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Introduccion a las guias de requisitos del SGICG-CA

La UNED promueve, como parte de su planificacion estratégica, el despliegue de un Sistema de
Garantia Interna de Calidad en la Gestién (SGICG-CA) para los Centros Asociados. Esta iniciativa
responde también a los principios impulsados por el Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES)
y la normativa en materia universitaria, ademas de a los objetivos de la Agencia Nacional de
Evaluacién de la Calidad y Acreditacion (ANECA), en su apuesta por una politica de calidad
universitaria con la que superar los procesos de evaluacidon y alcanzar el reconocimiento a la
excelencia de la UNED y de sus centros asociados.

Los encargados del impulso y desarrollo de esta iniciativa son el Vicerrectorado de la UNED con

competencias en materia de Calidad y el Centro Asociado a la UNED en Tudela (qGestion).

Caracteristicas del SGICG-CA

El Sistema de Garantia Interna de Calidad en la Gestion (SGICG-CA) de los Centros Asociados a la
UNED se fundamenta en la gestion por procesos, responde a las necesidades de sus grupos de
interés, tanto internos como externos, y facilita la homologacion y mejora en la prestacion de todos
los servicios desarrollados por los centros asociados.
Los procesos de gestion de los centros asociados se estructuran en tres categorias, en funcién de
su finalidad:
* Procesosdedireccioén, cuyo funcionamiento condiciona a todos los demas.
* Procesos de servicios o clave: orientados a los estudiantes y a otros grupos de
interés.
* Procesos de apoyo: aquellos que sirven de soporte para el desarrollo de los anteriores.
La filosofia del SGICG-CA se basa en la normativa de la UNED y en los modelos ISO, CAF, AUDIT
y EFQM. Asimismo, considera otros planes de accion generales, como los derivados de la Agenda
2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible.
En la actualidad, el SGICG-CA tiene los siguientes niveles:
* Niveles parciales
o Nivel Carta de Servicios
o Nivel Compromiso con la calidad
* Niveles integrales
o Nivel 1: Implantacién del SGICG-CA
o Nivel 2: Consolidacion del SGICG-CA
o Nivel 3: Avanzado del SGICG-CA con Responsabilidad Social.
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Los dos niveles parciales estan dirigidos a aquellos centros asociados que quieran iniciarse en los
sistemas de gestion de calidad. Son los siguientes:

* Nivel Carta de Servicios (CS): desarrolla los sistemas asociados a la gestion de
los compromisos incluidos en la carta de servicios de cada centro asociado. La Carta de
Servicios podra, ademas, ser certificada junto a la certificacion de alguno de los niveles del
sistema.

* Nivel Compromiso con la calidad (CC):incluye los requisitos para la gestion
de la Carta de Servicios y, ademas, desarrolla una seleccion de procesos del SGICG-CA
vinculados a la oferta educativa y a la extension universitaria.

Para el desarrollo de su sistema de gestion, los centros asociados cuentan con el Manual
Virtual de Gestion (MVG). Este manual supone una referencia genérica que facilita y evita
el esfuerzo de construccion individual de sistemas diferentes en cada uno de ellos. En el MVG, se
describe cada proceso e incluye modelos de directrices, indicadores y otras fuentes de informacion.
No obstante, cada centro asociado puede aplicar la propuesta del Manual Virtual de Gestion y/o
adaptarla a su forma de funcionamiento, salvo aquellos procesos que tengan como referencia una
normativa o directriz de obligado cumplimiento tanto de la UNED como de otras instituciones
externas.

Ademas, el Centro Asociado a la UNED en Tudela (qGestion) pone a su disposicién una serie de
recursos, tales como formacion, aplicaciones informaticas intuitivas o glosario de términos de calidad,

entre otros, que estan disponibles durante el desarrollo de todo el proceso.

Caracteristicas de las guias del SGICG-CA

Las guias de requisitos del SGICG-CA tienen caracter normativo, por lo que son de obligado
cumplimiento en su ambito de aplicacién. Definen qué procesos y qué documentacion se requiere
para poder acceder a la certificacion del SGICG-CA en cada uno de los niveles en los que se
estructura el sistema de gestién. No obstante, para facilitar el despliegue del sistema y alcanzar
mejores resultados, algunos procesos pueden incluir recomendaciones que no son obligatorias para
la certificacion del correspondiente nivel.

