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1.- PRESENTACION DE LA DIRECTORA

Prof. Maribel Arriortua Marcaida

Directora de SGlker

Investigacidn e innovacidn constituyen hoy los motores fundamentales para el desarrollo
socioecondmico de un pais. En este contexto, la universidad se ha convertido en pieza clave del sistema
de avance y progreso y, de forma especial, en la transferencia y la valorizacion del conocimiento al
conjunto de la sociedad. Se pretende asi contribuir, de forma relevante, a la transformacion de la
economia tradicional en una mas avanzada, basada en el conocimiento.

Debemos resaltar que la difusidon del conocimiento cientifico al resto del tejido social se materializa a
través de multiples vias, entre las que se encuentran las publicaciones cientificas, las patentes y licencias
o el impulso y la creacion de nuevas empresas (spin-off). Y también, mediante la formacion vy
comunicacién, entre los distintos sectores, de conceptos, valores u opiniones, impulsados y
contrastados desde el ambito cientifico-técnico y académico.

En este marco de actuacidn, los Servicios Generales de Investigacidn (SGlker), dentro de la pluralidad de
agentes que conforman el sistema, proporcionan a los investigadores las herramientas necesarias para
que puedan desarrollar sus estudios tanto a nivel de equipamiento cientifico-tecnolégico como de
asesoramiento técnico y cientifico altamente cualificado.

Las estructuras tipo servicio general constituyen un recurso valioso que tienen las universidades y, en
general, los centros dedicados a la investigacion, para dar respuesta a las demandas de la comunidad
cientifica en cualquiera de las investigaciones relacionadas con las ciencias puras, ingenieria, medicina,
humanidades, arte o ciencias sociales.

La apuesta de la UPV/EHU por disponer de unos SGlker con personal especializado e infraestructura
cientifico-tecnoldgica de ultima generacién ha contribuido sin duda a que su prestigio aumente en los
ambitos nacional e internacional, ya que la competitividad hay que entenderla en un contexto global, y
este logro sélo se puede alcanzar mediante la excelencia en la investigacion.



2.- INTRODUCCION

Como viene siendo habitual desde su creacion, los SGlker realizan la memoria de las actividades llevadas
a cabo a lo largo de un periodo de tiempo concreto. La primera Memoria abarcaba los afios 2002-2006,
la segunda ya se centraba en mostrar los logros y objetivos marcados en el afio 2007. En esta ocasidn,
presentamos el informe correspondiente al ejercicio 2008.

Desde su creacion en el afio 2002 hasta la actualidad, los SGlker han evolucionado positivamente, en
recursos econdmicos, cientifico-tecnolégicos y humanos, alcanzandose las metas y los objetivos
marcados, y todo ello con el esfuerzo y trabajo diario de un equipo integrado y fuertemente motivado.

En la actualidad, la plantilla SGlker esta compuesta en su mayoria por doctores. Es este personal quien,
haciendo uso de la infraestructura adscrita a sus Unidades, hace posible la realizacion de aquellas
investigaciones en las que participan no solo los miembros de la UPV/EHU, sino también de otros
organismos de investigacion, tanto publicos como privados, que se acercan y confian en los SGlker.

El presente documento contiene una descripcién del trabajo realizado por las Unidades SGlker. Se
exponen también las acciones de investigacion realizadas a lo largo de todo el periodo 2004-2008, junto
con su rendimiento cientifico (tangible) y la contribucién a la cultura cientifica de la sociedad
(intangible). Ademas, se evalla el cumplimiento de los objetivos marcados para la anualidad 2008, y se
establecen los objetivos para el afio 2009.

Finalmente, como fruto de la evaluacidn, se han determinado unas acciones de mejora de acuerdo a los
procedimientos marcados en la norma ISO 9001.



3.- GESTION DE PROCESOS

La Direccion reconoce la funcidn Calidad como un elemento diferenciador y generador de valor en los
SGlker. El apoyo cientifico-técnico y la generacién y transferencia del conocimiento proporcionado por
cada una de las Unidades debe ser reconocido por su excelencia y por la confianza en los resultados y
datos proporcionados a nuestros usuarios.

Para alcanzar dicho fin, desarrollamos un Sistema de Gestidon de la Calidad de conformidad con la norma
internacional UNE-EN-ISO 9001:2008 como herramienta dirigida a proporcionar la plena satisfacciéon en
las necesidades y demandas de los usuarios del servicio.

Los parametros generales de la Calidad en los SGlker se describen del modo siguiente:

e Nuestros servicios se crean para satisfacer y superar las especificaciones y necesidades de
nuestros usuarios cumpliendo todos sus requisitos, asi como aquellas exigencias legales y
reglamentarias de aplicacién a los servicios, incluidos los institucionales.

e Los requisitos y necesidades del personal técnico y de administracion de los SGlker seran
igualmente cubiertos proporcionando la formacién e informacién necesaria para que
desempenien sus labores con los niveles de calidad exigibles y se sientan comprometidos con la
calidad de los servicios que prestamos.

e Se mantiene presente, en todo momento, el concepto de mejora continua en todos los
procesos de gestion de las Unidades y, especialmente, en aquellos que tengan incidencia en los
usuarios, proporcionando servicios de calidad y permitiendo asi el acercamiento de organismos
externos publicos y privados.

e Finalmente, el trabajo bien hecho y la atencidn personalizada en todas las fases de prestacion
del servicio, el uso de las mejores tecnologias y el compromiso por las actividades de
innovacién deben ser elementos estratégicos para lograr la transnacionalizacion de los servicios
y el reconocimiento a largo plazo de nuestra labor cientifico-tecnoldgica.

En el camino hacia la excelencia, las organizaciones determinan qué modelos de gestién de la calidad
irdn integrando para posicionarse de forma estratégica. Los SGlker siguen la familia de las normas I1SO
9000 para lograr este ambicioso objetivo. La norma UNE-EN-ISO 9001 establece el enfoque basado en
los procesos como elemento para alcanzar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

Con el fin de poder gestionar las numerosas actividades, se ha establecido, dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad que estamos implantando, el Mapa de Procesos SGlker que se presenta en la
figura 1. Asi, las actividades que se incluyen en los diferentes niveles de procesos y procedimientos
contribuyen a completar la cadena de valor en la prestacién de servicios cientifico-técnicos y en la
generacion del conocimiento cientifico, tal y como se muestra en el anexo 1.



Se presenta a continuacion el mapa de procesos general de los SGlker.
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Figura 1.- Mapa de procesos de los Servicios Generales de Investigacion - SGlker.



4.- RECURSOS DISPONIBLES

Los Servicios Generales de Investigacién estan organizados segun la siguiente estructura (figura 2).

Direccién SGlker

v

v

Area Cientifica Area de Gestion
Materiales y Biomedicina y Servicios Unidad de Unidad de Control
Superficioes Biotecnologia Comunes Unidad Unidad de Calidad Seguimiento de o
P S de Repositorios de
Econdmica e Innovacién los Resultados de .
Informacién
1+D+l
Apoyo . . . . . Unidad d
’ Ciencias Sociales Medio Ambiente i nidad de
Tecnoldgico éjvnalfua:ci(:')en Certificacion en
Normas ISO
Ciencias Histérico
Geograficas

Figura 2. Organigrama SGlker.

La plantilla actual SGlker estd compuesta por 39 técnicos superiores, 2 auxiliares administrativos y 6
titulados en Formacion Profesional. Todos ellos desarrollan su actividad en los 23 Servicios que
pertenecen a las Unidades SGlker repartidas por los tres Campus Universitarios de la UPV/EHU.

A continuacion, presentamos cada una de las areas con las Unidades ya creadas, asi como las que estan

en proceso de creacidn, con una breve descripcién de sus funciones.

4.1.- AREA DE GESTION

Se encarga de gestionar administrativamente las Unidades SGlker. Comprende las siguientes
Unidades:

Unidad Econdmica.

Unidad de Calidad e Innovacién.

Unidad de Seguimiento de los Resultados de las Actividades de [+D+l.
Unidad de Control y Gestidn de los Repositorios de Informacion.



4.1.1.-

UNIDAD ECONOMICA

Su principal misidén es administrar el presupuesto de los SGlker, para lo cual se encarga de llevar
su contabilidad econémica y realizar los pagos a proveedores.

Técnica: Dra. Beatriz Fernandez e-mail: beatriz.fernandez@ehu.es

Administrativa: Lda. Ana Aketxe e-mail: anaisabel.aketxe@ehu.es

4.1.2.-

UNIDAD DE CALIDAD E INNOVACION

4.1.2.1.- Unidad de Evaluacion
Esta unidad se encarga de gestionar las evaluaciones externas de las convocatorias que
se realizan desde el Vicerrectorado de Investigacidn: Infraestructura, Becas,...
En otro dmbito de actuacion, esta Unidad gestiona las nuevas solicitudes de personal e
infraestructura al Ministerio de Educacién y Ciencia (MEC, actualmente MICINN).
Técnico: Ldo. Ifaki Echeverria e-mail: inaki.echeverria@ehu.es
Administrativa: Dia. Inmaculada Fernandez e-mail: minmaculada.fernandez@ehu.es

4.1.2.2.- Unidad de certificacién en normas ISO
Realiza la implantacion de los procesos y procedimientos necesarios para la certificacién
de las Unidades SGlker en normas ISO de calidad.
Técnico: Dr. Ifaki Gil e-mail: inaki.gil@ehu.es

|4.1.3.—
|I+D+I

UNIDAD DE SEGUIMIENTO DE LOS RESULTADOS DE LAS ACTIVIDADES DE

Los datos econdémicos no son suficientes para evaluar la actividad y el rendimiento de una
Unidad. Debemos llevar a cabo ademads un seguimiento activo de los intangibles (produccion
cientifica, proyectos de investigacion, tesis, patentes,...) derivados de la actividad investigadora.
Bajo esta perspectiva, se analiza aqui los datos disponibles en los repositorios cientifico-
técnicos de prestigio internacional (Web of Science) y se disefian nuevos indicadores de
acuerdo a las metodologias mas recientes de la Biblio/Webmetria.

Técnica: Dra. Fatima Pastor e-mail: fatimaana.pastor@ehu.es

4.1.4.-

Las dos

UNIDAD DE CONTROL Y GESTION DE REPOSITORIOS DE INFORMACION

Ikertu On-Line constituye una aplicacién necesaria y muy versatil para difundir y analizar toda la
informacion relacionada con la actividad investigadora. Esta herramienta se presenta en los tres
idiomas: euskera, castellano e inglés. Para que resulte totalmente eficaz, requiere una
actualizacidn diaria. Estas tareas se realizan desde esta Unidad, que también se encarga de
buscar nuevos métodos de difusién online, como visitas virtuales, catalogos,... ademas de los
tradicionales en soporte papel como informes, dossieres, memorias, folletos publicitarios y
documentacion oficial.

Se lleva a cabo también, el disefio, mantenimiento y gestidn de los repositorios de informacion
alimentados con los datos generados por las actividades del Vicerrectorado de Investigacion.
Técnico: Ldo. Ifaki Echeverria e-mail: inaki.echeverria@ehu.es

administrativas mencionadas, ademas de desarrollar su labor en las Unidades anteriormente

descritas, dan soporte a las cuatro Unidades de Gestidn.



4.2.- AREA CIENTIFICA

Los SGlker estan compuestos por Unidades funcionales repartidas en los tres Campus de la UPV/EHU.
Estas Unidades se organizan en las siguientes Areas Cientificas:

e  Materiales y Superficies.

e Biomedicina y Biotecnologia.

e Medio Ambiente.

e Apoyo Tecnoldgico.

e Ciencias Sociales e Histérico-Geograficas.
e Servicios Comunes.

A continuacion, detallamos las actividades principales de cada Unidad, asi como el equipamiento mas
relevante disponible en cada una de ellas y el personal técnico propio. Una informacién mas amplia
puede consultarse en www.ehu.es/SGlker.

4.2.1.- MATERIALES Y SUPERFICIES

Caracterizacion de Polimeros

Unidad especializada en el tratamiento y analisis de muestras poliméricas por técnicas de
microscopia electrénica. Actualmente la Ciencia de Materiales aplicada en el campo de los
polimeros estd centrada en las relaciones existentes entre los procesos de obtencidn, las
estructuras presentes y las propiedades finales de los materiales poliméricos. Se dispone
también en el Servicio de material auxiliar para el tratamiento de las muestras
(crioultramicrotomia, secado,...).

Técnico: Dr. José Ramos e-mail: jose.ramos@ehu.es

Facilidad Laser
El Laboratorio Singular Laser esta equipado por un completo conjunto de laseres de
nanosegundos (laseres de excimeros, Nd:YAG, diversos sistemas de colorante sintonizables
en el VIS-UV, etc.) y de un sistema de pulsos ultracortos: laser de femtosegundos.
Las aplicaciones del laser de nano y femtosegundos, de gran interés estratégico y
fundamental, se enmarcan en diversas areas de la ciencia y la tecnologia como
Espectroscopia, Fisica, Tecnologia de Materiales y aplicaciones industriales
(micromecanizado, nanoestructurado de superficies,...).
Técnico: Ldo. Raul Montero e-mail: raul.montero@ehu.es

Geocronologia y Geoquimica Isotdpica
En esta Unidad se realizan andlisis elementales e isotépicos de productos naturales y
sintéticos para la comunidad investigadora.
Se llevan a cabo por encargo andlisis de elementos mayores y trazas (incluyendo REE vy
HFSE), determinaciones de aniones (F, Cl, NOZ', Br, N03', PO43', SO42') y cationes (Li*, Na*,
NH*, K*, Mg®*, Ca®), asi como anlisis de concentraciones y relaciones isotépicas de Rb, Sr,
Sm, Nd, U y Pb, ya sea con fines de datacidén radiométrica o como trazadores en una gran



variedad de materiales tales como rocas, minerales, menas metalicas, aleaciones
arqueoldgicas, fosiles, aguas dulces e hipersalinas, lana de roca, escorias, filtros, restos
oseos, dientes, etc.
Técnicos: Dra. Sonia Garcia de Madinabeitia e-mail: sonia.gdm@ehu.es

Dr. Javier Rodriguez e-mail: javier.rodrigueza@ehu.es

Macroconducta - Mesoestructura - Nanotecnologia

En esta Unidad se llevan a cabo anadlisis del comportamiento mecdanico, térmico,
viscoelastico, eléctrico, reoldgico y dinamica molecular de polimeros de nueva creacion,
ademads de analizar su composicion mediante técnicas de microscopia AFM y microscopia
confocal.

Técnica: Lda. Loli Martin e-mail: loli.martin@ehu.es

Medidas Magnéticas

Maossbauer

EL Servicio estd compuesto por magnetometros (Faraday y SQUID) y Espectrometros de
Resonancia de Spin Electronica (Bandas X y Q). Con ellos se efectian estudios del
comportamiento  magnético de  materiales  magnéticos, magnetoresistentes,
superconductores, vidrios o dopados con tierras.

Técnico: Dr. Ifiaki Orue e-mail: orko@we.lc.ehu.es

La espectroscopia mossbauer se utiliza para la caracterizacion de nanomateriales
(arqueologia, estudio de ferritas, superconductores de alta temperatura de transicion,...),
controlando y monitorizando la contaminacion y dosimetria de todas las zonas del
laboratorio.

Técnica: Lda. Estibaliz Legarra (En proceso de evaluacién por parte del MICINN).

Microscopia Electrdnica y Microanalisis de Materiales

Rayos X

El Servicio de Microscopia de Materiales dispone de la infraestructura adecuada para la
caracterizacion microstructural de materiales, tanto en muestra masiva (microscopia
electrénica de barrido y microanalisis) como en muestra delgada (microscopia electrénica
de trasmision y microanalisis).

Técnicos: Dr. Sergio Fernandez e-mail: sergio.fernandez@ehu.es
Dr. Gabriel Alejandro Lépez e-mail: gabrielalejandro.lopez@ehu.es
Lda. Maria Luz Fernandez e-mail: marialuz.fernandez@ehu.es

El Servicio General de Rayos X da apoyo a la investigacidn basica y aplicada en las diferentes
areas de conocimiento.
Esta organizado en dos Unidades:

- Unidad de Analisis de Rocas y Minerales: contempla el analisis mineraldgico y
geoquimico de rocas, minerales, suelos, materiales industriales y de construccion, restos de
interés arqueoldgico y paleontoldgico. Dispone de equipamiento para la preparacién de las
muestras y el analisis de los materiales mediante estudios petrograficos, de fluorescencia o
difraccion de rayos X, analisis de la fraccidn arcilla, etc.

- Unidad de Analisis de Moléculas y Materiales: En ella, se realiza el estudio estructural
de materiales organicos e inorganicos, en forma de monocristal o policristalina, bajo un



Resonancia

amplio intervalo de condiciones. El Servicio ofrece la posibilidad de resolver estructuras
cristalinas de tamafo medio a partir de datos de difraccion en monocristal.

