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CARTA DE COMPROMISOS DE CALIDAD

LABORATORIO DE ANALISIS
TERMICO — GRUPO DE TAMICES
MOLECULARES (ICP — CSIC)

El Grupo de Tamices Moleculares (GTM) es un laboratorio de investigacion del Instituto de Catdlisis y
Petroleoquimica (ICP) perteneciente a la Agencia Estatal Consejo Superior de Investigaciones Cientificas
(CSIC).

El trabajo de este laboratorio esta centrado en el estudio de materiales micro, meso y macroporosos con
potenciales propiedades cataliticas. Junto con estas tareas, el Laboratorio caracteriza diversas sustancias
quimicas y una amplia variedad de materiales mediante dos técnicas: andlisis térmico gravimétrico y
diferencial; prestando servicio no solamente al propio Grupo sino también a otros Institutos/Centros del

CSIC, otros OPI’s, a Universidades y a empresas de diversas areas cientifico — tecnologicas.

* Presentacion

El Grupo de Tamices Moleculares (GTM) es un laboratorio de investigacion del ICP cuyo trabajo esta
centrado en el estudio de materiales micro, meso y macroporosos con potenciales propiedades cataliticas.
Junto con estas tareas, el Laboratorio caracteriza diversas sustancias quimicas y una amplia variedad de
materiales mediante dos técnicas: analisis térmico gravimétrico (TGA 7 PerkinElmer) y diferencial (DTA 7
PerkinElmer); prestando servicio no solamente al propio Grupo sino también a otros Institutos/Centros del
CSIC, otros OPI’s, a Universidades y a empresas de diversas areas cientifico — tecnologicas.

Desde el ano 2007 forma parte de la Red de Laboratorios e Infraestructuras de la Comunidad de Madrid
(nimero de referencia 205), y desde el ano 2008 tiene implementado bajo la norma UNE-EN ISO 9001 un
Sistema de Gestion de la Calidad certificado por AENOR para el andlisis de materiales sélidos (organicos,
inorganicos, poliméricos y metales) mediante la técnica de andlisis térmico gravimétrico (ATG) (Registro ER
0305/2008).
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* Relacion de servicios

Con el fin de resolver los problemas de caracterizacion superficial de los nuevos materiales y catalizadores
desarrollados por los usuarios internos y externos del Instituto de Catalisis y Petroleoquimica, el Laboratorio
de Anadlisis Térmico del Grupo de Tamices Moleculares ha disenado, desarrollado y puesto a punto las
siguientes técnicas de analisis:

Tecmcg dg ’ Fundamento Aplicaciones
Caracterizacion

- Descomposicion térmica de materiales organicos,
inorganicos o poliméricos.

- Corrosion en distintas atmosferas a elevadas
temperaturas.

- Reacciones en estado sélido.

Determinacion de la pérdida o | - Calcinacién y tostado de minerales.

ganancia de masa de un material | _ pegtijacion y evaporacion de liquidos.

An?,hS,IS Termlco en funcion de la temperatura o el L , ]
Gravimétrico (ATG) tiempo, en una atmosfera | - Pirdlisis de carbon, petroleo y maderas.
’
controlada - Estabilidad térmica de polimeros.

- Contenido de aditivos en plasticos.

- Determinacion de humedad, contenido en volatiles o
cantidad de cenizas.

- Determinaciéon de la pureza y composicion de
farmacos

* Compromisos de calidad

En su Politica de Calidad, el Grupo de Tamices Moleculares define los objetivos generales en materia de
calidad y asume el compromiso de satisfacer los requisitos de los usuarios, tanto los técnicos (exactitud,
precision, claridad, etc.) como los relativos a la propia gestion (diligencia en la ejecucion 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.

Con el fin de controlar los procesos principales del Grupo de Tamices Moleculares, se han establecido entre
otros, los siguientes compromisos:

Responder al 100 % de las solicitudes de andlisis térmico gravimétrico (ATG) recibidas de clientes
externos en el plazo de dos dias habiles.

Enviar el 100 % de los informes de ATG a los clientes externos dentro del plazo acordado.

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

Lograr que el 80 % de los clientes externos estén muy satisfechos o satisfechos con el servicio
prestado de forma general.
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* Indicadores

Con el

objetivo de conocer la capacidad para alcanzar los resultados planificados, el Laboratorio de Analisis

Térmico del Grupo de Tamices Moleculares 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:

Responder al 100 % de las solicitudes de analisis térmico gravimétrico (ATG) recibidas de clientes
externos en el plazo de dos dias habiles.

Enviar el 100 % de los informes de ATG a los clientes externos dentro del plazo acordado.

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

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

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

* Participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Laboratorio de Analisis Térmico del Grupo de Tamices Moleculares pueden participar en la
mejora continua de los servicios prestados mediante:

Dichas

Las encuestas de satisfaccion que el Servicio envia a sus usuarios externos, y que son periédicamente
analizadas.

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

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 andlisis, el usuario debera cumplimentar la solicitud disponible en la pagina
web del Laboratorio de  Andlisis Térmico del Grupo de Tamices Moleculares
(https://icp.csic. i i

analisis-termico-del-gtm/) y enviarla a la siguiente direccion de correo electrénico esastre@icp.csic.es.
Asimismo, en la web se encuentran disponibles las tarifas a aplicar.

Se aconseja consultar con el Director Técnico del laboratorio las condiciones de andlisis, asi como la
elaboracion de presupuestos y ofertas especiales:

D. Enrique Sastre de Andrés e-mail: esastre@icp.csic.es  Teléfono: 91 585 4795
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Grupo de Tmices Moleculares (ICP - CSIC)
C/Marie Curie, 2 » 28049 Madrid * Teléfono: 91585 4795
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