Existe una guia normativa por cada uno de los niveles del SGICG-CA, ademas de una guia de
requisitos previos. Los requisitos para la certificacion de los niveles del SGICG-CA son acumulativos,
es decir, que los niveles superiores contienen los requisitos de niveles inferiores.

El contenido de las guias del SGICG-CA es suficiente para que el centro asociado desarrolle el
SGICG-CA en cada nivel y pueda acceder a su certificacion. Sin embargo, los centros asociados

podran ampliar su contenido en el desarrollo de algun proceso, siempre y cuando no sea contrario al
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contenido de las guias, a los requerimientos de la UNED y/o de otras instituciones, o a las normativas

aplicables.

El SGICG-CA, como se ha dicho, se estructura por procesos. Para cada proceso, las guias recogen

la siguiente informacion:

Planteamiento del proceso:identifica en qué consiste el proceso y su alcance.
Requisitos para el despliegue: sefiala los elementos obligatorios para la
gestion del proceso y para la obtencion de la certificacion. Incluye, entre otros, directrices,
planes para su desarrollo, documentos, registros, asi como otro tipo de documentacion
necesaria. Estos elementos deberan utilizarse y desarrollarse en el centro asociado.
Evaluacidéon y revision:recoge también requisitos obligatorios para la obtencién de
la certificacion del sistema, tales como las actuaciones de evaluacion y revision, junto con los

plazos de seguimiento y mejora de los procesos.

Las guias del SGICG-CA se complementan con los siguientes anexos para todos los procesos:

Resumen de requisitos del nivel: tabla-resumen que recoge los requisitos
obligatorios para alcanzar la certificacion.

Procesos con nuevos requisitos: tabla-resumen que recoge los nuevos
requisitos de los procesos respecto del nivel inferior. Para el caso de esta guia del NIVEL
COMPROMISO CON LA CALIDAD, recoge los nuevos requisitos respecto a la Guia de
gestion de la Carta de Servicios.

Cuando un centro asociado incluya en su Carta de Servicios algun compromiso vinculado a
algun servicio que preste y que no esté incluido en los procesos de la guia, sera considerado
como un requisito necesario para ese centro y, como tal, sera evaluado en el proceso de
auditoria y certificacion del SGICG-CA.

Evaluacidéon y revision: tabla-resumen que recopila los plazos en los que habra que
desarrollar la evaluacion y revision de los procesos cuando sea necesario para la certificacion.
Elementos dinamizadores del SGICG-CA:relacién de documentacion y otros
elementos impulsores del sistema que seran objeto de revisidon en la auditoria de

mantenimiento.

Por ultimo, se incluye un apéndice con las modificaciones y los sucesivos cambios introducidos

en la guia, enumerados como ediciones y versiones.

El término centro asociado en las guias hace referencia a todas las sedes incluidas en el alcance del

SGICG-CA y recogidas en la Solicitud de Certificacion (centro asociado y, en su caso, mas aulas).
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Certificacion del SGICG-CA
El Centro Asociado a la UNED en Tudela (qGestion) es la entidad acreditada por la ANECA para la

certificacion del Sistema de Garantia Interna de Calidad en la Gestién puesto en marcha en los
centros asociados. Este proceso de certificacion implica solamente a los centros asociados a la
UNED, por lo que no debera confundirse con la Acreditacién Institucional de Centros desarrollada
por la ANECA, a la que pueden concurrir las facultades y escuelas de la sede Central de la UNED.
El proceso de certificacion del SGICG-CA se realiza mediante una auditoria externa. Durante el
desarrollo de la auditoria, el centro asociado debera evidenciar (hacer visible a través de la
informacion y los documentos) los requisitos solicitados en la guia de referencia en todas las sedes
incluidas en el alcance. La auditoria funcional se realizara por muestreo, cubriendo el alcance
completo del sistema. Si al final de la auditoria, el Comité de Certificacion determina que el sistema
implantado en el centro asociado es conforme a los requisitos especificados en la guia de referencia,
el Centro Asociado a la UNED en Tudela (qGestion) emitira la certificacion del sistema de calidad
para el centro asociado en cuestion.

