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IMEE-13 GESTION DE RELACIONES CON EL NEGOCIO 01.01 01/12/2014 IMEE
Descripcién de Cambios sobre edicion anterior Proceso operativo definido en el Mapa de Procesos del IMEE. Revisién procesos
L Proceso que regula las relaciones entre el area de IMEE y la UPO. El objetivo es establecer y mantener una buena relacioén entre el proveedor de
Mision L . P 7 . o
servicios de IMEE vy los clientes, basandose en el entendimiento del cliente y de la institucion.
Empieza: Con estudio de las lineas estrategias de prestacion de servicios delIMEE.
e Incluye: Convertir las necesidades en requisitos del servicio, reuniones con los clientes, revisiones del servicio, reclamaciones al servicio, encuestas y
satisfaccion de los clientes, relacién con los servicios huevos y modificados, programa de mejoras.
Termina: Comunicacion y participacion de los clientes y usuarios a través de los canales habilitados para ello.
ENTRADAS ACTIVIDADES/TAREAS SALIDAS REVISADO/APROBADO POR
- Solicitudes de los clientes. -Identificacion de los clientes. (PAS,
- Reuniones periodicas de seguimiento del  |pp|, estudiantes, sociedad). - Requisitos de mejoras y evolucion del
cliente y Relaciones de los clientes. - Seguimiento de los clientes. servicio (SLR).
- Estrategias de IMEE de la UPO. Contrast idad tal d SLA fi d Comision d . d lidad d
- Catélogo de servicios. - Contrastar necesidades y catalogo de |- irmado. . . - Comision de Garantia Interna de Calidad de
- SLAs servicios. - Informes de seguimiento de clientes. |IMEE.
- Plan de mejora de los servicios de IMEE. - Definir requisitos nuevos servicios. - Resultados encuestas de satisfaccion.
- Informes del servicio. - Seguimiento de servicios. - Propuestas de mejoras.

- Generacion propuestas de mejora.

INFRAESTRUCTURAS RECURSOS HUMANOS DOCUMENTOS/NORMATIVA REGISTROS
- Espacios habilitados en el area de IMEE. - Director de IMEE. - Presupuestos anuales UPO. - SLAS
- B.D. Catalogo Servicios de IMEE. - Responsable de Gestion de Proyectos |- Manual de procedimientos. _SLR '
- Web de IMEE. y Servicios y Responsable de - Documento de Prestacion de servicios. | S|P '
- Encuestas de satisfaccién cliemtes. - Responsables servicios IMEE - Encuesta de satisfaccion de calidad. :

- Ley de Contratacion. - Actas de las reuniones.

INDICADORES FORMULAS DE CALCULO VARIABLES DE CONTROL RESPONSABLE

- Criterios utilizados por la Comision de SLAs.

~ P - Presupuestos anuales. ;
Los indicados en el Cuadro | Lineas estratégicas de IMEE.. jlpavfer@admon.upo.es

de Mando Integral (CMI) de - Canales de comunicaciéon desde IMEE hacia los cgarpra@admon.upo.es

IMEE. clientes. (web, correo electrénico, presencial en el svherdia@admon.upo.es
area, call center).

- Los indicados en el Cuadro de Mando Integral (CMI)
de IMEE.

Relaciones con los Clientes, estrategias de IMEE de la UPO

Direccién IMEE JEES 21D IS 7 TEETIEES CGIC/Responsable Relacién Procesos DB/DOCZ Informaciéon Complementaria/Observaciones Registros
de IMEE Referencia
Lineas - Plan
Estratégicas de Sztzaet Tag co
IMEE de la UPO 1) Se comienza con el estudio de las lineas UPO
Estratégicas de la UPO (objetivos y lineas de actuacién | Plaln
en relacion con las infraestructuras, mantenimiento y L
eyl eficiencia energética) estrateg|’c0
Planificacion ) de gestion
D Estrateg_lay i) < P Estrategl_cay [ Web IMEE Se contemplan los objetivos, lineas y actividades de de serviclos
de Clientes Operativa i L de IMEE.
(IMEE-51) los Planes de Gestion de Servicios de IMEE. - Plan
Plan Estratégico y i (encomiendan de cara a los clientes). operativo de
Operativo de gestidn de
Gestion de servicios de
Servicios de IMEE IMEE.
4 2) Establecer calendario de reuniones con la direccidon
2) Establecer de la QPO (Direcci_én General de Infraestructuras y
reuniones con la Espacios y gerencia).
direccion de la o . B o,
UPO (DGIE) Participacion en los érganos de la UPO (comision de
Agenda coordinacidn de actividades de la UPO, comision de - Registros
IMEE garantia interna de calidad de los servicios, comisién |agenda
de formacion de la UPO).
Reuniones programadas con la Direccidn de la UPO.
4
3) Establecer
reuniones con los 4) Quejas y N/C . . .
clientes (PAS, PDI, > (IMEE-62) < 3) Establecer calendario de reuniones con los clientes
Estudiantes) (PAS, PDI, estudiantes). _
- Registro
v 4) Si procede se actualizara BD de No Conformidades, |quejas, N/c
y quejas, y se pasara a la fase de gestion de las
B reclamaciones y n/C.
quejas 'y
N/C
5) Gestion
Niveles de 5) Se procede a atender y evaluar las necesidades de
A g Servicios los clientes y direccion. Las solicitudes deben entrar
(IMEE-02) por el proceso de solicitudes de servicios, aunque - Solicitud
5) Att_ender las otras entrar por otros canales como son el correo de Nuevos
_nece&dades d_e < electronico, peticiones en reuniones de direccion, Servicios o
clientes y direccion reuniones de coordinacién,... ot
B servicios
6) Gestion de . modificados.
Proyectos y 6) Un,a vez aceptada las necesidades se le pasa a la
g Servicios gestion de proyectos y servicios o servicios
(IMEE-01) modificados.
SLAs
4 <
-SLAs.
7) Revisar el - Mejoras 7) En e_stz_a fase se revisa el servicio p_l:estado. - PI_an de
e (cumplimientos de SLAs y Actualizacion del Plan de Mejora de
servicio prestado (IMEE-53) - L L
Mejora de los servicios). los Servicios
SIP (SIP)
BD
encuestas , .
4 8) Medir la satisfaccion de los clientes. (encuestas de
satisfaccién después de resolucién de solicitud de - Informes
Entrada encuestas 8) Medir la servicios, encuestas general de los servicios prestados, de
— —» satisfaccion del |« observatorio-pregunta del mes). . e
i satisfaccion
cliente del cliente
Informes de Publicacion de resultados anuales en la Web de IMEE. ’
Satisfaccion < Web IMEE
4
9) Comunicacion
Participacion
(IMEE-84)
9) Gestion de la Comunicacion Ee IMEE hacia los
clientes y personal de IMEE.
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