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CARTA DE COMPROMISOS DE CALIDAD

UNIDAD DE APOYO A LA

INVESTIGACION (ICP — CSIC)

* Presentacion

La Unidad de Apoyo a la Investigacion tiene como objetivo servir de apoyo analitico a la actividad
investigadora que se desarrolla en el Instituto de Catdlisis y Petroleoquimica, asi como prestar servicio a
solicitantes externos procedentes de empresas privadas e instituciones publicas (Universidades y
Organismos Publicos de Investigacion).

La actividad de la UA consiste en desarrollar y aplicar metodologias para la caracterizacion textural,
estructural y quimica de diferentes tipos de catalizadores y de otros materiales de interés manifiesto
para la comunidad cientifica y para la industria en general.

La Unidad de Apoyo a la Investigacion ha seguido una trayectoria de implementacion de la calidad que se
consolido en los anos 2009, 2012, 2016 y 2019 con la concesion por parte de AENOR de la certificacion
ISO 9001 (ER-0305/2008) para el desarrollo y la realizacion de analisis de materiales mediante las
técnicas de isotermas de adsorcion-desorcion, difraccion de rayos X policristal, porosimetria de
intrusion de mercurio y espectroscopia ultravioleta — visible — infrarrojo cercano.

Desde el ano 2003, la Unidad de Apoyo a la Investigacion pertenece a la Red de Laboratorios e
Infraestructuras de la Comunidad de Madrid (nUmero de registro: 150).
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* Relacion de servicios

CSIiC

A lo largo de su trayectoria y con el fin de resolver los problemas de caracterizacion de los nuevos
materiales y catalizadores desarrollados por los usuarios internos y externos del Instituto de Catalisis y
Petroleoquimica, la Unidad de Apoyo a la Investigacion ha disefado, desarrollado y puesto a punto
numerosos métodos de analisis basados en las distintas técnicas instrumentales disponibles.

Técnica de Caracterizacion

Fundamento

Aplicaciones

Isotermas de adsorcion—
desorcion (N2 y Ar)
Area BET

Adsorcion de un gas a T cte.
hasta alcanzar su presion de
saturacion.

Determinacion del superficie especifica, area externa
y area de microporo, volumen total de poro y
distribuciéon de tamanos de poro para materiales
micro (< 2 nm) y mesoporosos (2-50 nm).

Porosimetria de intrusion de
mercurio

Penetracion de mercurio en la
estructura porosa del sélido
en funcion de la presién
exterior aplicada, segln la ec.
de Washburn.

Determinacion del volumen total de poro, el drea
superficial, la distribucion del tamano de poro
(diametro medio de poro), % de porosidad y
determinacion de las densidades (aparente y real) en
materiales sélidos meso (2-50 nm) y macroporos
(>50 nm).

Difraccion de rayos X policristal

Dispersion de un haz de
Rayos X al atravesar los
planos cristalinos del solido,
segun la ec. de Bragg.

Identificacion y cuantificacion de fases cristalinas,
grado de cristalinidad, determinacion de tamafno de
cristal y su simetria. Ensayos con camara de
temperatura.

Quimisorcion selectiva de gases
(H2, CO) y experimentos a

Interaccion de  superficies
solidas con gases que implica

Calculo de la dispersion metalica mediante H2 o CO.
Determinacion de la temperatura de reduccién,

Determinacion de densidad
mediante picnometria de Helio

porosos de un sélido con una
molécula de pequefo tamafho
(He).

temperatura programada (TPR, | la formacién de enlaces | oxidacion o desorcion y cuantificacion de centros
TPO, TPD) quimicos. reductores, oxidantes, y acidos.
Llenado de los canales | Determinacion de la densidad real de materiales

solidos.

Andlisis por espectroscopia UV-
Vis-NIR / Reflectancia Difusa

Determinacion de la fraccién
de radiacion electromagnética
(200-2500 nm) transmitida o
reflejada por la muestra.

Determinacion de grupos funcionales, concentracion
y Band-Gap, en muestras liquidas, solidas o
suspensiones.

Analisis quimico mediante
emision atomica por plasma
acoplado inductivamente
(ICP-OES)

Excitacion de los atomos
presentes en una disolucion
mediante un plasma, y su
posterior identificacion vy
cuantificacion en funcion de
las longitudes de onda de
emision.