La solicitud de la certificacidn integral debe cursarse sucesivamente, por lo que solo se puede optar
a la certificacion de un nivel si previamente se tiene certificado el SGICG-CA en el nivel
inmediatamente inferior. Los niveles parciales del SGICG-CA, Carta de Servicio o Compromiso con
la Calidad, podran certificarse de manera independiente y Unica.

Para poder cursar la solicitud de este NIVEL COMPROMISO CON LA CALIDAD, es necesario el

cumplimiento de los siguientes requisitos previos.

Requisito previo Nivel compromiso con la Calidad

Sedes auditadas Centro asociado. Opcional: aulas (individualmente o en conjunto). Cada vez que se
cambien las sedes auditadas, se necesitara iniciar el ciclo de certificacion y, en

consecuencia, solicitar una nueva certificacion.

Conocimiento del SGICG-CA Al menos una persona con formacion institucional en la gestion de la calidad de
centros universitarios.

PENDIENTE DE ESTABLECER

Personal auditor del SGICG-
CA
Personal
SGICG-CA

auditor lider del | PENDIENTE DE ESTABLECER

Carta de Servicios

Inclusién de la Carta de Servicios en el Registro de Cartas de Centros Asociados

Aplicacion del SGICG-CA

Realizacién de una autocomprobacién e informe del sistema de gestion del nivel que

se desea certificar (dentro de los 12 meses anteriores a la solicitud).

Declaracion de disposicion y

uso de soportes

Cumplimentacion y presentacion de una declaracion estandar firmada sobre la

disposicion y el uso de los soportes documentales propios de la UNED para el

funcionamiento del centro asociado (dentro de los 12 meses anteriores a la solicitud).
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Las caracteristicas de estos requisitos pueden consultarse en la Guia de Requisitos Previos a la
Certificacién, que esta disponible en la plataforma Quid.

La certificacion tendra una validez de cuatro anos, debiendo realizarse una auditoria de
mantenimiento durante el periodo de vigencia del certificado. En ella se revisara:

. La eficacia y adecuado mantenimiento de los elementos dinamizadores del sistema de
calidad en la gestion del nivel certificado.

. La eficacia de las correcciones implantadas en relacion con las no conformidades
detectadas en el proceso de certificacion.

. La puesta en marcha de areas de mejora voluntarias sefialadas en los informes de
certificacion recibidos.

. Los cambios relevantes en cuanto al contenido y/o los recursos de los procesos del sistema
certificado.

. La adecuacién del uso de la marca y de las obligaciones que conlleva la certificacion
alcanzada, asi como el nivel de colaboracién con el equipo auditor en su actividad auditora.

Algunas consideraciones respecto a la certificacion del SGICG-CA son:

. Solamente si existiera causa legal, el centro asociado podra justificar la exencidn de algun
requisito de la guia para su certificacion. Para ello, el centro asociado debera justificar esa
circunstancia durante la auditoria del sistema.

. Los centros asociados que tengan situaciones especiales (como la cesién de recursos
fisicos, tecnoldgicos y/o humanos por parte de otras entidades externas, o que no tengan
responsabilidad directa sobre la contratacion o la gestion de determinados elementos de un
proceso) deberan asegurarse de tener toda la informacién necesaria sobre el cumplimiento
legal, el mantenimiento o el estado del recurso cedido o gestionado por terceros, sobre todo,
si los procesos afectados impactan en la prestacion de los servicios a estudiantes u otros

clientes del centro, y para poder tomar decisiones necesarias.

Igualdad de género

Todas las denominaciones que en el texto hacen referencia a figuras y cargos y no han sido
sustituidos por términos genéricos, se efectian en el género masculino, pero se entiende que
engloban a ambos géneros, femenino y masculino. Se procede de este modo para facilitar la lectura

y evitar desdoblamientos artificiosos.
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Guia del nivel Compromiso con la calidad

A continuacion, se detallan los requisitos por proceso para el nivel Compromiso con la Calidad. Dado
que este nivel es parcial no cubre la totalidad de los procesos del SGICG-CA, por lo que la
numeraciéon de los procesos puede no ser correlativa. En el anexo PROCESOS CON NUEVOS
REQUISITOS: nivel Compromiso con la Calidad se muestran la totalidad de los procesos y se

identifican aquellos que tienen requisitos en este nivel.