Técnicos: Dr. Javier Sanguesa e-mail: franciscojavier.sanguesa@ehu.es
Dr. Aitor Larrafiaga e-mail: aitor.larranaga@ehu.es
Dr. Pablo Vitoria e-mail: pablo.vitoria@ehu.es

Magnética Nuclear (RMN)

Las principales prestaciones de este Servicio consisten en el estudio estructural de
moléculas organicas y organometalicas, biomoléculas, materiales, aditivos, trazas, etc,
mediante la determinacién cualitativa y cuantitativa de sus componentes. Asimismo, es
posible abordar el estudio de procesos dindmicos y cambios estructurales con la
temperatura en dichos materiales.

Los actuales equipos permiten trabajar en observacién simultanea de diferentes nucleos,
incluyendo: 1H, 13C, 19F, 31P, 295i,...

El Servicio de RMN esta organizado en tres Unidades, correspondientes a los tres campus
universitarios.

Técnicos: Dr. José Ignacio Miranda e-mail: ji.miranda@ehu.es
Dra. Maria Isabel Collado e-mail: Isabel.collado@ehu.es
Dr. Ignacio Santos e-mail: joseignacio.santos@ehu.es

4.2.2.- BIOMEDICINA Y BIOTECNOLOGIA

Animalario

El Servicio de Animalario, presente en los tres campus de la UPV/EHU, pone a disposicion de
la comunidad investigadora los animales necesarios para que los investigadores realicen su
investigacidn. Se ofertan principalmente ratas, ratones, xenopus y peces cebra. Ademas de
la estabulacion de los mismos, también se realiza la cria de roedores.

Técnicas: Lda. Gloria Lete e-mail: gloria.lete@ehu.es
Lda. Natalia Miguens e-mail: natalia.miguens@ehu.es
Lda. Laura Ansétegui e-mail: laura.ansotegui@ehu.es
Oficiales:
Lda. Maria Teresa Fuentes e-mail: teresa.fuentes@ehu.es
Lda. Almudena Ramos e-mail: almudena.ramos@ehu.es
Lda. Garbife Aspilche e-mail: garbine.aspilche@ehu.es
Lda. Miren Arantza Alejo e-mail: mirenarantza.alejo@ehu.es
Ldo. Juan Carlos de la Cruz e-mail: juancarlos.delacruz@ehu.es

Banco de ADN

El Banco de ADN posee una coleccion de muestras de ADN que se oferta a toda la
comunidad investigadora. Ademas, realizan pruebas de parentesco bioldgico, asi como
otros ensayos genéticos (ADN satélite, mitocondrial,...). El Servicio dispone de bases de
datos especificas para el analisis estadistico de la informacion obtenida.
Técnicos: Dra. Maite Alvarez e-mail: maite.alvarez@ehu.es

Dr. Miguel Angel Alfonso e-mail: miguel.alfonso@ehu.es



Banco de Cerebros
Esta Unidad dispone de muestras bioldgicas cerebrales humanas accesibles a la comunidad
investigadora. También, realizan estudios sobre neurobiologia de enfermedades humanas
del sistema nervioso central.
Técnica: Dra. Leyre Urigiien (En proceso de evaluacion por parte del MICINN).

Gendmica: Expresion Génica
El analisis de la expresidon génica a gran escala, mediante el uso de la tecnologia de
microarrays de alta densidad de oligonucledtidos o de DNAs complementarios permite
abordar problemas biolégicos desde una perspectiva global, lo que ha supuesto una gran
revolucion en el estudio de la regulacion génica normal y patoldgica en areas como la
biologia humana, animal, vegetal y microbiana. También es posible la identificacién de
genes asociados a procesos fisiolégicos y patoldgicos concretos.

Técnica: Dra. Irantzu Bernales e-mail: irantzu.bernales@ehu.es

Gendmica: Secuenciacion y Genotipado
La Unidad de Secuenciacién y Genotipado dispone de personal cualificado, de las técnicas y
equipos mas avanzados en la secuenciacion automatica y genotipado de ADN y de un
laboratorio de reciente creacion disefiado siguiendo las recomendaciones de las buenas
practicas de laboratorio.
Este Servicio oferta a los investigadores la secuenciacion de ADN, ademas de su genotipado:
RFLPs, STRs o microsatélites, SNPs o CNVs, entre otros.
Técnica: Lda. Irati Miguel e-mail: irati.miguel@ehu.es

Microscopia Analitica y de Alta Resolucidn en Biomedicina
La finalidad del Servicio es proporcionar el equipamiento, la asistencia técnica y la
formacion especializada necesaria para analizar visualmente la estructura microscdpica de
muestras bioldgicas.

Esta Unidad dispone de seis microscopios electrdnicos de ultima generacién, ademas de un
citdmetro de flujo y de material auxiliar para la preparativa de las muestras.

Técnicos: Dr. Ricardo Andrade e-mail: ricardo.andrade@ehu.es
Dr. Alejandro Diez e-mail: ajex.diez@ehu.es
Dr. lon Arluzea (Colaborador) e-mail: jon.arluzea@ehu.es
Protedmica

En esta Unidad se analizan proteinas mediante espectrometria de masas y su posterior
comprobacion en una base de datos especifica (bioinformatica). Un mismo genoma da lugar
a la expresion de diferentes proteinas dependiendo del estado celular y, a su vez, éstas
pueden ser modificadas de distintas maneras en respuesta a determinados requerimientos.
A partir de un mismo genoma, podemos obtener diversos proteomas.

Técnico: Dr. Kerman Aloria e-mail: kerman.aloria@ehu.es
Radioisotopos

El Servicio analiza metrologia de radiaciones ionizantes con las maximas garantias de
seguridad y proteccion. En concreto, el Laboratorio de Analisis Isotépico facilita la



manipulacién y el andlisis de radioisétopos no encapsulados, con detectores de
contaminacion ambiental radiactiva. Asimismo, posibilita la medida de las radiaciones y la
caracterizacion de las fuentes radiactivas en general. Por (Ultimo, permite el
almacenamiento de residuos radiactivos de fuentes no encapsuladas.

4.2.3.- MEDIO AMBIENTE

Fitotrén e Invernadero
En este Servicio se cultiva material vegetal con distintos tipos de sustratos (hidropdnico,
suelos, cultivo en sustrato) y en un amplio intervalo de condiciones de crecimiento e
incubacion. Ademds, se controlan los diferentes pardmetros ambientales, tanto
atmosféricos (temperatura, luz, humedad, etc.), como eddficos (humedad del suelo,
salinidad, etc.) y las condiciones nutricionales. Los fitotrones permiten simular condiciones
climdticas extremas de enfriamiento (chilling), de altas temperaturas, condiciones de
fotoinhibicion, sequia, cambio climatico, etc.
Se realizan también determinaciones analiticas de cationes, aniones inorganicos y acidos
organicos en tejidos vegetales.
Técnica: Dra. Azucena Gonzalez e-mail: azucena.gonzalez@ehu.es

4.2.4.- CIENCIAS SOCIALES E HISTORICO — GEOGRAFICAS

Servicio de Cartografia y Sistemas de Informacién Geogriéfica
En esta Unidad se realizan estudios cartograficos de terrenos especificos o de regiones
enteras. Ademas de la cartografia tradicional, existe la posibilidad de teledeteccion.

4.2.5.- APOYO TECNOLOGICO

Instrumentacion Cientifica
Esta Unidad se encarga de mantener el equipamiento cientifico tecnolégico de los SGlker en
perfecto estado de funcionamiento. Ademas, realiza bajo demanda circuitos especificos
para ensayos concretos y mecanizados especiales de pequefias piezas.
Gestiona también la compra de pequefio equipamiento para las Unidades SGlker y tramita
su inventario en coordinacién con el Servicio de Contrataciéon y Compras de la UPV/EHU.
Asimismo, actualiza una base de datos con informacidn sobre equipamiento, y mantiene la
pagina web de los SGlker.
Técnico: Dr. David de Cos e-mail: david.decos@ehu.es

Laboratorio Singular de Multiespectroscopias Acopladas (LASPEA)
En este Servicio se realizan analisis cualitativos mediante espectroscopias (FTIR) y
microscopias moleculares (confocal RAMAN, FTIR, SEM) para estudios de Ciencias de la
Tierra, Medio Ambiente, Prehistoria, Bellas Artes y Ciencias de los Materiales, entre otros.
Técnico: Dr. Kepa Castro e-mail: kepa.castro@ehu.es



Servicio Central de Andlisis
El Servicio esta organizado en dos Unidades en las que se llevan a cabo medidas analiticas

de componentes organicos e inorganicos en diferentes matrices, mediante técnicas de ICP,
absorcién atdmica, cromatografia liquida y gaseosa, en areas de aplicacién tan diversas
como la Farmacéutica, Alimentaria, Medio Ambiente, Patrimonio Artistico, Produccion

Industrial, Geologia, etc.

Técnicos: Dra. Maria Carmen Sanpedro e-mail: mariacarmensampedro@ehu.es
Dra. Alicia Sanchez Ortega e-mail: alicia.sanchez@ehu.es
Dr. Juan Carlos Raposo e-mail: juancarlos.raposo@ehu.es
Dra. Beatriz Abad e-mail: beatriz.abad@ehu.es
Dr. Luis Javier Bartolomé e-mail: luis.bartolome@ehu.es

4.2.6.- SERVICIOS COMUNES

Informatica Aplicada a la Investigacion
Este Servicio proporciona asesoria en HPC (High Performance Computing) y en informatica
para la investigaciéon, ademdas de recursos para cdlculo cientifico intensivo (cluster para
computacion).
Técnicos: Dr. Eduardo Ogando e-mail: eduardo.ogando@ehu.es
Dr. José Maria Mercero e-mail: jm.mercero@ehu.es
Lda. Rocio Carrillo e-mail: rocio.carrillo@ehu.es



5.- PLAN ESTRATEGICO 2008

5.1.- CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS MARCADOS EN 2007

En el ejercicio 2007 se marcaron diferentes objetivos para el afio 2008 en los siguientes ambitos:
e Infraestructura. Nuevas Unidades SGlker
e Incorporacién de Recursos Humanos
e Formacion
e Repositorios de Informacién
e (Calidad
e Difusidn del conocimiento

Todas las actuaciones englobadas en estas seis areas citadas se han cumplido en su totalidad, salvo

aquellas que, por dilatarse en el tiempo, no ha sido posible finalizar en el ejercicio 2008, pero que
concluiran a lo largo del 2009.

En la figura 3 se muestra el grado de cumplimiento de los objetivos para el 2008.

Infraestructura.
Nuevas Unidades

SGlker
100

Difusiéndel
conocimiento |

Incorporacion de
“TRecursos Humanos

Calidad -’i:'.’ Formacién

Repositorios de
Informacion

Figura 3. Cumplimento de los objetivos SGlker 2008.



5.1.1.- INFRAESTRUCTURA. NUEVAS UNIDADES SGIKER

Actuacion

Grado de cumplimiento

Continuidad 2009

Traslado y creacién de Unidades SGlker en el nuevo 100% Si
Centro de Investigacién de Estudios Avanzados -

CIEA- del Campus de Alava.

Disefio del area SGlker en el nuevo Edificio de | + D 50% Si
del Campus de Bizkaia.

Emplazamiento de las nuevas infraestructuras 100% Si

cientifico —  tecnoldégicas  concedidas en
convocatorias externas a la UPV/EHU.

5.1.2.- INCORPORACION DE RECURSOS HUMANOS

Actuacion

Grado de cumplimiento

Continuidad 2009

Participacion en Convocatorias externas a la 100% Si
UPV/EHU para captar nuevos recursos humanos

(MEC, MICINN, GV,...).

Adscripcién de personal con estudios de Formacién 100% Si
Profesional a las Unidades SGlker mas competitivas.

Colaboracién con Centros de Formacién Profesional 100% Si

dentro del programa de Formacién en Centros de
Trabajo (FCT).




5.1.3.- FORMACION

Actuacion

Grado de cumplimiento

Continuidad 2009

Cursos de formacién especificos ofertados por las 100% Si
Unidades SGlker o bajo demanda.

Colaboracidn en cursos de Master y Doctorado. 100% Si
Seminarios especificos para los Departamentos de 100% Si

Interior y Justicia del Gobierno Vasco.

5.1.4.- REPOSITORIOS DE INFORMACION

Actuacion

Grado de cumplimiento

Continuidad 2009

Repositorio y consulta on-line con el equipamiento 50% Si
disponible en los SGlker.

Mddulo SGlker de la aplicacion Ikertu On-Line, con 70% Si
el que se podra realizar solicitudes de analisis via

web y agilizar la gestion econdmica.

Mejora de la imagen de los SGlker desde la pagina 90% Si

web, actualizando contenidos e imagenes vy
realizando los cambios necesarios para favorecer la
presencia de SGlker en buscadores con recorrido
internacional como GOOGLE. Presentacion de la
pagina web en euskera, castellano e inglés.




5.1.5.- CALIDAD

Actuacion

Grado de cumplimiento

Continuidad 2009

Implantacidn de normas 1SO-9001:2008 en algunas 50% Si
unidades con un claro reflejo en los servicios

ofrecidos a usuarios externos.

Mejora de los procedimientos de gestién en el adrea 60% Si
de la administracion, facturacion, servicios...

Canalizacion de las encuestas de satisfaccion, las 100% Si
quejas y las reclamaciones de los usuarios.

Iniciacion del camino hacia la gestion de los 60% Si
procesos en las unidades SGlker.

Afianzamiento de la Metodologia 5S y otras 80% Si

actividades de mejora continua en las Unidades
SGlker.




5.1.6.- DIFUSION DEL CONOCIMIENTO

Actuacion

Grado de cumplimiento

Continuidad 2009

Participacion de los SGlker dentro de las actividades 100% Si
del Vicerrectorado de Investigacion u otros

Organismos.

Difusidn de las actividades realizas por las Unidades 80% Si
SGlker en los Centros de la UPV/EHU, asi como en

empresas.

Actualizacién de los materiales de marketing 50% Si
institucional existentes de los SGlker (catédlogos,

tripticos,...).

Disefio de visitas virtuales a las Unidades SGlker. 50% Si
Realizacion de un repositorio fotografico del 80% Si
equipamiento SGlker.

Premios SGlker. 100% Si




6.- ANALISIS Y SEGUIMIENTO DE LOS RESULTADOS DE INVESTIGACION

La investigacion y la docencia constituyen un binomio indisociable en el ambito universitario. Por tanto,
la medicién del output de investigacidn es un deber inexcusable a la hora de efectuar cualquier tipo de
analisis de eficiencia en las instituciones publicas docentes de caracter superior.

De acuerdo con esta premisa, en el presente apartado mostramos los principales resultados de la
actividad investigadora realizada por los usuarios de la UPV/EHU de las Unidades SGlker a lo largo del
periodo 2004-2008, con especial atencion al ultimo afio 2008.

No obstante, antes de centrarnos en el conjunto de usuarios procedentes de la propia universidad,
debemos destacar el peso que, de forma progresiva, van adquiriendo los clientes externos de las
distintas Unidades SGlker. Estos son, sin duda, una muestra significativa de su consolidacién y también
del éxito en la labor difusora de sus servicios y potencialidades para el resto del tejido empresarial y
tecnoldgico (figuras 4-9).

Durante el ejercicio 2008, un total de 196 usuarios, correspondiente a 139 Cddigos de Identificacidn
Fiscal diferentes, ha solicitado 409 servicios a las Unidades SGlker. Mas del 70% del conjunto de clientes
se corresponde con entidades juridicas y un 28% con personas fisicas. De estas Ultimas, mas del 60% se
refiere a solicitudes de pruebas de paternidad.

CLIENTES EXTERNOS SGIKER 2008

DENTIDADES JURIDICAS
mPERSONAS FISICAS

2%

Figura 4. Porcentaje de tipos de clientes externos de SGlker en el afio 2008.

Al analizar los tipos y areas de trabajo de los usuarios internos de SGlker en el 2008, observamos una
mayoria de Sociedades Andnimas, pero también de Asociaciones y Organismos auténomos de caracter
publico. Hay que sefalar que dentro de las Asociaciones se encuentran mas de 15 Fundaciones que
agrupan a varias empresas de ultima tecnologia. Entre los organismos auténomos cabe citar también 14
universidades de todo el Estado espaiiol y 3 hospitales.



TIPOS DE ENTIDES JURIDICAS CLIENTES EXTERNOS SGIKER 2008

Uniones Temporales de Empresas
Sociedades Cooperativas
Organos de la Administracién del Estado y Comunidades Auténomas

Sociedades de Responsablidad Limitada

Organismos auténomos, estatales y asimilados y congregaciones e instuticiones
religiosas

Asociaciones y otras sociedades civiles

Sociedades Anémimas

Figura 5. Tipos de clientes externos de SGlker en 2008.

En cuanto a la procedencia geogréfica de los clientes externos, mas de 60% se ubica en la Comunidad
Auténoma Vasca, un 36% en el resto del Estado espafiol y un 2% en el extranjero, concretamente en
Francia y Portugal.

