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CONSEJO SUPERIR DF INVESTIGACIONES CIENTIFICAS
v. 08022021

CARTA DE COMPROMISOS DE CALIDAD
INSTITUTO DE RECURSOS NATURALES
Y AGROBIOLOGIA DE SEVILLA (IRNAS):

- LIE-IRNAS: Laboratorio de Isotopos Estables

* Presentacion

El Instituto de Recursos Naturales y Agrobiologia de Sevilla es un centro de investigacion adscrito a la Agencia Estatal Consejo
Superior de Investigaciones Cientificas (CSIC). La mision del IRNAS es investigar sobre el uso y conservacion de los
recursos naturales suelo, agua y planta, con especial atencion a zonas aridas y semiaridas, para dar respuesta a problemas
derivados de su explotacion.

Ademas de perseguir una produccion cientifica de calidad y con relieve internacional, nuestros Servicios Cientifico-Técnicos
desarrollan componentes y herramientas Utiles para los usuarios de recursos agricolas y medioambientales, las agencias de
proteccion ambiental y la Administracion. Se trata de contribuir a aumentar la productividad a la par que se protege el
medioambiente y se asegura la sostenibilidad de los recursos.

Esta Carta recoge los compromisos adoptados por el Servicio Cientifico-Técnico: Laboratorio de Isotopos Estables (LIE-
IRNAS):

Laboratorio de Is6topos Estables

El Laboratorio de Isétopos Estables LIE-IRNAS (Servicio Cientifico Técnico del CSIC Cod. 824754) presta apoyo técnico y
analitico a grupos de investigacién del IRNAS, otros centros del CSIC y universidades, asi como a administraciones y
empresas en el ambito nacional e internacional. El servicio mantiene laboratorios de geoquimica organica completamente
renovados y equipados con instrumentacion analitica avanzada para la extraccion, deteccion y caracterizacion detallada y
precisa de materiales complejos (biomasa, carbones, carbonatos, petréleos y productos derivados, suelos, sedimentos, etc.),
polimeros, naturales (ligninas, quitinas, poliésteres, queratinas, cutinas, suberinas, acidos humicos, etc.), sintéticos (materiales
plasticos convencionales, cauchos, gomas y nuevos biopolimeros) y de posibles contaminantes y aditivos que puedan
contener. El personal altamente cualificado, el equipamiento de los laboratorios y la variada y moderna instrumentacion del
LIE-IRNAS permite adaptarse a una amplia gama de objetivos y requerimientos analiticos, pudiendo adaptar los servicios para
satisfacer un amplio rango de necesidades analiticas que se puedan plantear. Ademas, si se requiere, LIE-IRNAS colabora en
el estudio de los problemas y necesidades de los usuarios del servicio, asesora sobre los analisis y procesos mas adecuados
para la resolucion de los problemas que se plantean y presta colaboracion para la interpretacion de los resultados analiticos
obtenidos.


http://www.csic.es/
http://www.csic.es/
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PRESTACIONES OFRECIDAS POR EL SERVICIO

Separacion y andlisis de compuestos mediante cromatografia de gases, espectrometria de masas (CG/MS)

Separacion y analisis de compuestos mediante pirolisis analitica (Py-CG/MS)

Anilisis elemental (AE) de elementos ligeros C, H, N, O

Composicion isotopica (IRMS) de elementos ligeros 613C, 6§2H, 515N, §180

Composicion isotopica (613C, 62H, §15N) de compuestos especificos (CSIA y Py-CSIA)

Analisis Térmico (DSC, TGA y EGA)

Estudios forenses, geoquimicos y andlisis de biomarcadores

Deteccién de pigmentos, aditivos y contaminantes organicos en matrices complejas

Asesoramiento en analisis térmico y pirolisis analitica

v' Compromisos de calidad

El servicio de Isotopos Estables LIE-IRNAS se compromete a llevar a cabo y mantener un compromiso con la calidad.