1. DIRECCION

1.1 PLANIFICACION Y LIDERAZGO

El centro asociado desarrolla su mision y su politica de calidad de manera eficiente y se adapta a las

nuevas demandas de la sociedad y de sus grupos de interés (estudiantes, personal docente,
profesorado tutor, personal de administracién, sede central, Junta Rectora, etc.), para lo cual

establece periédicamente unos objetivos y unas acciones que debe desarrollar.

1.1.1 ESTRATEGIA

Planteamiento del proceso

La mision del centro asociado esta definida y alineada con la propuesta de la UNED para los centros
asociados.
El centro asociado define su compromiso con la calidad y la mejora continua, y lo plasma en su

politica de calidad. Esta politica esta en sintonia con la politica de calidad de la UNED.

Requisitos para el despliegue de la estrategia, necesarios para la certificacion

PoLiTica DE CALIDAD

La politica de calidad del centro asociado debe recoger el compromiso de la direccion con el
desarrollo e implementacion de un sistema de gestién de la calidad, con el cumplimiento normativo
y con la mejora continua.

La politica de calidad debe ser publicada, como minimo, en la pagina web del centro, pudiéndose
utilizar otros medios para su difusion, como 6érganos institucionales, folletos informativos, carteles,

etc.
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GRUPOS DE INTERES Y SUS EXPECTATIVAS

El centro asociado debe tener identificados los principales grupos de interés, asi como sus
necesidades y expectativas, dado que todos ellos influyen en la estrategia y la politica de calidad del

centro asociado.

1.1.2 PLAN DE GESTION

Planteamiento del proceso

El centro asociado define un plan de gestion anual coherente con su mision y su politica de calidad.
El plan debe contener las actuaciones necesarias para alcanzar la estrategia.

En su disefio y desarrollo estan involucradas todas las personas del centro. Para su elaboracion, se
tienen en cuenta los resultados disponibles en los cuadros de indicadores y las expectativas de los

grupos de intereés.

Requisitos para el despliegue del plan de gestion necesarios para la certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DEL PLAN DE GESTION ANUAL (PGA)

Para el desarrollo y el seguimiento del Plan de Gestidon Anual sera necesario documentar e implantar
un sistema o directriz del plan de gestién que recogera, como minimo, las siguientes acciones:

. La identificacion de las necesidades y expectativas de los grupos de interés.

. La identificacion de los datos imprescindibles para su ejecucion: los recursos disponibles,
los recursos necesarios y, en su caso, los resultados de planes de gestién anuales
anteriores.

. Fijara que el PGA debera estar disponible en el primer trimestre del afio de su vigencia.

. Fijara que debera aprobarse por el maximo érgano de decisién del centro asociado.

. Fijara que debera comunicarse a todas las partes implicadas con sus objetivos.

. Fijara los indicadores para el seguimiento y evaluacion del PGA, al menos, anualmente, para
identificar el nivel alcanzado y el balance de resultados. Esta informacién sera necesaria
para el disefio del PGA de la siguiente anualidad.

. La evaluacion y revision de objetivos y acciones incluidos en el plan de gestion anual.

PLAN DE GESTION ANUAL

El plan de gestion anual debe incluir, al menos:
. Los objetivos anuales cuantificados y medibles para permitir su seguimiento.
. La descripcidn de las acciones necesarias para alcanzar los objetivos.

. La identificacion de los responsables de los objetivos y/o de las acciones.
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. Los plazos parciales (cuando proceda) y finales para la evaluacion y revision de los objetivos
y las acciones.

. La evaluacion y revision de acciones y resultados, una vez cumplido un ciclo de gestion.

Evaluacién y revision del plan de gestion necesarios para la certificacion

. Se llevara a cabo con una periodicidad minima anual, aunque se recomienda realizarlo con
una periodicidad inferior al ciclo de planificacion estratégica (por ejemplo, semestralmente):
o La evaluacion de resultados y revision de objetivos del plan de gestion, con el fin de
tomar las decisiones oportunas para asegurar el éxito de la estrategia.
o Larevision y evaluacion del desarrollo de las acciones incluidas en el plan de gestion,
con el objetivo de tomar las decisiones oportunas para culminar con éxito el plan.
. El plan de gestion se disefiara, como minimo, anualmente, dado que esta relacionado con

el seguimiento y despliegue de la estrategia del centro asociado.