PROCEDENCIA GEOGRAFICA DE LOS CLIENTES
EXTERNOS DE SGIKER 2008

1%

1%

36% @ CAPV
m RESTO DEL ESTADO ESPANOL
0O PORTUGAL

O FRANCIA

62%

Figura 6. Procedencia geografica de los clientes externos de SGlker 2008.



Al analizar los usuarios externos nacionales, se constata que Madrid y, a cierta distancia, Barcelona
tienen un peso destacado también tras la CAPV como principal ubicacion de éstos.

PROCEDENCIA DE CLIENTES EXTERNOS SGIKER 2008 EN EL ESTADO

BURGOS [ 1
LARIOJA 1
viGo 1
MURCIA 7[| 1
LEON [J1
GRANADA [1
AVILA 1
ALICANTE [ 1
SALAMANCA [ 1
ZARAGOZA [ 2
OVIEDO [ 2
SEVILLA [I]2
LACORUNA 7[| 2
NAVARRA I3
CANTABRIA [T 3
BARCELONA [T 4
MADRID [ ©

cApv 162

Figura 7. Distribucion geografica de los clientes externos de SGlker en el afio 2008.



En la figura 8 se muestra la distribuciéon de usuarios internos y externos en las diferentes Unidades
SGlker.

RMN Gipuzkoa

RMN Bizkaia

RMN Araba

Rayos X: Unidad de Gipuzkoa

Rayos X: Rocas y Minerales

Rayos X: Moléculas y Materiales
RAMAN-Laspea

Radiois6topos

Microscopia Electrénica y Microandlisis de Materiales
Microscopia Analtica y de Alta Resolucion en Biomedicina
Medidas Magnéticas Gipuzkoa

Medidas Magnéticas Bizkaia
Macroconducta-Mesoestructura-Nanotecnologia
Informéatica Aplicada a la Investigacion
Geocronologia y Geoquimica Isotdpica
Genomica: unidad de Prote6mica

Genodmica: Genotipado

Gendmica: Expresion Génica

Genomica: Banco de ADN

Fitotrén

Facilidad Laser

Central de Andlisis Bizkaia

Central de Andlisis Araba

Cartografia

Caracterizacion de Polimeros

Animalario Gipuzkoa

Animalario Bizkaia

Animalario Araba

0 10 20 30 40 50 60 70 80
O USUARIOS INTERNOS B USUARIOS EXTERNOS

Figura 8. Proporcidn de usuarios internos y externos de las distintas Unidades SGlker.



Como comparativa se puede observar en la figura 9 una linea de actuacién similar en la proporcién de
servicios internos y externos facilitados por los SGlker.

RMN Gipuzkoa

RMN Bizkaia

RMN Araba

Rayos X: Unidad de Gipuzkoa

Rayos X: Rocas y Minerales

Rayos X: Moléculas y Materiales

RAMAN-Laspea

Radiois6topos

Microscopia Hectronica y Microandlisis de Materiales

Microscopia Analitica y de Alta Resolucién en Biomedicina

Medidas Magnéticas Gipuzkoa

Medidas Magnéticas Bizkaia

Macroconducta-Mesoestructura-Nanotecnologia

Informéatica Aplicada a la Investigacion

Geocronologia y Geoquimica Isotépica

Genoémica: unidad de Protedmica

Gendmica: Genotipado

Gendmica: Expresion Génica

Genoémica: Banco de ADN

Fitotron

Facilidad Laser

Central de Andlisis Bizkaia

Central de Andlisis Araba

Cartografia

Caracterizacion de Polimeros

Animalario Gipuzkoa

Animalario Bizkaia

Animalario Araba
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Figura 9. Proporcidn de servicios internos y externos de las distintas Unidades SGlker.



Centrandonos ya en la utilizacion de las Unidades y servicios SGlker por parte de la comunidad
académica de la UPV/EHU, en primer lugar, hemos de sefialar el importante crecimiento experimentado
en el numero de investigadores principales (IP) de la UPV/EHU que han hecho uso de los servicios
facilitados por las Unidades SGlker desde su creacion en el afio 2004.

Como se hace patente en la figura 10, el volumen de usuarios internos del 2008 se ha multiplicado casi
por cuatro en comparacion con el primer afio 2004. En la actualidad, se alcanza la cifra de 226
investigadores principales, y ello sin contabilizar a todos los miembros de cada grupo que lideran y que
normalmente estd conformado por 8 6 10 investigadores, lo que, sin lugar a dudas, incrementaria aln
mas el nimero de usuarios.

EVOLUCION DE LOS USUARIOS INTERNOS (IP) DE SGIKER

250
/ 226
200

150 /mg/,ﬁﬁ./’/
100
/

2004 2005 2006 2007 2008

50 +

Figura 10. Numero de usuarios internos de las Unidades SGlker en el periodo 2004-2008.

A lo largo de los cuatro afios de funcionamiento, los SGlker han atendido las necesidades de servicio y
asesoramiento de un total de 288 investigadores principales de los diferentes campos cientificos’.

Dada la reiterada utilizacion de los diferentes servicios y la extensién temporal de las actividades
investigadoras mas alla de un curso académico, al analizar los indicadores de la actividad investigadora y
difusora nos centraremos en este colectivo, abarcando el periodo 2004-2008.

IP USUARIOS SGIKER 2004-2008

3%

O Ciencias Experimentales
W Ensefianzas Técnicas

O Ciencias de la Salud
54% O C.Sociales y Juridicas

15% B Humanidades

Figura 11. Porcentaje de usuarios internos de las Unidades SGlker por areas cientificas.

? La diferencia de niimero de IP usuarios de SGlker, 226 durante al afio 2008 respecto a los 288 de todo el periodo 2004-2008, se
explica por la depuracién de los 692 IP resultantes de sumar todos los afios, al eliminar aquellos nombres que se repiten por haber
hecho uso de los servicios SGlker en mas de una ocasién durante estos cuatro afios.



Tal y como sefialan los expertos y las principales agencias de evaluacién del pais, exponemos aqui los
resultados de seguimiento y evaluacién de las actividades investigadoras desarrolladas por los usuarios
de la UPV/EHU a través de los siguientes indicadores:

e Publicaciones cientificas: articulos y referencias a éstos, segun el Institute for Scientific
Information (ISI).

e Proyectos de investigacion.

e Tesis Doctorales.

e Patentes.

Las fuentes de informacion utilizadas para recabar los datos han sido:

e  Web of Science del ISI, consultas realizadas durante los meses de marzo y abril de 2009.
e |kertu On-Line, paginas dedicadas a recoger toda la Investigacién de la UPV/EHU.
e Web oficial de la UPV/EHU.

6.1. PUBLICACIONES CIENTIFICAS

De acuerdo a los datos obtenidos de la Web of Science del ISI durante el periodo 2004-2008, los 288 IP
pertenecientes a la plantilla estable de los distintos departamentos y centros de investigacién de la
UPV/EHU han firmado un total de 4.070 articulos cientificos con reconocimiento internacional, los que a
su vez han dado origen a 20.887 citas bibliograficas en otras publicaciones relacionadas (tablal).

AREA DE .

CONOCIMIENTO IP ARTICULOS | REFERENCIAS
Ciencias Experimentales 154 2.473 14.125
Ensefianzas Técnicas 44 777 2.958
Ciencias de la Salud 72 781 3.716
CC. Sociales y Juridicas 10 27 64
Humanidades 8 12 24
TOTAL 288 4.070 20.887

Tabla 1. Articulos ISI segun las dreas de conocimiento.



En la figura 12 se muestra la distribucion de las publicaciones por campos cientificos y porcentajes:

PORCENTAJE DE ARTICULOS 2004-2008

07 0,3

@ Ciencias Experimentales
B Ensefianzas Técnicas

O Ciencias de la Salud
19,1 608 O CC. Sociales y Juridicas
B Humanidades

Figura 12. Distribucidn de los articulos publicados por los usuarios IP de las Unidades SGlker en el periodo 2004-2008 por &reas.

Una vez eliminados los articulos repetidos al ser firmados por varios autores, el total de publicaciones
cientificas elaboradas por los 288 IP usuarios de SGlker alcanza la cifra de 2.784.

Desglosado por afios, el conjunto de los 2.784 articulos (figura 13) se distribuye del siguiente modo:

EVOLUCION DE LAS PUBLICACIONES CIENTIFICAS DE
LOS IP USUARIOS SGIKER
2008 | | |
2007 | ‘ ‘ |
2006 | | | |
2005 | | | |
2004 | |
0 100 200 200 400 500 600 700

Figura 13. Articulos publicados por los usuarios IP de las Unidades SGlker en el periodo 2004-2008.

Si comparamos tales resultados con la informacidn de produccién bibliografica correspondiente al
conjunto de investigadores de la UPV/EHU, obtenemos una destacada presencia de los IP usuarios de
los SGlker respecto al total de autores de la universidad publica vasca (figura 14).

PUBLICACIONES CIENTIFICAS 2004-2008
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Figura 14. Publicaciones de los usuarios de SGlker y del total de investigadores de la UPV/EHU.



A partir de tales datos ya podemos concluir que entre el 48,4 y el 54,8% de las publicaciones del
conjunto de la UPV/EHU han sido elaboradas por los 288 IP que han recurrido a los servicios de SGlker
para sus trabajos (tabla 2).

PUBLICACIONES PUBLICACIONES
ANO UPV/EHU IP USUARIOS SGIKER %
2004 879 482 54,85
2005 1027 510 49,7
2006 1146 603 52,6
2007 1223 593 48,5
2008 1447 596 41,2

Tabla 2. Publicaciones de los usuarios de SGlker y del total de investigadores de la UPV/EHU y su porcentaje.

6.2. PROYECTOS DE INVESTIGACION

Durante el periodo 2004-2008, el conjunto de IP usuarios de SGlker ha liderado un total de 604
proyectos de investigacion de caracter regional, nacional e internacional, tal y como se detalla en la
figura 15y tabla 3.

PROYECTOS DE INVESTIGACION
2004-2008

19; 3%

241; 40% @ INTERNACIONALES
m NACIONALES

344; 57% OREGIONALES

Figura 15. Proyectos de investigacion de los usuarios de SGlker en el periodo 2004-2008.



PROYECTOS DE INVESTIGACION 2004-2008
INTERNACIONALES 19
NACIONALES 241
REGIONALES 344
TOTAL 604

Tabla 3. Proyectos de investigacion 2004 — 2008.

Dada la importancia de las convocatorias de investigacidn de cardcter regional, por su mayor proximidad
al atender a lineas mas cercanas de investigacion estratégica y su mayor volumen, se observa un
predominio de los proyectos de investigacion financiados por entidades publicas y privadas del ambito
mas cercano a la UPV/EHU, principalmente del Gobierno Vasco.

No obstante, debemos sefialar también la presencia relevante de proyectos de caracter nacional,
muchos de éstos con participacidn de varios grupos de investigacion de diferentes territorios del Estado,
y un porcentaje, todavia pequefio pero significativo de proyectos de investigacién internacionales, con
fondos, sistemas de concurrencia y participacion mas alla de las propias fronteras.

6.3. TESIS DOCTORALES

La infraestructura cientifico-tecnolégica ofertada por los SGlker a la comunidad investigadora, ha
contribuido a que el nimero de tesis doctorales leidas en la UPV/EHU experimente una importante
mejora cientifica en todas las areas (tabla 4).

AREA DE CONOCIMIENTO | 2004/2005 | 2005/2006 | 2006/2007 | 2007/2008 | 2008/2009
Ciencias Experimentales 55 86 77 77 72
Ensefianzas Técnicas 34 36 35 48 49
Ciencias de la Salud 40 52 38 57 56
CC. Sociales y Juridicas 64 45 58 55 56
Humanidades 24 32 21 31 28
TOTAL 217 251 229 268 261

Tabla 4. Tesis doctorales leidas en la UPV/EHU en el periodo 2004-2008 por areas.



Especialmente destacado resulta el porcentaje de tesis doctorales realizadas en las areas de Ciencias
Experimentales y Ciencia de la Salud, para cuyo desarrollo han resultado fundamentales los recursos de
las Unidades SGlker especializadas (figuras 16-17).
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Figura 16. Tesis doctorales leidas en la UPV/EHU en el periodo 2004-2008 por areas.
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Figura 17. Tesis doctorales leidas en la UPV/EHU en el periodo 2004-2008 por areas cientificas.

6.4. PATENTES

La solicitud de patentes constituye hoy en dia un indicador relevante para medir el grado del potencial
investigador de una entidad y, en el caso del ambito universitario, adquiere una importancia singular por
lo que significa de transferencia y valorizacidn de su actividad productiva.

Es por ello que cada vez mas los sistemas evaluadores de todas las acciones llevadas a cabo en las areas
de I+D+l contemplan este indicador como un dato de suficiente envergadura para calibrar la actividad
investigadora de una universidad.



En este sentido, y en estrecha relacién con un mayor uso de las Unidades SGlker por parte de los IP
solicitantes de patentes, comprobamos que el nimero de las presentadas por la UPV/EHU durante el
periodo 2004-2008 muestra una evolucidn progresiva muy positiva, como se pone de manifiesto en la
figura 18.
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Figura 18. Evolucion del nimero de solicitudes de patentes presentadas por la UPV/EHU en el periodo 2004-2008.

Centrandonos ya en el ejercicio 2008, la solicitud de patentes se distribuye por campos cientificos tal y
como se indica en la figura 19, siendo las relacionadas con las areas de Ciencias de la Salud y las Ciencias
Experimentales las de mayor peso. Precisamente son tales tematicas en las cuales es mayor el nimero
de IP que recurren a los servicios facilitados por los SGlker.
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Figura 19. Evolucién del nimero de solicitudes de patentes presentadas por la UPV/EHU en el afio 2008 por areas cientificas.



6.5. - CONCLUSIONES

El andlisis de los datos relativos a la produccién bibliografica, los proyectos de investigacion, las tesis
doctorales y las patentes en cuya autoria han participado los usuarios de los SGlker resulta altamente
positivo. Tal actividad demuestra sin duda la importancia que estas Unidades suponen para los
investigadores de la UPV/EHU. Este apoyo se fundamenta, principalmente, en una equilibrada simbiosis
de un personal altamente cualificado y unas modernas infraestructuras, todo ello enmarcado en un
proceso de transmision de valores y actitudes proactivas en la busqueda de la excelencia investigadora
al mas alto nivel.

Estamos seguros que, a medida que se incremente el nimero de investigadores que aprovechen las
potencialidades de los SGlker, la produccién y explotacion del conocimiento cientifico generado desde la
UPV/EHU crezca de tal modo que ésta adquiera una posicién motor de la economia y el desarrollo social
del Pais Vasco.



7.- VISIBILIDAD DE LOS SGIKER EN LA SOCIEDAD. FOMENTO DE LA CULTURA

CIENTIFICA

7.1 - PAGINA WEB

En los ultimos afios se ha hecho evidente que la red se ha convertido en la principal plataforma de
difusién de informacidn. La visibilidad exterior de una organizacion como SGlker no es una excepcion,
por lo que en el ejercicio 2008 hemos renovado y actualizado los contenidos de nuestra pagina web, con
el objetivo de aumentar sustancialmente nuestra presencia en Internet.

A continuacion, se ofrece un resumen de las acciones realizadas, junto con los resultados derivados de

ellas.

7.1.1 - CAMBIO DE DIRECCION WEB

Se han puesto unos alias a las direcciones web de los SGlker, como muestran los siguientes ejemplos:

e http://www.ehu.es/SGlker: Portal de inicio.

e http://www.ehu.es/SGlker/es/: Pagina principal, en castellano.

e http://www.ehu.es/SGlker/eu/: Pagina principal, en euskera.

o http://www.ehu.es/SGlker/en/: Pagina principal, en inglés.

o http://www.ehu.es/SGlker/es/cursos/: Cursos de formacion.

e http://www.ehu.es/SGlker/es/adn/: P4gina del Banco de ADN, versién en castellano.

e http://www.ehu.es/SGlker/en/laser/: P4gina de la Facilidad Laser, versidn en inglés.

e http://www.ehu.es/SGlker/eu/animaliategi/bizkaia/: Pagina del Animalario de Bizkaia, version en
euskera.

Estas direcciones son mas cortas y faciles de recordar que las anteriores, lo cual facilita su difusion y
permite que los usuarios puedan recordarlas o deducirlas. También favorece el indexado de los
contenidos por parte de los grandes buscadores de Internet. Fruto de ello, se ha detectado que las
paginas de las Unidades SGlker han conseguido situarse en las primeras posiciones de Google, cuando se
plantean busquedas de palabras clave directamente relacionadas con las actividades ofertadas. En la
actualidad, mas del 50% de las visitas a la pagina web de SGlker provienen de busquedas en Google,

como veremos mas extensamente en un apartado posterior.