Para ello, se compromete a:

Responder al 100% de las solicitudes recibidas en un plazo de 3 dias habiles.
Entregar el 100% de los informes de resultados de acuerdo a los plazos previamente establecidos y comunicados.
Los plazos se personalizaran para cada solicitud y dependera de los servicios contratados.

En procesos de larga duracion (por ejemplo, de dos o mas semanas) el servicio se compromete a mantener una
comunicacion constante mediante entrega de informes intermedios (al menos uno por semana de ensayo).
Entregar el 100% de los informes definitivos en un plazo maximo de 7 dias habiles después de finalizar de los ensayos.
Responder al 100% de las consultas de asesoramiento técnico en un plazo maximo de 3 dias habiles.

Responder al 100% de las quejas o reclamaciones formuladas a través del IRNAS en un plazo maximo de 3 dias
habiles.

Alcanzar un grado de maxima satisfaccion del cliente (puntuaciéon mayor o igual a 4 sobre 5).

v’ Indicadores

Con el fin de evaluar el grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos por servicio de Isétopos Estables LIE-IRNAS,
se realizara el seguimiento semestral de los siguientes indicadores, mostrando el porcentaje de casos cumplidos dentro del
tiempo comprometido:

Respuesta a la solicitud. Este indicador se calculara dividiendo el nimero de solicitudes respondidas en plazo
por el nimero de solicitudes totales y multiplicando el resultado por 100.

Entrega de los resultados Este indicador se calculara dividiendo el nimero de servicios entregados en plazo por
el nimero de solicitudes totales y multiplicando el resultado por 100.

Entrega de informes intermedios. Este indicador computara como positivo si al dividir el sumatorio del nimero
de dias en cada periodo entre comunicaciones, por el nimero de informes intermedios entregados, se obtiene un
valor menor a 8 dias.

Entrega de informes definitivos. Este indicador se calculara dividiendo el nimero de servicios entregados en
plazo por el nimero de solicitudes totales, y multiplicando el resultado por 100.

Respuesta asesoramiento. Este indicador se calculara dividiendo el nimero de consultas respondidas en plazo
por el nimero de consultas totales y multiplicando el resultado por 100.

Respuesta quejas/reclamaciones. Este indicador se calculara dividiendo el nimero de quejas/reclamaciones
respondidas en plazo por el nimero de quejas/reclamaciones totales y multiplicando el resultado por 100.

Satisfaccion cliente. El calculo de este indicador se obtendra realizando una media de las puntuaciones obtenidas
en las encuestas de satisfaccion que se entregara a los usuarios junto con el informe de resultados.
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* Participacion de los usuarios en la mejora de los servicios; Quejas
y Sugerencias

Los usuarios pueden participar en la mejora de los servicios prestados, mediante encuestas de satisfaccion que les seran
entregadas.

Las estadisticas sobre el cumplimiento de los compromisos de los servicios se resumiran en una memoria anual que estara
disponible a peticion de cualquier interesado.

En caso de insatisfaccion o de tener una sugerencia de mejora del servicio, puede dirigir un correo electrénico al Comité de
Calidad del IRNAS calidad@irnas.csic.es

Si no queda aun satisfecho, puede acceder al sistema de quejas y sugerencias del CSIC, mediante el procedimiento que el

Organismo ha establecido en su sede electroénica https://sede.csic.gob.es/quejas-y-sugerencias

* Unidad responsable, acceso a los servicios y tarifas

Localizacién

Instituto de Recursos Naturales y
Agrobiologia de Sevilla

Avda. Reina Mercedes, 10

41012 Sevilla

Tel. 95462471 |
Calidad@irnas.csic.es

https://goo.gl/maps/HUEQbfE6RAr

Para obtener mas informacion de las tarifas y condiciones se puede consultar la web o contactar con los Responsables de
los Servicios:

LIE-IRNAS: Laboratorio de Isotopos Estables — José A. Gonzalez Pérez (servicioisotopos@irnas.csic.es)
https://www.irnas.csic.es/servicio-de-isotopos/
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