1.2 DIFUSION Y RELACION EXTERNA

Los centros asociados, ademas de enfatizar en la difusidon de la oferta académica, dan a conocer su

imagen institucional, en consonancia con la imagen y marca de la UNED, y visibilizan las
colaboraciones y relaciones con otras entidades e instituciones que les aportan valor y mejoran su

proyeccion social.

1.2.1 IMAGEN EXTERNA Y TRANSPARENCIA

Planteamiento del proceso

El centro asociado define cémo desarrollar las actividades de informacion y difusion de los servicios
que presta, con la finalidad de alcanzar una excelente comunicacion, una adecuada posicion en el

entorno y el nivel de transparencia requerido por la normativa vigente.

Requisitos para el despliegue de la imagen externa y la transparencia necesarios
para la certificacion
PLANIFICACION DE DIFUSION A LA SOCIEDAD

El centro asociado debera definir e implantar una planificacion para la difusién de informacion a la
sociedad, que debera recoger, al menos, lo siguiente:

. Qué acciones para la difusion va a desarrollar.
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. Los medios y/o canales de divulgacion que empleara, como puedan ser la publicidad de la
oferta académica, la pagina web del centro asociado, las redes sociales, la prensa digital o
escrita, el contacto por diferentes vias con sus grupos de interés, etc.

. Los responsables de la planificacion y/o de las acciones incluidas en la misma.

. El periodo temporal de la planificacion de difusion.

WEB DEL CENTRO ASOCIADO

El centro asociado debera mantener actualizada la web en la que se integre toda la informacion
necesaria para los estudiantes actuales y potenciales y para la sociedad, en general.
La informacién minima disponible sera:

. Presentacion del centro asociado.

. Misién y politica de calidad.

. Servicios prestados y Carta de Servicios.

. Titulaciones que se imparten en el centro asociado y el calendario de las tutorias disponibles

para los estudiantes.
. Listado del profesorado tutor, actualizado por curso académico.

. Correo electronico de contacto con el centro asociado.

1.2.3 RELACIONES INSTITUCIONALES

Planteamiento del proceso

Las relaciones con el Organo Rector son especificas en cada centro asociado y vienen determinadas

en los estatutos del propio centro.

Requisitos para el despliegue de las relaciones institucionales necesarios para la

certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DE FUNCIONAMIENTO DEL ORGANO RECTOR

El centro asociado debe tener documentado e implantado un sistema o directriz que determine como
se desarrolla la participacion del Organo Rector en la gestion del centro.
Para ello, la directriz debera incluir las acciones orientadas a:

. Establecimiento de la planificaciéon del calendario de reuniones previsto.

. La comunicacion con el Organo Rector y los canales y formatos utilizados.

. La organizacion y celebracién de las reuniones.

. La redaccion y comunicacion del acta con los temas tratados y los acuerdos adoptados.

. El seguimiento de la consecucion de los acuerdos adoptados.
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ACUERDOS DEL ORGANO RECTOR

El centro asociado debe dejar constancia de los acuerdos adoptados con el Organo Rector en las

actas de las reuniones institucionales.

Evaluacién y revision de las relaciones institucionales necesario para la certificacion

. Se realizara una evaluacién y una revision de los acuerdos adoptados con el Organo Rector
con una periodicidad minima anual, aunque es recomendable realizar el seguimiento con
una periodicidad inferior al afio, con el fin de tomar las decisiones oportunas para culminar

con éxito los acuerdos adoptados.

2. CLIENTES (Estudiantes...)

2.1 RELACION CON CLIENTES

La vinculacion del centro asociado con los estudiantes se formaliza a través de la matricula y genera

un flujo de informacién continua en ambas direcciones durante todo el curso académico y la duracion

de los estudios.

2.1.1 MATRICULACION DE ESTUDIANTES

Planteamiento del proceso

El centro asociado facilita el apoyo administrativo y/o tecnolégico necesario para el adecuado

desarrollo del proceso de matriculacion online de los estudiantes de la UNED.