7.1.2 - INTERNACIONALIZACION DE LA PAGINA WEB

Todas las secciones del nuevo portal SGlker se ofrecen en castellano, euskera e inglés. Ademas, se ha
acometido la traduccidn a euskera e inglés de las paginas especificas de cada Unidad. Al finalizar el afio
2008, se encuentran 13 paginas de las Unidades SGlker traducidas a euskera y otras 3 al inglés.

7.1.3 - CREACION DE NUEVAS SECCIONES EN LA PAGINA WEB

Con el fin de ampliar la informacién ofrecida por SGlker a sus usuarios, se han creado las siguientes
nuevas secciones en la pagina web:

e Documentos SGlker.

e SGlker en los medios.

e  Cursos de Formacion.

e Noticias.

e Contacte con SGlker.

e  Buzodn de sugerencias.

e Localizacion de las instalaciones SGlker.
e  Buscador.

e Mapa de la web.

7.1.4 - SEGUIMIENTO DE LAS VISITAS

La exigencia de adaptar los contenidos de la pagina web a los intereses de los usuarios requiere la
existencia de feedback por parte de los mismos. Para ello, hemos implantado el sistema de seguimiento
de visitas Google Analytics, que permite obtener un profundo conocimiento acerca de las visitas
realizadas a la pagina web. En los siguientes epigrafes, se presentan los resultados mas relevantes.

7.1.4.1 — DATOS GLOBALES

El sistema de Google Analytics se ha implantado en mayo de 2008. En los ocho meses transcurridos
hasta finalizar el afo, se ha recibido el siguiente volumen de visitas:

e Visitas totales: 6.733.

e Visitas a la pagina en castellano: 6.437 (95,6% del total).
e Visitas a la pagina en euskera: 185 (2,7% del total).

e Visitas a la pagina en inglés: 111 (1,6% del total).

El reducido niumero de visitas a las paginas de las Unidades SGlker en euskera e inglés se debe en parte
al todavia menor volumen de informacion traducida a estos idiomas. A medida que se incorporen
nuevos contenidos en las tres versiones idiomaticas, se incrementaran los accesos.



7.1.4.2 - EVOLUCION TEMPORAL DE LAS VISITAS

En la figura 20 se muestra el niumero de visitas diarias recibidas en la pagina web entre mayo y
diciembre de 2008:
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Figura 20. Evoluciéon del numero de visitas recibidas en la pagina web de SGlker entre mayo y diciembre de 2008.

Se aprecia una importante tendencia al alza, principalmente a partir de septiembre, coincidiendo con la
vuelta de vacaciones de verano. El descenso en las ultimas dos semanas del afio también se ve influido
por el periodo vacacional de Navidad. Ademas, se observan valles cada 7 dias, debido a la disminucion
de visitas durante los fines de semana. Finalmente, cabe destacar el gran nimero de visitas recibidas en
el mes de junio, atribuibles a la difusion en los medios de comunicacién del | Concurso de
Microfotografia, organizado por el Servicio de Microscopia Analitica y de Alta Resolucién en
Biomedicina.

7.1.4.3 - PROCEDENCIA DE LAS VISITAS

En el transcurso del 2008 se recibieron visitas desde 45 paises, incluyendo la practica totalidad de los
continentes europeo y americano, tal y como muestra la figura 21 mapa, en el que un color mas oscuro
indica un mayor nimero de visitas.
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Figura 21. Mapa de la procedencia de las visitas a la web de SGlker.



Como es logico, la mayor parte de las visitas, el 66,23%, procede de localidades espafiolas. Respecto a
las instituciones origen de las visitas, se ha comprobado que un 34.74% se ha realizado desde la propia
Universidad del Pais Vasco/EHU. En total, hemos recibido visitas de 668 redes distintas, incluyendo otras
universidades, instituciones, empresas y domicilios particulares.

7.1.4.4 - PAGINAS MAS VISITADAS

Centrando la atencidn en las paginas pertenecientes a SGlker, el siguiente listado muestra aquellas que
han sido objeto de mayor ndmero de consultas.

e Servicio de Microscopia Analitica y de Alta Resolucién en Biomedicina (25,15%).
e Banco de ADN (14,44%).

e Portal de inicio SGlker (8,40%).

e Lista de Unidades SGlker (7,20%).

e Servicio de Resonancia Magnética Nuclear (4,74%).

e Unidad de Calidad e Innovacion (4,15%).

e Servicio de Rayos X (3,08%).

e Unidad de Secuenciacion y Genotipado (3,07%).

e Documentos SGlker (2,74%).

e Servicio de Microscopia y Microandlisis de Materiales (2,47%).
e Contacto + Buzdn de sugerencias (2,05%).

e SGlker en los medios de comunicacién (1,95%).

e Otras (20,56%).

7.1.4.5 - FUENTES DE LAS VISITAS

En consonancia con un mejor posicionamiento en los buscadores, la mayor parte de los accesos se ha
efectuado a través de los motores, hoy en dia principales herramientas de busqueda de informaciéon en
la red.

Motores de busqueda: 54,49% (el 97% de ellas procedentes de Google).
Trafico directo: 22,77% (paginas guardadas en favoritos, tecleadas de memoria, etc.).
Enlaces externos: 22,73% (visitas llegadas a través de enlaces situados en paginas externas).

7.2 — SGIKER EN LOS MEDIOS DE COMUNICACION

7.2.1 — PRENSA ESCRITA Y DIGITAL

La difusion de la actividad investigadora en el conjunto de la sociedad, constituye hoy una necesidad
ineludible con el principal objeto de informar al ciudadano de los principales logros obtenidos. Esto
redunda en una mayor transparencia en la accion investigadora y refuerza la participacion social en la
gestion publica.



En este sentido, la presencia de SGlker en los medios de comunicacion tradicionales y electrénicos a lo
largo del afio 2008 ha sido notable y en aumento respecto al ejercicio anterior.

A continuacién, facilitamos los titulares de las noticias recogidas en los medios de comunicacién social
sobre SGlker:

e «El superordenador Arina de la UPV/EHU es el mas potente de la CAV» (El Periddico
Universitario, abril 2008).

«Genes de Dersu Uzala corren por sangre vasca» (Gara, 11/07/2008).

«Un estudio confirma la importancia de los linajes de la cornisa cantabrica en el mapa genético
de Europa» (Nota de prensa de la UPV/EHU, 16/10/2008) (/zaro News, 05/10/2008) (Basque
Research, 16/10/2008) (Servicio de Informacién y Noticias Cientificas, 16/10/2008).

e «Cdmo saber quién es el padre» (Diario Vasco, 14/11/2008).

e «Al aflo, 60 vascos piden la prueba de paternidad al Banco de ADN» (Noticias de Gipuzkoa,
14/11/2008).

e «Una imagen del interior de los conductos testiculares de un ratén gana el | Concurso de
Microfotografia en Biomedicina» (Nota de prensa de la UPV/EHU, 14/07/2008).

«Viaje al interior del testiculo de un ratén» (Noticias de Gipuzkoa, 15/07/2008).

«I Concurso de Microfotografia en Biomedicina» (Universia, 16/07/2008).

«Los conductos testiculares de un raton se convierten en la imagen del dia» (Qué, 14/07/2008).

«Fallado el | Concurso de Microfotografia en Biomedicina» (MediFarmacia, 14/07/2008).

«Arratoi baten barrabiletako hodien barnealdearen irudi batek irabazi du Biomedikuntza arloko
Mikroargazkigintzako |. Leihaketa» (UPV/EHU-ko prentsa oharra, 2008/07/14).

«Unai Silvanek irabazi du Biomedikuntza arloko Mikroargazkigintza lehiaketa» (ukberri.net,
2008/07/14).

«Arratoi baten barrabilaren irudia irabazle» (unibertsitatea.net, 2008/07/15).

7.2.2 — TELEVISION

e  «Researchers gather DNA from Idaho Basques» (KTVB, 07/25/2008).

7.2.3 — RADIO

e Entrevista al personal del Banco de ADN (Eusko lkaskuntza - Radio Vitoria, 12/04/2008).



8.- ANALISIS ECONOMICO

El aumento anual de la facturacién es un indicador del buen funcionamiento de los SGlker. Como se
observa en la figura 22, durante el ejercicio 2008 la facturacidon total ha aumentado un 61 % respecto a
la del afo anterior, alcanzado cifras proximas al millén de euros.
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Figura 22. Datos de facturacion interna y externa de los SGlker en el periodo 2004-2008.

En la figura 23 se detalla el porcentaje en la facturacidn interna de cada Unidad SGlker, donde se
observa la diferencia entre unas y otras. Las divergencias son directamente proporcionales al nimero de
proyectos de investigacion en los que colabora cada unidad SGlker. El promedio de facturacién interna
es de 3,57 % por Unidad.
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Figura 23.-Facturacién interna de las distintas Unidades SGlker.

Como muestra la figura 24, durante el afio 2008 han sido 44 los departamentos que han utilizado los
recursos SGlker. De estos departamentos, hay un 36% que factura entre 10.000 y 70.000€ y un 2% que
supera la cifra de los 95.000 €.
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Figura 24.- Distribucién de los Departamentos universitarios de la UPV/EHU segun el gasto realizado en SGlker.

En la figura 25 se hace patente la diferencia de la facturacién externa entre las Unidades SGlker. Estas
resultan ldgicas ya que algunas Unidades estan mas orientadas a la investigacién aplicada en estrecha
colaboracion con el tejido empresarial.
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Figura 25. Facturacion externa de las Unidades SGlker.

Finalmente, debemos destacar que los indicadores econdmicos, siendo relevantes, han de ser

subordinados a los indicadores cientifico-técnicos a los que sin lugar a dudas completan (ver apartado 6

Andlisis y Seguimiento de los Resultados de la Investigacion).




9.- AREA DE CALIDAD

9.1.- SEGUIMIENTO DEL MODELO DE GESTION

|9.1.1.— SISTEMA DE CALIDAD SEGUN LA NORMA UNE-EN-ISO 9001:2008

La implantacion de la norma UNE-EN-ISO 9001:2008 es una actividad continua y requiere de un
seguimiento constante. En la actualidad, se han completado los requisitos de gestidn y estan iniciados
una gran parte de las exigencias técnicas de la norma de referencia para la certificacion de las Unidades
SGlker.

Se ha recabado la informacion de los diferentes servicios y se ha descrito el Manual del Sistema de
Gestion de la Calidad de los SGlker donde se contempla, de forma ldgica, el modo en el que suceden los
diferentes procesos de gestion. Transcurrido un afio desde su descripcidn inicial, se estd procediendo a
la revision del manual para su perfecto ajuste. También se han desarrollado los anexos que acompafian
al manual como la Politica de Calidad, el Mapa de Procesos de las unidades, procedimientos y
protocolos de calidad... Esta documentacion se comunica al personal y esta accesible a través de la
pagina web de la Unidad de Calidad e Innovacién: www.ehu.es/SGlker/es/calidad.

Como ya se ha adelantado en el apartado 3, se estd procediendo a la implantacidn de la gestién de los
procesos en las Unidades. Esta actividad se desarrolla con cada técnico creando plantillas de proceso, su
descripcion a través de un diagrama de flujo y generando formatos para el control y la trazabilidad de
los servicios realizados.

Se procede, de forma paralela, a la descripciéon de los procesos generales para todas las Unidades
SGlker. Los procesos de facturacién y procesos de formacion se estan desarrollando incorporando
herramientas on-line para su control. En el caso de la facturacion, se han descrito los procesos y se
encuentran pendientes de revision antes de ser comunicados a todos los técnicos para que éstos
funcionen de un mismo modo en el envio y gestion de la facturacion.

En las actividades de formacion, se han actualizado los documentos existentes para facilitar y mejorar el
control de los cursos impartidos. El control de asistencia, el informe de evaluacion del curso realizado
por el técnico y el seguimiento de la satisfaccién de los participantes a través de su encuesta son
documentos que nos facilitan la gestidon y control de los resultados de estas actividades formativas no
regladas.

Las reclamaciones, no conformidades, acciones correctivas y preventivas constituyen otro de los
indicadores globales que se utilizan para el seguimiento y control de los procesos. Sus resultados se
presentan en esta memoria en el apartado 10. Evaluacion y Acciones de Mejora.

Se realiza la identificacion de no conformidades surgidas en los servicios y se gestionan para su
eliminaciéon, tomando decisiones y realizando el control sobre las acciones a ejecutar para su correccidn
segln los procedimientos establecidos. Asi mismo, se efectia un seguimiento continuo de las acciones a
implantar dentro de estas actividades. Las quejas y reclamaciones se identifican y corrigen con el fin de
evitar su repetitividad siguiendo el mismo procedimiento de las no conformidades. Por otro lado, las
sugerencias son comunicadas a las personas involucradas con el fin de que tomen la decision adecuada.

Otro indicador global son los resultados relativos a las encuestas de satisfaccién que los usuarios han
respondido en enero del 2009 con respecto a los servicios ofrecidos en el afio 2008. Toda la informacion
se ha analizado y comparado con los resultados de los afios 2006 y 2007.



Durante el afio 2007 se procedid a la implantacion de la Metodologia 5S en el Servicio Central de
Andlisis de Bizkaia. En este afio 2008, esta actividad continta con su desarrollo tratando de afianzar los
resultados alcanzados anteriormente y mejorar en aquellos otros puntos que lo requieran.

Por ultimo, como ya se ha indicado, los procesos se encuentran en una primera fase de adecuacion, lo
que lleva a su correccion y ajuste en su puesta en marcha y prueba. Ademas, ya se estan midiendo
algunos indicadores de proceso con el fin de proporcionar informacidn de partida para iniciar la segunda
fase de seguimiento de los indicadores de forma sistematica (tabla 5). Esta actividad preliminar tiene
como fin probar los indicadores propuestos y comprobar que son adecuados.

cODIGO PROCESO INDICADOR OBJETIVO RESULTADO

Homologacion de

PR.04.01 Compras realizadas a proveedores no homologados 0 4

proveedores

Proceso de Tratamientoy

PR.10.01 Porcentaje de reclamaciones por nimero de analisis 0,50 % 0,53 %

Andlisis

Quejas y reclamaciones del usuario externo sobre la

PR.12.01 Facturacion externa 0 0

gestidn de las facturas

Quejas y reclamaciones del usuario interno sobre la

PR.12.02 Facturacion interna 0 0

gestién de las facturas

PR.12.03 Pagos a proveedores Reclamaciones de los proveedores por impago 0 1

Medicidn de la satisfaccion

PR.16.01 Numero de respuestas a la encuesta 200 224

del usuario

Reducir a la mitad el nimero de Servicios con

] <23% 17,85 %
menos de un 10% de respuestas por usuario
3 X Porcentaje de respuesta a todas las sugerencias
PR.16.02 Buzdn de sugerencias . 100 % 100 %
recibidas
Seguimiento de la satisfaccion | Porcentaje de cursos de formacidn evaluados por
PR.16.03 N o 100 % 90,48 %
de la formacion los participantes
Porcentaje de formadores que completan el informe
100 % 48,28 %

de formacién

Tabla 5. Resultados preliminares de los indicadores medidos en los procesos.

Como se puede comprobar en la tabla 5, se destaca la inexistencia de reclamaciones recibidas en la
facturacion interna y externa, en el cumplimiento de los objetivos marcados en la encuesta de
satisfaccidn, y en la gestion de la informacidn recibida a través del buzdn de sugerencias.

Entre aquellos objetivos de proceso pendientes de alcanzar extraemos los siguientes:

e La compra de material fungible realizada sobre proveedores no homologados exige revisar el
proceso de homologacidn de proveedores.




e las reclamaciones sobre analisis realizados de forma incorrecta o con resultados incorrectos,
han sido convenientemente recogidos y solucionados a través de sus correspondientes
informes de no conformidad y reclamacién.

e Las reclamaciones de proveedores por impago de facturas, igualmente se han solucionado a
través de su correspondiente informe de no conformidad y reclamacion.

e Elincumplimiento del proceso en el seguimiento de los resultados de la formacién impartida se
ha ido corrigiendo conforme se ha realizado un seguimiento mas estrecho de cada curso de
formacion impartido.

9.1.2- TARIFAS ESTABLECIDAS EN CADA SERVICIO

Se han actualizado las tarifas con el fin de equilibrarlas con la evolucidon de los costes reales en la
prestacidn del servicio. En este caso, para evitar discrepancias entre el precio del servicio y su coste real,
se ha revisado las tarifas de algunos servicios: Medidas Magnéticas, Secuenciacion del area de
Gendmica, Fitotrones, Microscopia Analitica y de Alta Resolucién en Biomedicina, Microscopia
Electrénica y Microanalisis de Materiales, Servicio de Facilidad Laser y Unidad de cromatografia del
Servicio Central de Andlisis de Bizkaia.

