes de -

encuestas resultados 12) En esta fase, se realiza los informes de
seguimiento del proceso de comunicacidon y - Resultados
participacion. (resultados encuestas de satisfaccién, encuestas de

resultados de los SLAs, resultados de los indicadores y | satisfaccion
publicacién en la Web,...).
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