Requisitos para el despliegue de la matriculacion de estudiantes necesarios para la

certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DE AYUDA O TUTELAJE PARA LA MATRICULACION ONLINE EN
EL CENTRO ASOCIADO

El centro debe tener definido e implantado un sistema y/o directriz que asegure el apoyo informativo,

administrativo y tecnoldgico a los estudiantes para el proceso de matriculacion.
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2.1.2 ACOGIDA DE NUEVOS ESTUDIANTES

Planteamiento del proceso

El centro asociado, en coherencia con el plan de acogida a estudiantes nuevos de la UNED,
desarrolla el proceso de bienvenida, informacién y formacion inicial para el adecuado desarrollo de

la actividad académica de los estudiantes nuevos.

Requisitos para el despliegue de la acogida de estudiantes necesarios para la
certificacion
SISTEMA O DIRECTRIZ DE ACOGIDA DE NUEVOS ESTUDIANTES

El centro asociado debe tener definido e implantado un sistema o directriz que desarrolle las acciones
de acogida, informacion y orientacion, para que los nuevos estudiantes obtengan los mejores

resultados desde el inicio.

2.1.3 COMUNICACION CON LOS ESTUDIANTES Y OTROS CLIENTES

Planteamiento del proceso

El centro asociado determina el proceso de comunicacién con sus estudiantes y otros clientes, fijando
el contenido y los medios de comunicacion que utilizara para informar de aspectos cémo:

. Orientacién en dudas y tramites del proceso de matriculacion.

. Informacion sobre becas y ayudas al estudio.

. Informacion del proceso de registro de documentacion dirigida a la sede central de la UNED.
. Informacion de las actividades de acogida para los nuevos estudiantes.

. Informacién sobre la docencia: calendario de tutorias, profesorado tutor disponible, cambios

de tutorias, etc.

. Informacion relacionada con las pruebas presenciales: sistemas de evaluacion, horarios y
calendarios, lugares de realizacion, etc.

. Informacion sobre los recursos académicos de los que dispone el centro asociado y su uso:
biblioteca, libreria, recursos tecnolégicos a disposicion de estudiantes y otros clientes...

. Oferta de extension universitaria.

. Sistema de canalizacion de quejas, sugerencias y reclamaciones. Otras formas de
participacion.

. Informacion sobre cdmo contactar con el/la Defensor/a Universitario/a.
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. Informacion sobre los compromisos del centro asociado con la mejora continua, la calidad,
el medioambiente, etc.

. Informacion sobre los derechos de los estudiantes y otros clientes, asi como sobre las
posibles contingencias en los servicios prestados.

. Informacion sobre las buenas practicas en el uso de los servicios, considerando los impactos

y los posibles riesgos.

. Informacion sobre los valores éticos y de responsabilidad social y medioambiental del
centro.
. Informacién del compromiso del centro asociado con los ODS.

Requisitos para el despliegue de la comunicacion con clientes necesarios para la

certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DE COMUNICACION CON LOS ESTUDIANTES

El centro asociado debe tener definido e implantado un sistema o directriz de comunicacién con los
estudiantes que asegure la fluidez de la informacion necesaria para la adecuada prestacion de los
servicios.
Contendra, como minimo, las siguientes acciones:

. Definicidon de una planificacion de la comunicacion.

. Desarrollo de las acciones de comunicacion necesarias y los medios de comunicacion como

correos electrénicos, webs, aplicaciones tecnoldgicas...
. Actualizacion de los recursos informativos.

. Registro de entrada y salida de documentacion.

PLANIFICACION DE LA COMUNICACION A ESTUDIANTES

El centro asociado debera definir e implantar una planificacion para la comunicaciéon con los
estudiantes, que debera recoger, al menos, lo siguiente:
. Qué acciones desarrollara para la difusion.
. Los medios y/o canales de divulgacion que empleara, como puedan ser aplicaciones
informaticas, correos electronicos...
. Los responsables de la planificacion y/o de las acciones incluidas en la misma.

. El periodo temporal de la planificacion.
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2.1.4 PARTICIPACION DE LOS ESTUDIANTES Y OTROS CLIENTES

Planteamiento del proceso

El centro asociado define y aplica el proceso de participacion de los estudiantes y otros clientes en

la dinamica del centro.

La participacion se articula, basicamente de dos maneras:

Participacidon como presencia activa de los estudiantes en los 6rganos de gobierno y
representacion de la universidad y del centro asociado.