La adecuacion de las tarifas tiene como beneficio el equilibrio del rendimiento econdmico con el coste
del mantenimiento. En la mayoria de los casos se ha alcanzado un reconocimiento del valor del servicio
prestado y de la importancia de la facturacidon para el mantenimiento y disfrute en condiciones
adecuadas de funcionamiento. Al mismo tiempo, el usuario valora el servicio prestado, el cumplimiento
de los protocolos de uso y el mantenimiento del equipamiento. La evolucion de la imagen generada en
el usuario e investigador sobre las tarifas aplicadas en cada servicio queda patente en los resultados de
la Encuesta de Satisfaccién 2008 presentados en el anexo 5 de esta Memoria.

Ademas, la revision y actualizacidn de las tarifas externas se debe realizar para asegurar el cumplimiento
de la normativa legal de Encuadramiento Comunitario Sobre Ayudas de Estado de Investigacion y
Desarrollo. Esta norma establece que las ayudas y financiacion externa procedente de la Unién Europea
no pueden aprovecharse para establecer tarifas por debajo del valor del servicio en el mercado. No
obstante, esta normativa se aplicaria Unica y exclusivamente a servicios externos y no a los servicios
proporcionados al personal investigador de la UPV/EHU.

En la tabla 6 se presenta una relacion de los porcentajes en que se han modificado las tarifas durante el
afio 2008. Para justificar la actualizacion de cada tarifa se ha tenido en cuenta los consumos y gastos en
la realizacion de cada experimento o analisis.



USUARIO ORGANISMOS EMPRESAS Y
INTERNO PUBLICOS DE OTROS
INVESTIGACION ORGANISMOS

Cromatografia SCAB 2,86 % 30,08 % 30,08 %
Medidas Magnéticas 371,00 % 477,40 % 477,40 %
Microscopia Analitica y de Alta Resolucion en Biomedicina -27,27 % 31,25 % 18,52 %
Microscopia Electronica y Microanalisis de Materiales 0,7% 45,01 % 38,52 %
Gendmica: Secuenciacion y Genotipado 6,06 % 6,25 % 6,06 %
Facilidad Laser Nuevo Servicio

Fitotrones e Invernadero Nuevo Servicio

PORCENTAJE DE MODIFICACION DE LAS TARIFAS

REVISADAS EN LOS SERVICIOS

Tabla 6. Porcentaje de actualizacion de las tarifas de las Unidades revisadas.

9.1.3.- COMITES CIENTIFICO-TECNICOS

A finales del 2008 se ha iniciado la puesta en marcha de Comités Cientifico-Técnicos para las diferentes
Unidades. Estos comités tienen por objeto elevar la calidad cientifico-técnica de los servicios prestados
por cada Unidad.

Actualmente, nos encontramos en una primera fase en la que se ha establecido el reglamento que va a
regir el funcionamiento de los diferentes comités. Durante el afio 2009 se pretende la formacion
efectiva de comités ligados a unidades de actividad cientifica afin. El plan de trabajo incluye la creacion
de comités mediante agrupacion de los servicios, su puesta en marcha y seguimiento de su trabajo.

9.2.- UNIDAD DE EVALUACION

Desde el afio 2004, los SGlker vienen coordinando las actividades de evaluacidn externa de las ayudas
a la investigacion en el marco de la incorporacion de personal investigador en formacién y de las
ayudas a la adquisicion de infraestructuras y de fondos bibliograficos. En el apartado que se trata a
continuacion, se van a exponer los resultados alcanzados en estas actividades.

9.2.1.- INFRAESTRUCTURA

Los Servicios Generales de Investigacidn participan en el proceso de resolucién de las convocatorias de
ayudas para la adquisicién de infraestructura. Esta participacidn se basa en la gestion de la evaluacién
de las solicitudes a través de evaluadores externos.

Los datos obtenidos durante estos afios en el marco de las ayudas concedidas a los grupos de
investigacidon proporcionan informacién adicional sobre los logros alcanzados por los SGlker. Estos
logros se enmarcan en la evolucion de la calidad investigadora de los grupos y en las cuantias
concedidas.



La tabla 7 resume los resultados de la evaluacion para cada convocatoria durante los ultimos cinco afos.

ANO
SOLICITUDES PRESENTADAS 37 35 58 85 65
CONCEDIDAS 25 19 39 66 33
HOMBRES 17 14 28 47 28
MUJERES 8 5 11 19 5
AYUDA CONCEDIDA (£) 403.300 387.219 1.005.550  2.116.426  1.401.564

Tabla 7. Resultados de las ayudas concedidas para la adquisicidn de infraestructuras.

En la figura 26 se observa el aumento en un 76 % de las solicitudes presentadas en el 2008 respecto al
2004, alcanzandose el maximo numero de solicitudes y concesiones en el afio 2007. Las cuantias
concedidas han experimentado un aumento del 250% en el mismo periodo. En este caso, también en el
afo 2007 se han destinado mas recursos econémicos a este tipo de ayuda.
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Figura 26. Resultados de las ayudas concedidas para la adquisicion de infraestructuras.

En funcién de si el solicitante es una mujer o un hombre, la figura 27 muestra la proporcién de ayudas

concedidas a hombres con respecto a las mujeres en el periodo 2004-2008.
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Figura 27. Ayudas concedidas segtin hombres y mujeres solicitantes.

Para finalizar el anadlisis de datos de caracter general, completamos la informacién con la figura 28 en la
cual se observa la evolucidon de las cuantias econdmicas concedidas en cada una de las ultimas
convocatorias.
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Figura 28. Comparativa de las cuantias concedidas para la adquisicion de infraestructuras.

En el anexo 2 se realiza un estudio detallado de las solicitudes y concesiones en esta convocatoria.

9.2.2.- AYUDAS A LA ADQUISICION DE FONDOS BIBLIOGRAFICOS 2008

Los Servicios Generales de Investigacidn gestionan el proceso de evaluacién de las convocatorias de
ayudas para la adquisicion de fondos bibliograficos.

La tabla 8 resume los datos extraidos de cada una de las convocatorias durante los ultimos cinco afios.

e wwe

SOLICITUDES PRESENTADAS 2 3 3 10 5
CONCEDIDAS 2 3 3 10 5
HOMBRES 2 3 3 7 5
MUJERES 0 0 0 3 0

Tabla 8. Ayudas concedidas para la adquisicion de fondos bibliograficos.



La politica de estas ayudas es, siempre que sea posible, la concesidon de la subvencion a todas las
solicitudes siempre que la Biblioteca de el visto bueno. Hasta ahora, se han concedido todas las ayudas,
lo que se refleja en que el nimero de estas se equipara al numero de ayudas concedidas. En la
convocatoria 2009, se contempla la evaluacién externa de dichas solicitudes.

En la figura 29 se presenta la evolucién de las ayudas concedidas a los grupos de investigacién para la
adquisicion de fondos bibliograficos en funcidn de si la solicitante es una mujer o un hombre.
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Figura 29. Relacién de ayudas concedidas durante los ultimos cinco afios.

En el anexo 3 se muestra la Informacion detallada de esta convocatoria.

9.2.3.- AYUDAS A LA FORMACION DE INVESTIGADORES PREDOCTORALES UPV/EHU

Los Servicios Generales de Investigacion participan en el proceso de resolucién de las convocatorias de
becas predoctorales para la formacion de investigadores en la UPV/EHU. Concretamente, gestionan la
fase de postevaluacion por parte de los evaluadores externos.

A continuacion, se comentan los resultados destacados en la ultima convocatoria del 2008 y su
evolucién desde el aflo 2004. La tabla 9 resume los datos extraidos de cada una de las convocatorias.

ANO
SOLICITUDES PRESENTADAS 84 160 174 145 230
CONCEDIDAS 35 35 91 45 60
HOMBRES 16 16 33 17 20
MUJERES 19 19 58 28 40

Tabla 9. Relacién de solicitudes recibidas y ayudas concedidas en los ultimos cinco afios.
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Figura 30. Relacion de solicitudes recibidas y ayudas concedidas en los ultimos cinco afios.

En la figura 30 se observa un paulatino aumento de las solicitudes, a excepcion del afo 2007. Por
ejemplo, en el afio 2008 el numero de solicitudes ha crecido en un 58% con respecto al 2007. Debemos
resaltar también el incremento en las ayudas concedidas a mujeres investigadoras, que han
experimentado un aumento hasta alcanzar el doble que las concedidas a los hombres.

Finalmente, con el fin de completar esta informacidn, se presenta en el anexo 4 la evolucidn interanual
de los datos de solicitudes y el nimero de ayudas concedidas, para hombres y mujeres, en cada una de
las areas del conocimiento.



10- EVALUACION Y ACCIONES DE MEJORA

En el entorno del Sistema de Gestion de Calidad implementado, los SGlker cuentan con varias
herramientas para identificar y evaluar las desviaciones y areas de mejora. Las encuestas de
satisfaccion, el buzén de sugerencias, los cuestionarios a los participantes de los cursos y las
incidencias recogidas directamente de los usuarios, facilitan la recopilacion de informacion que es
utilizada para la puesta a punto y mejora en los servicios, e incluso para la toma de decisiones sobre
los objetivos a alcanzar en los préximos afios.

10.1.-MEDIDAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Los logros alcanzados por los SGlker en materia de servicios, conocimiento y apoyo tecnoldgico a los
diferentes usuarios externos e internos son objeto de estudio desde el aifio 2006. Siguiendo esta linea
de actuacion, hemos realizado en el aflo 2008 una nueva encuesta de satisfaccion a nuestros usuarios
para determinar el avance en la gestién y la calidad de los servicios prestados. Estos datos nos sirven
para analizar las tendencias e imagen de los SGlker y, de este modo, actuar de forma consistente con
el resultado obtenido.

Asi mismo, durante el afio 2008 se ha continuado con el seguimiento de los resultados de los cursos de
formacion impartidos en los SGlker. Tales datos son analizados por primera vez en esta memoria.

10.1.1.- RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION 2008

En enero del 2009 se pone en marcha en los SGlker un nuevo programa para la medicion de la
satisfaccion de los usuarios internos y externos con respecto a los servicios prestados en 2008. Como
resultado de la medicidn se obtiene una serie de datos que son analizados en profundidad y utilizados
para realizar mejoras en los servicios ofertados por las unidades.

Durante el afio 2008, la valoracidn global de los servicios ofrecidos por las unidades SGlker presenta un
comportamiento similar al resultado obtenido en el afio 2007 (figura 31). Esta situacién se debe a que
las mejoras implementadas a raiz del estudio de la satisfaccion de los usuarios en el 2007 en algunos
servicios, han compensado los problemas surgidos durante el 2008 en otros.



VALORACION MEDIA GLOBAL
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Figura 31. Valoracidn global media

En la figura 32 se presenta el numero de respuestas de usuarios internos, externos y respuestas totales.
Se puede observar cémo las respuestas de usuarios internos se encuentran cerca del 50% del numero de
usuarios de la UPV/EHU (Unidades de Gestion Administrativa). Este resultado demuestra que la
herramienta se encuentra consolidada como una actividad en la que los usuarios internos participan
activamente.
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Respuestas UPV/EHU — 200

Respuestas externas i 24

Total de respuestas 224

0] 100 200 300 400 500

Figura 32. Usuarios de los SGlker en la UPV/EHU

Por otro lado, de las 224 respuestas, 24 son de usuarios externos, lo que supone un 11%. Sin embargo,
el numero de usuarios externos es de 196 para todos los servicios, lo que significa que el 12% de los
usuarios no institucionales han respondido a la encuesta. En este sentido, se establece como objetivo
para la mejora de la herramienta lograr alcanzar el 30% de respuestas de usuarios externos.

La encuesta de satisfaccion también hace evidente la diferencia en la valoracién de los servicios segun el
tipo de usuario. Asi, la valoracién global otorgada por los usuarios externos con respecto a la de los
usuarios internos se presenta en la figura 33. Este resultado refleja que, a pesar del menor porcentaje



de respuestas de los usuarios externos, estos usuarios tienen una mejor imagen de los servicios que los
propios de la UPV/EHU.

Satisfaccion segun tipo de usuario
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Figura 33. Grado de satisfaccidn de los usuarios SGlker

Es significativo el nUmero de respuestas de nuevos usuarios a la encuesta de satisfaccion. Un 29% de
usuarios que nos han enviado sus respuestas han encargado su primer trabajo en el 2008 (Figura 34).
Este hecho esta alineado con el incremento en el nUmero de servicios puestos en marcha en los SGlker
durante este afo, al aumento en el nimero de servicios contratados y al incremento en la facturaciéon
total del 2008.

USUARIOS POR PRIMERA VEZ EN 2008

B Usuario por primera vez
en 2008

E Usuario habitual

Figura 34.- Nuevos usuarios SGlker en los dos ultimos afios.

Al igual que en la valoracion de los servicios por parte de los usuarios externos e internos (figura 33), se
ha observado la misma tendencia cuando se compara la valoracién otorgada por el usuario habitual
frente a la del usuario novel en 2008. En la figura 35 se muestra cémo la imagen de los SGlker en los
usuarios que han utilizado por primera vez los servicios es mejor que la imagen generada en los usuarios
habituales.
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Figura 35. Valoracidon media entre los usuarios SGlker segun la frecuencia de uso.



Otra forma de clasificar al usuario es por la frecuencia de uso de los servicios. En este caso, se observa
en los siguientes diagramas la existencia de una mayoria de usuarios ocasionales que han dado
respuesta a nuestra consulta, frente a otros usuarios que realizan trabajos frecuentemente o con
andlisis en rutina (figura 36). Ademas, se presenta la evolucion en los Gltimos tres afios del nimero de
respuestas recibidas en funcidon de la frecuencia de uso de los servicios generales de investigacién
(figura 37).
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Figura 36. Respuestas segun la frecuencia de uso de las Unidades SGlker
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Figura 37.- Evolucion de los usuarios SGlker segun la frecuencia de uso.

Esta misma segmentacion se puede utilizar para analizar la imagen de los SGlker y el nivel de
satisfaccion de los usuarios segun frecuencias de uso de los servicios (figura 38).
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Figura 38. Grado de satisfaccidon del usuario segun la frecuencia de uso.

Es igualmente interesante el resultado que se obtiene para cada uno de los elementos evaluados en la
encuesta. Los campos encuestados hacen referencia a los canales de comunicacién con el usuario, la
calidad cientifica de los técnicos y del equipamiento e infraestructura, la atencién recibida y la tarifa que
el usuario paga por el servicio recibido. En la propia encuesta se alude también a la puntuacién global
con la que el usuario valora el servicio recibido. Estos datos se presentan comparados con los del afio
2007 (figura 39).
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Figura 39. Media global de las Unidades SGlker encuestadas por apartados.

Podemos observar que la valoracion de casi todos los campos encuestados supera los 8 puntos, a
excepcion de las tarifas y del tiempo transcurrido hasta el inicio del trabajo. Sin embargo, estos dos
puntos han sido mejor valorados que en el afio 2007.



Por otro lado, se detecta muy ligeras variaciones en la puntuacién obtenida en cada campo, lo que estd
alineado con el resultado global presentado en la figura 31.

Todos los resultados anteriores, junto con un estudio por Unidades SGlker, se presentan en detalle a
modo de distribucidn normal para cada campo encuestado en el anexo 5.

En la encuesta de satisfaccién, existe una pregunta en la que el usuario puede responder de forma
abierta haciendo mencion a aquellos aspectos que son mas importantes o realizando sugerencias de
mejora. En este sentido, las respuestas recibidas se distribuyen de la siguiente forma:

4+ Reclamaciones y quejas (23): La mayoria de ellas se encuentran asociadas a la mejora de la
infraestructura y a las tarifas que se aplican en el servicio. Las incidencias correspondientes a la
infraestructura, han sido convenientemente solucionadas. Las tarifas se establecen bajo una
politica clara de busqueda de sostenibilidad de los servicios para cubrir los gastos de fungibles
de cada experimento o analisis.

+ Sugerencias de mejora (39): La mayoria de ellas vinculadas a la solicitud de mejora de la
infraestructura y de los canales de comunicacién e informacién con el usuario (estado de
averias, baja temporal de equipos y bajas del personal...). Ante tales aspectos, se van a aplicar
planes de mejora para dar respuesta a cada una de estas sugerencias.

4+ Reconocimientos (12): Todos ellos orientados a premiar el buen trabajo realizado por el
personal técnico y su correcta gestion del Servicio.