Andlisis de la composicién quimica elemental de
materiales solidos y/o liquidos.

* Compromisos de calidad

En su Politica de Calidad, la Unidad de Apoyo a la Investigacion define los objetivos generales en
materia de calidad y asume el compromiso de satisfacer los requisitos de los clientes, tanto los técnicos
(exactitud, precision, claridad, etc.) como los relativos a la propia gestion (diligencia en la ejecuciéon de
los ensayos, inmediatez en la informacion de los resultados, atencion al cliente, etc.).

La definicion y revision de los objetivos particulares se realiza anualmente en la reunion de revision por
la Alta Direccion del Sistema de Calidad y son difundidos a todo el personal del servicio.
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Con el fin de controlar los procesos principales de la Unidad de Apoyo, se han establecido entre otros,
los siguientes compromisos:

o Enviar el 100 % de los informes de analisis de las técnicas englobadas en el alcance de la
certificacion de la UA dentro del plazo establecido en la pagina web:
https://icp.csic.es/es/servicios/servicios-de-apoyo-a-la-investigacion o, del acordado con el cliente
externo.

o Analizar todas las quejas y sugerencias recibidas a través de la participacion de los usuarios en los
canales establecidos, asi como las iniciativas planteadas internamente, para implantar anualmente
al menos dos acciones de mejora en el servicio.

o Lograr que el 80 % de los clientes de la UA estén muy satisfechos o satisfechos con el servicio
prestado de forma general.

* Indicadores

Con el objetivo de conocer la capacidad para alcanzar los resultados planificados, la Unidad de Apoyo a
la Investigacion lleva a cabo el seguimiento y la medicion de los procesos fundamentales del Sistema de
Gestion de la Calidad mediante el establecimiento de indicadores de calidad:

o Porcentaje de informes de analisis de las técnicas englobadas en el alcance de la certificacion de la
UA que se envian anualmente al cliente externo en el plazo establecido en la pagina web de la
UA o en el acordado, con respecto al total.

o Nudmero de quejas, sugerencias y propuestas internas analizadas anualmente.
o Numero de acciones de mejora implantadas anualmente.

o Porcentaje de clientes de la UA muy satisfechos o satisfechos de forma general con el servicio
proporcionado respecto al total.

El andlisis de los resultados de estos indicadores se lleva a cabo anualmente en la reunién de revision por
la Alta Direccion del ICP.

* Participacion de los usuarios en la mejora de los servicios
Los usuarios de la Unidad de Apoyo a la Investigacion pueden participar en la mejora continua de los
servicios prestados mediante:

o Las encuestas de satisfaccion que la UA envia a sus clientes internos y externos, y que seran
periddicamente analizadas.

o La formulacion de quejas y sugerencias a través de la sede electronica del CSIC
(https://sede.csic.gob.es/quejas-y-sugerencias).

Dichas quejas y sugerencias permitiran al servicio identificar nuevas areas de mejora e implantar las
acciones oportunas.
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* Unidad responsable, acceso a los servicios y tarifas

Para solicitar la realizacion de un analisis, el usuario debera consultar la pagina web de la Unidad de
Apoyo a la Investigacion, donde se encuentran disponibles las solicitudes correspondientes a la técnica
demandada, asi como los plazos y las tarifas a aplicar.

Junto con la solicitud, los clientes externos al ICP también han de cumplimentar el anexo disponible en la
pestana “Técnicas” de la pagina web: https://icp.csic.es/es/servicios/servicios-de-apoyo-a-la-investigacion/

Se aconseja consultar con el Responsable Técnico de la UA la adecuacion de las muestras al analisis
solicitado y la elaboracion de presupuestos y ofertas especiales:

D. Javier Agundez Rodriguez E-mail: jagundez@icp.csic.es Teléfono: 91 585 4819 / 4803
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Unidad de Apoyo a la Investigacién (ICP - CSIC)

C/Marie Curie, 2 » 28049 Madrid » Teléfono: 91 585 4819 / 4803
https://icp.csic.es/es/servicios/servicios-de-apoyo-a-la-investigacion/
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