Participacidon como contribucion de los estudiantes y otros clientes al progreso de la
universidad y el Centro Asociado, en la medida en la que exponen sus opiniones y sus
necesidades a través de encuestas de valoracion o de la presentacion de quejas y

sugerencias, necesarias para el establecimiento de planes de mejora.

Requisitos para el despliegue de la participacion de los estudiantes y otros clientes

necesarios para la certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DE GESTION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
(QSR)

El centro asociado debe tener definido e implantado un sistema o directriz de gestion de quejas,

sugerencias y reclamaciones.

Este sistema o directriz debe incluir, como minimo, las siguientes acciones:

La definicidon de los canales de presentacion de las QSR.

La asignacién de los responsables de su analisis y resolucion.

La metodologia para la resolucion: el establecimiento de areas de mejora para el caso de
quejas y sugerencias, y de acciones correctoras, en el caso de reclamaciones.

Las férmulas de comunicacién a los implicados en la actuacion.

El cierre de las QSR.

Se debe diferenciar claramente el recorrido de las quejas y sugerencias, asi como el de las

reclamaciones.

REGISTRO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES (QSR)

El centro asociado debe llevar un registro de las sugerencias de mejora, de las quejas y de las

reclamaciones presentadas, asi como de la gestion realizada con todas ellas.

El registro debe incluir, al menos, los siguientes campos:

Fecha de presentacion.

Contenido.

Pagina 16|35



Guia del Nivel Compromiso con la Calidad. Sistema de Garantia Interna de Calidad en

-
e St I 0 n la Gestion (SGICG-CA)
\‘ Ed1.v1 Febrero 2024

. Responsable de la actuacion.

. Accion llevada a cabo (mejora, en el caso de las quejas y sugerencias, y accién correctora,
en el caso de la reclamacion).

. Fecha de comunicacion a implicados.

. Seguimiento de las acciones derivadas de las QSR.

SISTEMA O DIRECTRIZ DE MEJORA EN LA ATENCION AL ESTUDIANTE

El centro asociado debe tener definido e implantado el sistema o directriz de mejora continua en la
atencion a los estudiantes.
Este sistema o directriz debe incluir, como minimo, las siguientes acciones:
. Identificacion de los sistemas de participacion (6rganos colegiados, encuestas, buzén de
QSR...).
. Conocimiento de datos de percepcién de estudiantes facilitados por la UNED a través de su
portal estadistico.
. Analisis de los resultados.
. Establecimiento del plan de mejora de atencidén al estudiante.

. Identificacion de los canales de comunicacion e informacion con los interesados.

PLAN DE MEJORA EN LA ATENCION AL ESTUDIANTE

El centro asociado debe desarrollar un plan de mejora de atencién a los estudiantes, con base en los
resultados de la encuesta de satisfaccion con los servicios prestados por el centro asociado y/o en
el resto de informacién recogida a través de los canales de participaciéon establecidos.
Debe contener, al menos, los siguientes elementos:

. Acciones de mejora que desarrollara (tres como minimo)

. Responsables de las acciones y/o el plan de mejora.

. Periodo en el que desarrollara el plan de mejora.

Evaluacion y revision de la participacion de clientes necesarias para la certificacion

. La evaluacion de acciones asociadas a cada queja, reclamacion o sugerencia debera
hacerse de acuerdo al ciclo de revision individual y, como minimo, anualmente.

. La evaluacién y actualizacidon del plan de mejora de atencion al estudiante debe realizarse,
como minimo, anualmente, dado que esta relacionado con las encuestas anuales de

satisfaccion de los estudiantes con los servicios prestados por el centro asociado.
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2.2 ENSENANZA - APRENDIZAJE

El centro asociado tiene definidos e implantados los procesos de ensefianza-aprendizaje que vienen

determinados por la UNED en el marco del Espacio Europeo de Educacién Superior. El centro
asociado asegura que estos procesos se llevan a cabo de acuerdo con los criterios establecidos por
la UNED.

2.2.1 REALIZACION DE TUTORIAS

Planteamiento del proceso

El disefio de la metodologia docente se realiza en el Instituto Universitario de Educacion a Distancia
(IUED) de la UNED.