De acuerdo a las encuestas, los servicios peor valorados son el Servicio Central de Analisis de Bizkaia, el
Servicio de Resonancia Magnética Nuclear del Campus de Bizkaia, el Servicio de Microscopia y
Microanalisis de Materiales, el Servicio de Caracterizacién de Polimeros y el Animalario de Alava. Estos
servicios han sido analizados con mayor detenimiento llegdndose a las siguientes conclusiones e
identificando areas de mejora.

e Servicio Central de Andlisis de Bizkaia: Se procede a aplicar una herramienta de solicitud via
web que facilite la solicitud de servicios. Igualmente, se va a mejorar la comunicacion a través
de calendarios interactivos que proporcionen al usuario informacion real del estado de sus
muestras y de las fechas aproximadas de analisis de las mismas.

e Resonancia Magnética Nuclear del Campus de Bizkaia: Es necesario un analisis completo del
servicio comparandolo con su homdlogo del Campus de Gipuzkoa que ha sido mejor valorado
en todos los aspectos de la encuesta.

e Servicio de Microscopia y Microanalisis de Materiales: La incorporacion de un nuevo técnico
debe ser la solucién de problemas identificados como son el retraso en el analisis de muestras
o el manejo de equipos de forma simultanea. Respecto a la preparacién de las muestras, se ha
incorporado un técnico de laboratorio para colaborar y agilizar estas tareas.

e Caracterizacion de Polimeros: Los problemas asociados a este servicio son de muy diversa
naturaleza, como por ejemplo la mejora en el acondicionamiento de las instalaciones del
Centro Joxe Mari Korta de Investigacidn, el equipamiento disponible, los retrasos producidos
por la baja del técnico del servicio y el alta del nuevo técnico... En este servicio se determina un
tiempo de adaptacidn del nuevo personal, un seguimiento de las quejas y reclamaciones que
puedan surgir y una nueva evaluacion del servicio por parte de los usuarios.



e Animalario de Alava: Las quejas y reclamaciones de este servicio hacen referencia a las
condiciones y estado de las instalaciones de la Facultad de Farmacia. Los principales problemas
han sido solucionados a través de inversiones mayores como en el caso de la reparacién y
cambio del sistema de climatizacion. Otras averias y deficiencias menores en las instalaciones
serdn solucionadas de forma paulatina.

Se han establecido otras acciones de mejora para subsanar las pequefias deficiencias que se han
detectado gracias al estudio realizado sobre los resultados de la encuesta de satisfacciéon del 2008.

Como objetivos especificos para este apartado, se establece la mejora del nimero de respuestas de
usuarios externos a la encuesta de satisfaccién alcanzando un 30%. Ademas, se persigue mejorar la
valoracién de los usuarios internos igualandola a la de los usuarios externos. Asi mismo, para los
usuarios habituales, se marca como objetivo equiparar la valoracion obtenida en la encuesta de
satisfaccidn con la que tienen los usuarios ocasionales.

10.1.2.- SEGUIMIENTO DE LA OFERTA FORMATIVA

Durante el afio 2008 se han puesto en marcha acciones para la planificacion de la oferta formativa y de
los cursos de formacién impartidos, en la linea del Plan de Gestion y su desarrollo a través de los
procesos de calidad.

En este apartado, se presenta una relacidon de resultados de la formacion impartida en las Unidades
SGlker durante el afio 2008 y de la oferta formativa para el afio 2009 (figura 39).
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Figura 39. Datos generales relativos a los cursos de formacion impartidos en 2008 por SGlker.

Los diferentes cursos impartidos en las Unidades SGlker ascendieron a 21, de los cuales 18 pertenecen a
la oferta formativa establecida a principios de afio y 3 son cursos a la carta contratados especificamente
por centros o empresas. Los cursos ofertados inicialmente fueron 26, pero no todos ellos han sido
demandados. Los 21 cursos fueron impartidos por un total de 29 formadores, de los cuales 19



correspondieron a técnicos SGlker y los otros 10, a colaboradores expertos en la materia. La duracién
total de la formacién impartida ascendié a 308 horas de las cuales 253 horas pertenecen a la oferta
formativa y 55 horas a cursos a la carta. Finalmente, durante el afio 2008 se han formado en los SGlker
264 personas entre investigadores senior, investigadores junior, estudiantes e investigadores
predoctorales y trabajadores de empresas. Todos éstos se han dividido de la siguiente forma: 252
personas en cursos de la oferta formativa y 12 personas en formacidn a la carta. Estos datos se
encuentran resumidos en la figura 39.

Los cursos de formacién son evaluados por los participantes a través de las encuestas de satisfaccion
disefadas para el seguimiento y evaluacion de los cursos impartidos. Igualmente, y a modo de muestra
de contraste, el desarrollo del curso es evaluado por el propio formador.

Los elementos encuestados a los que dan respuesta los participantes y su valoracién media se presentan
en la tabla 10y en la figura 40.

VALORACION

ELEMENTOS ENCUESTADOS MEDIA

Capacitacion profesional: considerar su experiencia,

. PROFESORADO dominio de la materia, conocimientos, 9,0
metodologia, etc.

Capacitacién metodoldgica: considerar su

. PROFESORADO capacidad de comunicacién, motivacién, interaccién 8,9
con el alumnado, disposicion a resolver dudas.

Las posibilidades de aplicar lo aprendido en su

. UTILIDAD puesto de trabajo de forma inmediata o en un 8,3
futuro cercano, ayudandole a mejorar su eficacia.

Rigor de contenidos, facil comprensidn,

. DOCUMENTACION . 8,5
presentacion.
. EQUIPAMIENTO CIENTIFICO Estado dgl equipo, condiciones de uso, limpieza del 8,9
laboratorio.
 MEDIOS TECNICOS Medio 'audlowsuales, estado de las instalaciones, 8,2
comodidad de la sala...
 CUMPLIMIENTO PROGRAMA Hasta qué nivel se ha cubierto el objetivo del 8,9
programa.
 ORGANIZACION Aten_a_on a élumnos, divulgacién, horarios, gestion 8,7
administrativa, etc.
 DURACION* Ad.ecgacnon del tiempo asignado para alcanzar el 5,0
objetivo.
10. VALORACION GLOBAL Valoracion global del curso / jornada. 8,7
11. VALORACION COMPARATIVA Con respecto a otros cursos a los que Ud. ha 76

asistido.

* El punto 9 se evalla de la siguiente forma: 0. Curso muy corto; 5. Curso de duracidn correcta; 10. Curso muy largo.
Tabla 10. Valoracién media otorgada por los participantes de la accion formativa.



Valoracion media Duracion
L. PROFESORADO s s s s s 9,0 10 4
2, PROFESORADD s 8,9
3UTILDAD e 8,3 8 -
4. DOCUMENTACION | S O O N 8|5
5. EQUIPAMIENTO CIENTIFICO | : ; : ; ; ; ; : 18,9 6 50
6. MEDIOS TECNICOS 182
7 CUMPLIVIENTO PROGRAMA i s s s s s 8,0 4
8. ORGANIZACION | B O 8,7
10, VALORACION GLOBAL | s 3,7 5
11.VALORACION COMPARATIVA | ! 1 ! 1 1 1 1 176
00 1,0 20 30 40 50 60 7.0 80 9,0 100 0

Figura 40. Valoracion media otorgada por los participantes.

A la pregunta de si el participante estd, de forma general, satisfecho con el curso en el que ha
participado, las respuestas demuestran la adecuacion de los cursos de formacion impartidos con
respecto a las necesidades reales de los participantes. El resultado se presenta en la figura 41.

98%

2%
MSi HENo

Figura 41. Valores obtenidos con respecto a la satisfaccion general del participante.

La encuesta de satisfaccion realizada después de cada accién formativa cuenta con tres apartados para
que el participante pueda responder de forma abierta. Estos apartados hacen referencia a los aspectos
positivos del curso, las sugerencias de mejora y otros comentarios que consideren interesantes. Los
resultados de estas preguntas se han resumido en las siguientes figuras, pudiéndose observar que los
aspectos mas valorados de la oferta formativa son la metodologia y capacidad del formador, y el
desarrollo de actividades practicas durante la imparticién de los cursos (figura 42). Las sugerencias de
mejora estdn principalmente orientadas a disefiar y ofertar cursos de mayor duracion, lo cual esta
alineado con aspectos clave como la densidad de los contenidos impartidos y su amplitud, y con los
espacios, donde en algunos cursos se ha destacado el hecho de que los laboratorios fuesen de espacios
reducidos para la imparticién de un curso practico de formacién (figura 43). Finalmente, entre otros
comentarios destaca el interés por parte de los participantes en que se continden ofertando cursos
SGlker con éstos y otros contenidos (figura 44).



Aspectos positivos

LA METODOLOGIA Y CAPACIDAD DEL FORMADOR 1 | | . 25
TIEMPOQ DEDICADO A PRACTICAS 20
CONTENIDOS 5
GRUPOS REDUCIDOS 5

EL EQJIPAMIENTO CIENTIFICO

LA ORGANIZACION DEL TIEM PO DEL CURSO
AYUDAA CCONOCER EL SERVICIO

INTZRES DEL PROFESORADO
DOCUMENTACION ENTREGADA

EL ANALISIS DE RESULTADQS

LA PARTICIPACION DE LOS COMPANEROS
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Figura 42. Aspectos positivos de los cursos impartidos.

Sugerenciasde mejora

MAYOR DURACION

ESPACIO REDUCIDO

DENSIDAD DEL CURSO

AMPLIAR LOS CONTENIDOS DEL CURSO
AUMENTAREL TIEMPO DEDICADO A LA PRACTICA
AJUSTARSE AL TIEMPO PLANIFICADO
ENTREGAR MAS Y MEJOR DOCUMENTACION
MAYOR DIFUSION DE LOS CURSOS SGIKER
ORGANIZACION DE LAS FECHAS
EXPLICACIONES MAS CLARAS

REDUCIR EL NUMERO DE ALUMNOS POR CURSO

Participantes

Figura 43. Sugerencias de mejora de los cursos impartidos.

Otros comentarios de interés

CONTINUARQOFERTANDO CURSOS : : : :
NO SE PUEDO REALIZAR LA PRACTICA
CURSO QUEAPOYA EL SERVICIO

CURSOS MUY INTERESANTES

Participantes

Figura 44. Otros comentarios de interés sobre los cursos impartidos.

Analizados los resultados de las encuestas de satisfaccion y las sugerencias de mejora de los
participantes, y contrastadas éstas con los informes realizados por los formadores para cada curso
impartido, se establecen para el afilo 2009 los siguientes objetivos:

e Consolidar la oferta formativa de los SGlker en la comunidad cientifica de la UPV/EHU
mejorando ademas su difusion a través de la pagina web.

e Otorgar un mayor numero de horas a los cursos de formacién ofertados con el fin de ampliar
contenidos y adecuar su duracién.



En la tabla 11 y en la figura 45 se contempla un resumen comparativo de la oferta formativa del 2008
con respecto a la formacién impartida en este afio y la oferta formativa disefiada para el afio 2009. Estos
datos presentan una concentracidon de esfuerzos en el disefio, mejora e imparticion de los cursos de
formacién con respecto al afio 2008 ofertando un menor ndmero de cursos, pero aumentando el

numero de horas promedio por curso (tabla 11 y figura 45).

CURSOS SGlker

Numero de cursos

Duracion en horas

Horas/curso

Oferta 2008

Impartido 2008

Oferta 2009

Tabla 11. Cuadro resumen comparativo de la oferta formativa 2008 y 2009.

En la tabla 11 se puede observar que en el afio 2008 el numero de horas impartidas es superior al
numero de horas ofertadas a pesar de que el nimero de cursos impartidos fue menor que los ofertados.
Esta situacion se ha debido a que los cursos mas demandados fueron aquellos que tenian una duracion
en horas mayor, y que los cursos que finalmente se dieron de baja de la oferta fueron los de menor

duracion.

Cursos ofertados

2008
& 2009

Horas ofertadas

H 2008
& 2009

18,00

Horas/curso

15,68

16,00

14,00

12,00 10,23
10,00

14 £
140

8,00

6,00

4,00

2,00

0,00

Oferta 2008

Impartido 2008

Oferta 2009

Figura 45. Gréficas comparativas de la oferta formativa de los afios 2008 y 2009.



En la tabla 12 se presenta un resumen de los cursos impartidos durante el afio 2008 y los cursos

ofertados para el afio 2009.

SERVICIO

FITOTRONES

ANIMALARIO DE BIZKAIA

GENOMICA: BANCO DE ADN

GENOMICA: EXPRESION GENICA

GENOMICA: SECUENCIACION Y
GENOTIPADO

PROTEOMICA

MICROSCOPIA ANALITICA Y DE ALTA
RESOLUCION EN BIOMEDICINA

MACROCONDUCTA-
MESOESTRUCTURA-
NANOTECNOLOGIA

LABORATORIO SINGULAR DE
FACILIDAD LASER

RAYOS X

RESONANCIA MAGNETICA NUCLEAR
- BIZKAIA

RESONANCIA MAGNETICA NUCLEAR
— GIPUZKOA

CURSOS IMPARTIDOS EN 2008

CURSOS OFERTADOS EN 2009

Cultivo de especies vegetales en
condiciones controladas.

Curso para la formacidn del personal que lleva a cabo los procedimientos de

investigacion con animales (categoria B). (Curso impartido en el afio 2008 dos

ocasiones).

PCR a tiempo real (rt-PCR) —
Discriminacion alélica.

Secuenciacion de ADN.

Extraccidn y cuantificacién de 4cidos
nucleicos.

(Curso impartido a la carta).

Curso de especializacion en ADN
mitocondrial.

(Curso impartido a la carta).

Analisis estadistico de datos bioldgicos y
biomédicos.

Analisis de expresidn génica mediante PCR a
tiempo real o Q-RTPCR.

Secuenciacion y genotipado de ADN:
aplicaciones, estrategias, metodologias y
analisis de datos.

Identificacion de proteinas por espectrometria de masas: interpretacion de

resultados y uso de MASCOT.

Introduccion a la microscopia.

Introduccion a la microscopia electrénica.

Introduccion a la microscopia confocal.

Introduccion a la Microscopia de Fuerza
Atémica (AFM).

Pulsos laser ultracortos: generacion, manipulacidn y aplicaciones.

El analisis mineraldgico mediante
difraccion de rayos X (DRX) y sus
aplicaciones.

Caracterizaciéon de Materiales por Difraccién
de Rayos X

Introduccién a la RMN de alta resolucién. Métodos 1D y 2D.

Introduccion a la RMN en estado liquido y
sélido.

Tabla 12. Resumen de cursos impartidos en 2008 y ofertados en 2009.



SERVICIO CURSOS IMPARTIDOS EN 2008 CURSOS OFERTADOS EN 2009

INFORMATICA APLICADA A LA Curso de introduccion basica al uso de Arina.

INVESTIGACION Descripcion del Entorno de Célculo del SGI-IZO (Arina).

Determinacion de metales mayoritarios y

Emisidn atémica por plasma acoplado . . .
minoritarios en diferentes matrices

inductivamente. ] .
medioambientales.

SERVICIO CENTRAL DE ANALISIS -
BIZKAIA Introduccién a la LC-MS/MS con analizador de triple cuadrupolo.

(Curso impartido en el afio 2008 en dos ocasiones).

Cromatografia de gases — espectrometria de masas de alta y baja resolucion.

Curso tedrico-practico sobre especiacion
elemental (ICP-MS).

SERVICIO CENTRAL DE ANALISIS —
ALAVA

(Curso impartido a la carta).

Tabla 12 (Continuacidn). Resumen de cursos impartidos en 2008 y ofertados en 2009.

Finalmente, se marca como objetivo especifico para el afio 2009 la consolidaciéon de la oferta
formativa realizada por los técnicos SGlker en cada Unidad de referencia.

10.2.-SUGERENCIAS DE MEJORA E INCIDENCIAS RESUELTAS

El buzén de sugerencias y las reclamaciones y no conformidades identificadas son las herramientas a
través de las cuales los SGlker pueden detectar las areas de mejora y asi proporcionar servicios
adecuados a las necesidades de los usuarios e investigadores.

10.2.1.- SUGERENCIAS DE MEJORA

Un elemento que se utiliza en los SGlker para la identificacién de deficiencias, su evaluacidon y mejora
continua son las sugerencias proporcionadas por los usuarios y otros miembros de la comunidad
universitaria a través del buzén de sugerencias o comunicandolas directamente a la Direccién o al
personal SGlker. Estas sugerencias son recogidas, analizadas y valoradas para finalmente responder de
forma positiva o comunicar su desestimacién. La valoracidn, decisidn y respuesta las realiza el personal
involucrado en la potencial mejora.



Durante el afio 2008 se han recibido 9 sugerencias, de las cuales 4 han sido desestimadas y otras 5 han
dado lugar a actividades de mejora (tabla 13 y figura 46).

Total recibidas 9

Sugerencias desestimadas

Sugerencias que implican acciones de mejora 5

Tabla 13. Informacidn recibida a través del Buzon de Sugerencias.

Buzon de sugerencias 2008
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Total recibidas Desestimadas Implican accicnes

Figura 46. Resultados del Buzdn de Sugerencias.

Cuatro de las propuestas se han desestimado y no han supuesto mejora por seguir criterios opuestos a
los procedimientos establecidos a nivel institucional (UPV/EHU) o por ser contrarias a las estrategias
establecidas en los propios SGlker.

El resto de las sugerencias ha dado lugar a las siguientes acciones de mejora:

e Adquisicién de un ordenador portatil para uso de los técnicos en presentaciones y actividades
formativas del servicio.

e Mejoras realizadas en la pagina web.

e Establecimiento de convenios con investigadores vinculados a Osakidetza.

Finalmente, cabe recordar que otras sugerencias y acciones de mejora se han gestionado en el marco de
las encuestas de satisfaccién como se ha indicado anteriormente.

10.2.2.- INCIDENCIAS Y NO CONFORMIDADES DESTACADAS

Los usuarios de los servicios y el propio personal SGlker identifican las incidencias y errores cometidos
durante la prestacion de los servicios. Estos errores son analizados a través de un procedimiento de No
Conformidades y Reclamaciones y corregidos. En algunas ocasiones, no es suficiente con la correccién y
se ponen en marcha actuaciones para impedir que estos errores vuelvan a surgir.

Durante el aflo 2008 han sido identificadas un total de 14 incidencias, de las cuales cinco son
reclamaciones de usuarios, ocho son errores en los servicios o su gestion y una se corresponde con una
reclamacién o error en el servicio (tabla 14 y figura 47).



Total recibidas 14

Reclamaciones 5

No conformidades reales

No conformidades potenciales 1

Tabla 14. Informacion sobre las reclamaciones y no conformidades recibidas.

Reclamaciones / No conformidades
15 14
14
12
10 8
B
5 5
il
2 1
0 T T T E— 1
Total Reclamaciones  Noconformidades Ne conformidades
reales potenciales

Figura 47. Resultados de las reclamaciones / no conformidades recibidas.

De las 14 incidencias graves detectadas, cuatro de ellas han dado lugar a acciones correctivas y
preventivas. Estas acciones se ponen en marcha con el fin de evitar que vuelvan a producirse los errores
detectados. Su distribucidn es la que se indica en la figura 48. El resto de las incidencias graves ha dado
lugar a correcciones y mejoras puntuales. Todas ellas se han cerrado de forma satisfactoria.

Acciones correctivas y preventivas

16
14
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8
6
. .
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™ > |
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Total incidencias Acciares carrectivas Acciones preventivas

Figura 48. Relacion de acciones correctivas / acciones preventivas puestas en marcha.

Las acciones correctivas abiertas estdn relacionadas con los siguientes aspectos:

e Errores y retrasos sufridos en la facturacion interna al no identificarse correctamente las
Unidades de Gasto Autorizado (UGAs) para el cobro de los servicios prestados. Este hecho ha
supuesto el establecimiento y comunicacién a todo el personal de los procedimientos de
facturacion con el fin de reducir, en la medida de lo posible, esta leve incidencia pero
repetitiva. Con la entrada en funcionamiento del médulo SGlker de la aplicacién lkertu On-Line,
este problema estara resuelto.



La reclamacion de un usuario externo en un analisis elemental el cual ha llevado a la
verificacion del equipo a través de un patrén externo adicional.

La Unica accién preventiva realizada se relaciona con el establecimiento de un proceso que facilite la

gestion y control de los pagos anticipados que realizan algunos investigadores para la contratacion de

servicios y experimentos. En muchas ocasiones, la falta de comunicacién entre el técnico y la

administracion SGlker sobre este tipo de facturas hace que algunos trabajos se estén facturando por

duplicado lo que requiere una posterior anulacion de estas facturas. Estas actividades suponen una

pérdida de tiempo en la gestién administrativa.

El resto de las incidencias graves no ha dado lugar a acciones correctivas ni preventivas, pero se han

corregido a través de mejoras puntuales. A continuacidn, se presenta una relacion de algunas de las

mejoras implantadas.

Mejora de la comunicacion de la Unidad de Cromatografia del Servicio Central de Andlisis de
Bizkaia a través de un calendario disponible en la pagina web al cual los usuarios pueden
acceder y disponer a tiempo real de informacidn relativa a la disponibilidad de equipos y la
planificacion del analisis de muestras en el servicio.

Mejora y correccién de la informacién dispuesta en la pagina web, como por ejemplo la oferta
formativa, estado de los cursos de formacidn, teléfonos y direcciones de contacto...
Comunicacién a todos los técnicos del convenio firmado con la Ertzaintza para una correcta
facturacion de todos los servicios contratados por este organismo.

Puesta a punto de una nueva técnica de analisis como la ionizacién quimica en cromatografia
de gases - espectrometria de masas resultado de la reclamacion de un investigador al no
obtener resultados satisfactorios en el analisis de sus muestras por otros métodos.

Repeticidn de un experimento solicitado por un investigador sobre un analisis erréneo.
Soluciones puntuales relativas a las reclamaciones de los proveedores por retraso en el pago de
facturas.

Como accidn de mejora se propone la consolidacion de la actividad de identificaciéon de las no

conformidades e incidencias a nivel interno reduciendo asi el nimero de reclamaciones recibidas

por parte de los usuarios, investigadores y proveedores. Este objetivo es extensible igualmente a

las reclamaciones recibidas a través de la encuesta de satisfaccion realizada de forma anual.

10.3.-ACTUACIONES DE MEJORA

Implantacién de un sistema de calidad en base a la norma ISO-9001:2008 en algunas
Unidades con claro reflejo de sus servicios en usuarios externos (objetivo plurianual).

Mejora de los procedimientos técnicos en el area de la experimentacién y el analisis de
muestras.

Medicién de los procesos de calidad e inicio del camino hacia su gestion eficaz como
herramienta de mejora continua.

Finalizacion de las actuaciones en el desarrollo de la Metodologia 5S en las Unidades iniciadas
y otras actividades de mejora continua.



Revisidn y actualizacién de las tarifas externas, de los servicios en los que sea necesario
hacerlo, con el fin de asegurar el cumplimiento de la normativa legal del Encuadramiento
Comunitario Sobre Ayudas de Estado de Investigacion y Desarrollo. Asi mismo, se realizara la
actualizacién de las tarifas internas, en servicios en los que sea necesario hacerlo, con el fin
de lograr su sostenibilidad econémica en lo referente a cubrir los gastos y consumos
soportados en la prestacidn de cada servicio. Completar el nimero de servicios revisados en
el afio 2008.

Establecimiento de protocolos para el seguimiento de los resultados cientificos desde la
Unidad de Seguimiento y Evaluacidn. También, se implantaran protocolos que permitan el
seguimiento de los programas de formacién del personal y la evaluaciéon de las nuevas
competencias adquiridas.

Agrupamiento de las Unidades SGlker por areas afines y puesta en marcha de los Comités
Cientifico-Técnicos.



11.- PLAN DE FUTURO: PLATAFORMA TECNOLOGICA

Los SGlker contemplan en su Plan Estratégico el estimulo de la investigacion a través de la cooperacion
entre todos los agentes del sistema: universidades, industria, sociedades cientificas... Con ello, fomentan
las actividades de 1+D+l para la mejora de la competitividad del sector industrial al potenciar la
interaccion de los SGlker con empresas, ademas de promover la cultura cientifica a través de la
formacion y la divulgacion.

En este sentido, los SGlker han disefiado un mecanismo de orientacion y estructuracién de sus recursos
a nivel organizativo para dar como resultado una nueva estructura denominada Plataforma Tecnoldgica.

La Plataforma Tecnoldgica SGlker es una herramienta al servicio de la comunidad cientifica, liderada por
la UPV/EHU, para definir las lineas estratégicas y dreas de trabajo. Tiene como objetivo impulsar los
avances cientificos y tecnoldgicos que aseguren la competitividad, la sostenibilidad y el crecimiento de
la investigacién. Su misién principal es alinear las estrategias de los diferentes agentes, concentrar los
esfuerzos de 1+D+l y reducir la fragmentacion en el espacio de la investigacién.

La Plataforma Tecnoldgica SGlker colaborara en el desarrollo de actividades de investigacion basica,
aplicada y técnica en todas las dreas de la ciencia y tendrd una participacion muy activa en las diferentes
actuaciones cientific-tecnolégicas. Ademas, promovera acciones para aumentar la visibilidad
internacional y la capacidad de atraccién de los SGlker en el ambito de la investigacion y la transferencia
de conocimiento. De este modo, contribuird también a la agil transmisiéon de los resultados de
investigacion a los diferentes sectores productivos.

12.- AGRADECIMIENTOS

La Direccidon agradece a los asesores cientificos, técnicos de las Unidades, personal de gestion y
usuarios, la confianza y la ilusién con la que dia a dia trabajan para que los SGlker alcancen un alto nivel
de competitividad.



13.- DETALLE DE LAS ILUSTRACIONES

Oscilador laser de Titanio-Zafiro capaz de generar pulsos de tan solo 20 fs.



ANEXO 1.- PROCESOS Y SUBPROCESOS EN LOS SGIKER

Tabla 15. Procesos y Subprocesos de los Servicios Generales de Investigacion - SGlker

CODIGO PROCESO SUBPROCESO
PR.0O1 DIFUSION DE LOS SERVICIOS
PR.01.01 Difusién del Servicio
PR.01.02 Creacion y actualizacion de la pagina web
PR.02 COMUNICACION CON LOS USUARIOS
PR.02.01 Comunicacién con los usuarios
PR.03 OFERTA'Y PRESUPUESTO DEL SERVICIO
PR.03.01 Oferta y presupuesto
PR.03.02 Planificacién del servicio
PR.04 GESTION DE PROVEEDORES
PR.04.01 Homologacién de proveedores
PR.05 COMPRAS Y SERVICIOS
PR.05.01 Compras de material fungible
PR.06 DISENO DE TECNICAS Y METODOS
PR.06.01 Seleccién de técnicas y disefio de métodos
PR.06.02 Disefio de métodos para el tratamiento de muestras
PR.07 MUESTRA'Y REGISTRO
PR.07.01 Toma de muestra
PR.07.02 Recepcidn de muestra
PR.07.03 Procesamiento de muestra
PR.08 MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
PR.08.01 Proceso basico de operacién con equipos
PR.08.02 Mantenimiento y reparacion de equipos
PR.08.03 Calibracidn y verificacidén de equipos
PR.08.04 Laboratorios de contraste
PR.09 FORMACION INTERNA
PR.09.01 Formacién del personal




Tabla 15. Procesos y Subprocesos de los Servicios Generales de Investigacion — SGlker (Continuacién)

cODIGO PROCESO SUBPROCESO
PR.10 TRATAMIENTO Y ANALISIS
PR.10.01 Proceso de Tratamiento y Analisis.
PR.10.02 Proceso basico de analisis con equipos.
PR.11 INTERPRETACION Y CONCLUSIONES
PR.11.01 Informe del servicio
PR.12 FACTURACION Y COBRO
PR.12.01 Facturacién externa
PR.12.02 Facturacidn interna
PR.12.03 Pagos a proveedores
PR.13 DISENO DE CURSOS
PR.13.01 Oferta formativa y disefio de la formacion
PR.13.02 Pliego de condiciones del curso
PR.14 CURSO DE FORMACION
PR.14.01 Desarrollo e imparticién de cursos
PR.15 INFORMES DE CURSOS
PR.15.01 Informes de formacién
PR.16 SATISFACCION DE LOS USUARIOS
PR.16.01 Medicidn de la satisfaccion del usuario
PR.16.02 Buzdn de sugerencias
PR.16.03 Seguimiento de la satisfaccion de la formacion

Cada proceso que completa la cadena de valor de los SGlker se define y divulga a través de una plantilla
donde se contemplan los siguientes aspectos e informacion (figura 49):

e Revision y visto bueno del propietario del proceso y de la Direccién SGlker.

e Descripcidon del proceso que incluye los limites inicial y final y otros hitos intermedios. Se
establece también fechas para la revision del proceso.

e Destinatarios del proceso y andlisis de sus expectativas.

e Especificaciones de calidad para cada actividad clave que se describe en el proceso.

e Listado general de los recursos humanos y equipos o materiales que se utilizan para la
ejecucion del proceso.



e Los documentos asociados al proceso que hay que utilizar para seguir criterios de calidad o

para el registro de los datos y la informacion.

e Indicadores de proceso que nos ayudan a hacer un seguimiento del mismo y evaluar su

potencial mejora.

e Observaciones y resultados obtenidos del seguimiento y medicidn del proceso.

e Los diagramas de flujo que se definen segln las funciones del personal involucrado en la

ejecucién de cada tarea descrita.
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Figura 49. Plantilla de procesos utilizada en los SGlker.



ANEXO 2.- CONVOCATORIA DE INFRAESTRUCTURA UPV/EHU 2008

Con el fin de completar la informacidn presentada, se analizan a continuacion los datos de las solicitudes
y las concesiones, para investigadores e investigadoras, en cada una de las dreas de conocimiento (tabla
16):

CAMPO AREAS
1 Ciencias Experimentales
2 Ensefianzas Técnicas
3 Ciencias de la Salud
4 Ciencias Sociales y Juridicas
5 Humanidades

Tabla 16. Relacion de dreas del conocimiento.

Campo 1: Ciencias Experimentales (figura 50).
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Figura 50. Comparativa de solicitudes y ayudas concedidas en el campo de las Ciencias Experimentales.



Campo 2: Ensefianzas Técnicas (figura 51).
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Figura 51. Comparativa de solicitudes y ayudas concedidas en el campo de las Ensefianzas Técnicas.

Campo 3: Ciencias de la Salud (figura 52).
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Figura 52. Comparativa de solicitudes y ayudas concedidas en el campo de las Ciencias de la Salud.



Campo 4: Ciencias Sociales y Juridicas (figura 53).
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Figura 53. Comparativa de solicitudes y ayudas concedidas en el campo de las Ciencias de Sociales y Juridicas.

Campo 5: Humanidades (figura 54).
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Figura 54. Comparativa de solicitudes y ayudas concedidas en el campo de las Humanidades.



ANEXO 3.- AYUDAS A LA ADQUISICION DE FONDOS BIBLIOGRAFICOS 2008

Con el fin de completar la informacién presentada, se analizan los datos de las solicitudes y la relacién
de concesiones para investigadores (hombres y mujeres) en cada una de las dreas de conocimiento.

Campo 1: Ciencias Experimentales (figura 55).

1
® MUJERES
# HOMBRES
0

2004 2005 2006 2007 2008

Figura 55. Solicitudes de hombres y mujeres en el campo de las Ciencias Experimentales.

En los campos de Ensefianzas Técnicas y Ciencias de la Salud no se ha recibido ninguna solicitud durante
los dltimos cinco afos.

Campo 4: Ciencias Sociales y Juridicas (figura 56).
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Figura 56. Solicitudes de hombres y mujeres en el campo de las Ciencias de Sociales y Juridicas.

Campo 5: Humanidades (figura 57).
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Figura 57. Solicitudes de hombres y mujeres en el campo de las Humanidades.



ANEXO 4.- CONVOCATORIA DE AYUDAS DE INVESTIGADORES EN FORMACION

Campo 1: Ciencias Experimentales (figura 58).
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Figura 58. Comparativa de solicitudes y ayudas concedidas en el campo de las Ciencias Experimentales.

Campo 2: Ensefianzas Técnicas (figura 59).
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Figura 59. Comparativa de solicitudes y ayudas concedidas en el campo de las Ensefianzas Técnicas.

Campo 3: Ciencias de la Salud (figura 60).
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Figura 60. Comparativa de solicitudes y ayudas concedidas en el campo de las Ciencias de la Salud.



Campo 4: Ciencias Sociales y Juridicas (figura 61).
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Figura 61. Comparativa de solicitudes y ayudas concedidas en el campo de las Ciencias Sociales y Juridicas.

Campo 5: Humanidades (figura 62).
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Figura 62. Comparativa de solicitudes y ayudas concedidas en el campo de las Humanidades.




ANEXO 5.- ANALISIS ESTADISTICO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

Mostramos las graficas de distribucién normal en detalle, sobre 224 respuestas, para cada campo

encuestado, junto con un estudio por Unidades SGlker.
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Figura 63. Gréficas de los resultados de la encuesta de satisfaccién.




Tarifas del Servicio
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Figura 64. Gréficas de los resultados de la encuesta de satisfaccién.

En la figura 65 se identifica la valoracion media obtenida por cada servicio. Este grafico no pretende

presentar un ranking entre las diferentes unidades, sino servir de herramienta para identificar aquellas

unidades con mayores problemas por razones de servicio u otra naturaleza.

SGlker y Apayo Administrativo

Servicio Central de Analisis Bizkaia

Servicio Central de Andlisis Alava
Resonancia Magnética Nuclear - Guipuzkoa
Resonancia Magnética Nuclear - Bizkaia
Rayos X: Rocas y Minerales

Rayos X: Moléculas y Materiales

Protedmica

MicroscopiaAnalitica y de Alta Resolucion en..
Medidas Magnéticas
Macroconducta - Mesoestructura -...

Lahoratorio Singular de Multiespectroscopias...

Geocronologla y Geoquimica Isotdpica

Genomica: Expresion Génica
Genomica: Banco ADN
Fitotrones e Invernadero

Facilidad Laser

Animalario Gipuzkoa

Animalario Bizkaia

RESULTADOS POR UNIDADES

8,84
8,78
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Figura 65. Resultados de la encuesta de satisfaccion por Unidades SGlker.




Los datos de la figura 65 se contemplan en la tabla 17, donde se puede evaluar la evolucién de la
valoracién global para cada Servicio. (Con el fin de facilitar la vision de su evolucidn en negrita se
destaca la valoracion maxima obtenida por el servicio en los tres ultimos afios).

SERVICIO 2006 2007 2008

Animalario Alava 8,84 6,90

Animalario Bizkaia 5,70 7,49 7,98

Animalario Gipuzkoa 9,00
Caracterizacion de Polimeros 7,77 5,31
Facilidad Laser 8,98

Fitotrones e Invernadero 9,52

Gendmica: Banco ADN 7,73 8,02 9,24

Gendmica: Expresion Génica 7,73 9,50 9,04

Genodmica: Genotipado 7,73 9,04 8,61

Geocronologia y Geoquimica Isotépica 8,45 8,26 9,44

Informatica Aplicada a la Investigacion 8,34 8,83 9,11

Laboratorio Singular de Multiespectroscopias Acopladas (LASPEA) 8,42

Macroconducta - Mesoestructura - Nanotecnologia 8,71

Medidas Magnéticas 8,50 8,97 8,88

Microscopia Analitica y de Alta Resolucidn en Biomedicina 9,35 8,94

Microscopia Electrénica y Microanalisis de Materiales 8,81 5,98 6,68

Protedmica 5,50 9,00 8,79

Radioisotopos 8,50

Rayos X: Moléculas y Materiales 5,49 8,90 8,78

Rayos X: Rocas y Minerales 8,96 9,06 8,84

Resonancia Magnética Nuclear - Bizkaia 7,15 6,35

Resonancia Magnética Nuclear - Guipuzkoa 8,04 8,58

Servicio Central de Andlisis Alava 8,17 9,29 8,65

Servicio Central de Analisis Bizkaia 7,55 8,00 6,64

SGlker y Apoyo Administrativo 6,98 7,14 8,05

Tabla 17. Evolucidn temporal de la valoracion de cada Unidad SGlker.

Las ultimas figuras de este anexo presentan el resultado obtenido en cada uno de los campos
encuestados para cada servicio. Al igual que en la figura 65, éstos no pretenden ser un ranking entre
unidades, sino proporcionar una herramienta para poder realizar una valoracién del funcionamiento e
idoneidad de los procesos en los servicios. Finalmente, hemos de sefalar que estos resultados deben
interpretarse en presencia del nimero de respuestas recibidas para cada unidad.



La figura 66 refleja la valoracién por parte del usuario del compromiso del personal SGlker con la
atencion prestada en cada servicio.

Rapidez de respuesta por parte del personal

5Glkery Apoyo Administrativo | g,33
Servicio Central de Andlisis Bizkaia § 6,00
ServicioCentral de Analisis Alava 8,00
Resonancia Megnética Nuclear (RMN] Gipuzkoa ) 8,67
Resonancia Magnética Nuclear (RMN) Bizkaia § 5,89

Rayos X: Rocas y Mineralas

Rayos X: Moléculas y Materiales
Radioisotopos
Proteomica

MicroscopiaElectrénica y Microanilisis de...

Microscopia Analitica y de Alta Resolucicén en...

Medidas Magnéticas

Macroconducta- Mesoestructura -..

Laboratorio Singu'ar de Multiespectroscopias...
Informdtica Aplicada ala Investigacion ,50
Geocronologia y Geoquimica lsotopica 10,00

Geromica: Secuenciacion y Genotinado

Genomica: Expresion Génica

Gerdmica: Banco ADN ,50

40

Fitotrones e Invernadero
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Figura 66. Rapidez de respuesta.



En la figura 67 se presenta el tiempo transcurrido hasta el inicio del trabajo. Esta representacion grafica
nos proporciona informacién de aquellos servicios donde se produce una saturacién de los recursos
existentes o en los que se identifica una gestién ineficaz de éstos.

Tiempo transcurrido hasta el inicio del trabajo

5Glker y Apoyo Administrativo # 7,60

Servicio Central de Analisis Bizkaia H 5,00

Servicio Central de Andlisis Alava * 7,75

Resonancia Magnética Nuclear (RMN) Gipuzkoa * 8,13
Resonancia Magnética Nuclear (RMN) Bizkaia # 6,11
Rayos X: Rocas y Minerales W 9,00

Rayos X: Moléculas y Materiales g,95

Radioisotopos 8,50

Proteémica F 8,45

Microscopia Electronica y Microanalisis de...H 483
Microscopia Analitica y de Alta Resolucion en_..‘* 8,73
Medidas Magnéticas * 7,67

Macroconducta - Mesoestructura * 8,08
Laboretorio Singularde Multiespectroscopias...ﬁ 5,50
Informatica Aplicada a la Investigacion W 9,80
Geocronologia y Geoguimica Isotopica 10,00
Gerdmica: Secuenciacion y Genotipado W 8,41
Gendmica: Expresion Génica W 8,67

Genomica: Banco ADN W 9,50

Fitotrones ¢ Invernadero W 940

Facilidad Laser F 8,60

Caracterizacion de Polimeros M 4,40

Animalario Gipuzkoa 9,00

Animalzrio Bizkaia 7,38

Animalario Alava _ 7,40

0,00 2,00 24,00 6,00 §,00 10,00

Figura 67. Tiempo transcurrido hasta el inicio del trabajo.



La valoracion del tiempo transcurrido hasta la finalizacién del servicio depende del tipo de servicio y del
informe o valoracidn requerida por el usuario, tal y como se ve en la figura 68. No obstante, esta
informacion refleja también la capacidad técnica de los equipos y personal del servicio.

Tiempo transcurrido hasta la finalizacion del trabajo

5Glkery Apoyo Administrativo jﬁ 767

Servicio Central de Analisis Birkaia ﬁ 6,31
ServicioCentral de Analisis Alava 8,00

Resonancia Magnética Nuclear (RMN} Gipuzkoa W 8,33
Resonancia Magneética Nuclear (RMN) Bizkaia ﬁ 6,33
Rayos X: Rocas y Minerales W 9,0

Rayos X: Moléculas y Materiales W 9,10

Radioisotopos W 8,50

[=]]

Protedmica £,36
Microscopia klectronica y Microanalisis de...ﬁ 67
Microscopia Analitica y de Alta Resolucién en... 8,17
Medidas Magnéticas W 8,60
Macroconducta - Mesoestructura -.. 8,27
Laboretorio Singularde Multiespectroscopias...ﬁ 7.0
Informatica Aplicada a la Investigacion 8,78
Geocronologia y Geoguimica Isotopica 10,00

Gerdmica: Secuenciacion y Genotipado ‘W 8,00
Gendmica: Expresion Génica W §,9]
Gendmica: Banco ADN W 7,25
Fitotrones e Invernadero W 3,60

Facilidad Laser 8,50

Caracterizacion de Polimeros 3,20

Animalario Gipuzkoa W 9,0Nn

Animalaric Bizkaia W 8,18
Animalario Alava # 7,60

0,00 2,00 4,00 6,00 §,00 10,00

Figura 68. Tiempo transcurrido hasta la finalizacidn del trabajo.



En la atencidn recibida por teléfono (figura 69) se observa una buena valoracién fruto de la atencién de
los técnicos y del personal SGlker.

Atencion recibida por teléfono

SGlker y Apoyo Administrativo

Servicio Central de Andlisis Bizkaia

Servicio Central de Analisis Alava

Resonancia Mzgnética Nuclear (RMN] Gipuzkoa
Resonancia Magnética Nuclear (RMN) Bizkaia
Rayos X: Rocas y Mineraleas

Rayas X: Moléculas y Materiales

Radioisaotopos

Protedmica

Microscopia Electronice y Microanalisis de...

Microscopia Aralitica y de AITa ResOlUCTON 1] ... |
Medidas Magnéticas

Macroconducta- Mesoestructura -...
Laboratorio Singularde Multiespectroscopias...
Informatice Aplicada a la Investigacion
Geocronologia y Geoquimica Isotopica
Gendmica: Secuenciacion y Genotipado
Gendmica: Expresion Genica

Gendmica: Banco ADN

Fitotrones e Invernadero

Facilidad Laser

Caracterizacion de Polimeros

Animalario Gipuzkoa

Arimalario Bizkaia

Animalario Alava

0,00 1,002,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 §,009,0010,00

Figura 69. Atencion recibida por teléfono.



No obstante, el e-mail es el canal de comunicacion mas demandado y mejor valorado por los usuarios
de los Servicios (figura 70).

Atencion recibida por e-mail

5Glkery Apoyo Administrativo

Servicio Central de Andlisis Bizkzia
ServicioCentral de Anélisis Alava

Resonancia Magnética Nuclear (RMN| Gipuzkoa

Resonancia Magnética Nuclear (RMN) Bizkaia

Rayos X: Rocas y Minerales
Rayaos X: Moléculas y Materiales
Radioisotopos

Protedmica

Microscopia Electrénica y Microanalisis de...

Microscopia Aralitica y de Alta Resolucién en...
Medidas Magnéticas
Macroconducta - Mesoestructura -... 9,58

Laborztorio Singularde Multiespectroscopias... 9,50

Informaética Aplicada a la Investigacion 9,70
Geocronologia y Geoquimica Isotopica 10,00
Gendmica: Secuenciacion y Genotipado 6
Gendmica: Expres'on Génica 9,47
Gendmica: Banco ADN 0,67
Fitotrones e Invernadero 10,00

Facilidad Laser
Caracterizacion de Palimeros
Animalario Gipuzkoa
Animalario Bizkzia

Animalario Alava

0,001,002,003,004,005,005,007,00 8,009,0010,00

Figura 70. Atencidn recibida por mail.



La atencion global recibida por el usuario refleja, fielmente, los buenos resultados presentados antes, tal
y como muestra la figura 71.

Atencion global recibida
5Glkery Apoyo Administrativo
Servicio Central de Analisis Bizkaia
ServicioCentral de Anilisis Alava D
Resonancia Magnética Nuclear (RMN| Gipuzkoa
Resonancia Magnética Nuclear (RMN) Bizkaia
Rayos X: Rocas y Minerales 2
Rayaos X: Moléculas y Materiales 29
Radioisotopos
Proteémica 9,55
Microscopia Electrénica y Microanalisis de...
Microscopia Analitica y de Alta Resolucién en... 33
Medidas Magnéticas B,67
Macroconducta - Mesoestructura -.. ,58
Laborztorio Singularde Multiespectroscopias... 10,00
Informaética Aplicada a la Investigacion 8,70
Geocronologia y Geoguimica Isotopica 10,00
Gendmica: Secuenciacion y Genotipado 20
Gendmica: Expres'on Génica B,67
Gendmica: Banco ADCN 9,75
Fitotrones e Invernadero 9,80
Facilidad Laser 40
Caracterizacion de Polimeros
Animalario Gipuzkoa 10,00
Animalario Bizkaia
Animalario Alava
0,00 1,002,003,00 4,00 5,00 6,00 7,00 00 9,0010,00

Figura 71. Atencidn global recibida.



En la figura 72 se observan los buenos resultados obtenidos en casi todos los servicios en relacion a la
calidad cientifica del personal, lo que refleja su elevada capacitacion y conocimiento de los técnicos a
cargo de los servicios.

Calidad cientifica del personal del Servicio

SGlker y Apoyo Administrativo

Servicio Central de Andlisis Bizkaia

Servicio Central de Anélisis Alava

Resonancia Magnetica Nuclear (RMN) Gipuzkoa

Resonancia Magnética Nuclear (RMN) Bizkaia

Rayos X: Roces y Minerales

Rayos X: Moléculas y Materiales

Racioisotopos 8,50
Protedmica 9,45
Microscopia Electrénica y Microanalisis de... ,50
Microscopia Analitica y de Alta Resolucion en... 9,29
Medidas Magnéticas W 9,50
Macroconducta - Mesoestructura -... 8,45
Laboratorio Singularde Mult'espectroscopias... 9,50
Informatica Aplicada a la Investigacion 9,50
Geocronologia y Geoquimica lsotopica 0,00
Gendmica: Secuenciacion y Genotipado 9,00
Gendmica: Expresion Génica 5/40
Gendmica: Banco ADN 9,75
Fitotrones e Invernedero 9,80
Facilidad Laser c,20

Caracterizacion de Palimeros

Animalario Gipuzkoa

Animalario Bizkaia

Animalario Alava

m 8,
W 7,0

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00 9,0010,00

Figura 72. Calidad cientifica del personal del Servicio.



De igual modo, la actualizacidn técnica del equipamiento y su competitividad cientifica se encuentra
valorada muy positivamente en la mayoria de los servicios como se refleja en la figura 73. Sin embargo,
debe ser revisada la infraestructura cientifica de los servicios Animalarios de Araba y de Gipuzkoa y del
Servicio de Caracterizacién de Polimeros.

Calidad cientifica de la infraestructura del Servicio
1 | | | | | | |

SGlkery Apoyo Administrativo R67
Servicio Central de Analisis Bizkaia 7,43
Servicio Central de Analisis Alava 9,00
Resonanrcie Magnética Nuclear (RMN) Gipuzkoa 8,44
Resonancia Magnetica Nuclear (RMN) Bizkaia W 7,78
Rayos X: Rocas y Minerales 8,53
Kayos X: Moléculzs y Materiales 8,70
Radioisdtopos 8,50
Proteomica 8,55
Microscopia Electronica y Microanalisis de... 8,50

Microscopia Analitica y de Alta Resolucion cn..W 3,93
Medidas Magnéticas W 9,80

Macroconducta - Mesoestructura -...

Laboratorio Singularde Multiespectroscopias...
Informatica Aplicada a |z Investigacion

Geocronologla y Geoguimica lsotopica

Genomica: Secuenciacion y Genotipado

Gendmica: Expresion Génica

Gendmica: Banco ADN
Fitotrornes e Invernadero
Facilicad Laser
Caracterizacion de Polimeros

Animalario Gipuzkoa W 6,00

Animalario Bizkaia 8,0

Animalario Alava — 4,40
T T T T T T

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,007,00 8,00 S,0010,00

Figura 73. Calidad cientifica de la infraestructura del Servicio.



Las tarifas a pagar por los usuarios son el elemento de la encuesta peor valorado. No obstante, las
actividades puestas en marcha durante el 2008 para la aplicacién de criterios globales y transparentes
en la determinacion de las tarifas, han hecho posible que este aspecto de la encuesta haya mejorado. La
revision de las tarifas de los servicios es una actividad que se sigue implementando debido a su gran
importancia en la busqueda de la sostenibilidad de los SGlker (figura 74).

Tarifas del Servicio

SGlker y Apoyo Administrativo

Servicio Central de Analisis Bizkaia

Servicio Central de Analisis Alava

Resonancia Magnética Nuclear (RMN|) Gipuzkoa
Resonancia Magnética Nuclear (RMN) Bizkaia
Rayos X: Rocas y Minerales

Rayos X: Moléculas y Materiales

Radioisotopos

Protedmica

Microscopia Electrénica y Microanalisis de... §

Microscopia Analitica y de Alta Resolucion en...
Medidas Magnéticas

Macroconducta - Mesoestructura -... .
Laborztorio Singularde Multiespectrascopias... §
Informatica Aplicada a la Investigacion
Geocronologia y Geoquimica lsotopica
Geromica: Secuenciacion y Genotioado

Gendmica: Expresion Génica

Geromica: Banco ADN
Fitotrones e Invernadero
Facilidad Laser
Caracterizacion de Polimerns
Animalario Gipuzkoa
Animalzrio Bizkaia

Animalar o Alava

0,001,002,003,004£,005,006,007,00 8,009,0010,00

Figura 74. Tarifas del Servicio.



Finalmente, la figura 75 refleja un aprobado con nota alta en casi todos los servicios, detectandose la
necesidad de aplicar mejoras en los servicios ya indicados.

Valoracion global del Servicio

SGlker y Apoyo Administrativo

Servicio Central de Andlisis Bizkaia

Servicio Central de Analisis Alava

Resonancia Magnética Nuclear (RMN| Gipuzkoa

Resonancia Magneética Nuclear (RMN) Bizkaia

Rayos X: Rocas y Minerales
Rayos X: Moléculas y Materiales
Radioisotopos

Proteomica

Microscopia Electrénica y Microanalisis de ...

Microscopia Aralitica y de Alta Resolucién en...
Medidas Magnéticas

Macroconducta- Mesoestructura -...
Laborztorio Singularde Multiespectroscopias...
Informadtica Aplicada a la Investigacion
Geocronologia y Geoguimica Isotopica

Geromica: Secuenciacion y Genotipado

Gendmica: Expresion Génica
Gendmica: Banco ADN
Fitotrones e Invernadero
Facilidad Laser
Caracterizacion de Polimeros
Animalario Gipuzkoa
Animalaric Bizkzia

Animalario Alava

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 §,00 9,0010,00

Figura 75. Valoracion global del Servicio.