El centro asociado define y aplica el proceso de realizaciéon de tutorias, alineado con las
especificaciones establecidas en los programas de las asignaturas que determinan los equipos
docentes de la UNED. El profesorado tutor de los centros asociados lleva a cabo la actividad tutorial

en coordinacion con los equipos docentes de la sede central.

Requisitos para el despliegue de la realizacion de tutorias necesarios para la

certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DE REALIZACION DE TUTORIAS

El centro asociado debe tener definido y aplicado el sistema o directriz del proceso de realizacion de
tutorias adaptado a las caracteristicas y recursos del centro asociado.

En todo caso, se asegurara de la disponibilidad para los estudiantes de los planes de accién tutorial
(PAT) en la plataforma del estudiante, la tutorizacion conforme a las guias de las asignaturas, la
atencién adecuada en los foros, la correccién de las Pruebas de Evaluacion Continua (PECs), la
orientacion tutorial para la realizacion de las pruebas presenciales, el uso adecuado del profesorado

tutor de las plataformas TIC de la UNED y el control de realizacién de las tutorias.

PLAN DE ACCION TUTORIAL (PAT)

El profesorado tutor debe tener definida e implantar una planificacion que sistematice la accion
tutorial, adaptandola a las necesidades reales de los estudiantes y utilizando los cauces de
comunicacion establecidos con los diferentes agentes educativos implicados (estudiantado, equipos
docentes, profesorado tutor, personal del centro asociado, personal técnico de soporte, etc.).

Este Plan de Accion Tutorial debe contener, al menos, las fechas de realizacion de las tutorias y la
parte de la materia que se tutorizara cada dia, de acuerdo con el programa de la asignatura. Para
ello, tendra en cuenta las orientaciones tutoriales elaboradas por los equipos docentes de la sede
central de la UNED.
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2.2.2 REALIZACION DE LAS PRACTICAS

Planteamiento del proceso

El centro asociado define y aplica el proceso de gestion de practicas académicas externas
curriculares para las asignaturas de contenido practico conforme a la propuesta establecida por la
UNED a través de la Oficina de Practicas. Ademas, se adaptara a las caracteristicas y recursos del

centro asociado.

Requisitos para el despliegue de la realizacion de practicas necesarios para la

certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DE GESTION DE LAS PRACTICAS ACADEMICAS EXTERNAS
(PRACTICUM)

El centro asociado debe tener definido e implantado un sistema o directriz que permita la gestion de
las practicas académicas externas.
Este sistema o directriz debe incluir, al menos:
o La formalizacion de convenios.
o Lainformacion y apoyo al estudiante por el profesorado tutor de practicas del centro asociado
y el tutor de las practicas de la entidad u organismo colaborador.
o La férmula de publicacién de la oferta y adjudicacién de plazas a los estudiantes en las
entidades colaboradoras.
Esta directriz contemplara, en todo caso, las consideraciones derivadas de las instrucciones de la
sede central de la UNED.

2.2.3 PRUEBAS PRESENCIALES

Planteamiento del proceso

La planificacién y organizacién general, la presidencia y composicion de los tribunales de las pruebas
presenciales, asi como la elaboracion y correccion de los examenes se lleva a cabo desde la sede
central.

El centro asociado define y aplica el proceso de realizacion de las pruebas presenciales conforme a
lo establecido por la UNED y se adapta a las caracteristicas y recursos del centro asociado, haciendo

uso en exclusiva de las herramientas informaticas establecidas por la UNED.
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Requisitos para el despliegue de las pruebas presenciales necesarios para la
certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DE REALIZACION DE LAS PRUEBAS PRESENCIALES

El centro asociado debe tener definido e implantado un sistema o directriz que facilite la realizacion
de pruebas presenciales conforme a lo establecido por la sede central de la UNED.
Este sistema y/o directriz debe incluir, al menos:

. Asignacién y comprobacién de recursos fisicos, materiales y tecnolégicos disponibles.

. Asignacion de personas.

. Resolucion de incidencias durante las pruebas presenciales.

. Realizacién de estas pruebas en el centro asociado.

. Informacion a los estudiantes que asi lo demanden sobre el tramite de revisién de

examenes.

2.4 EXTENSION UNIVERSITARIA

El centro asociado tiene definido el proceso de gestion de la extension universitaria. La oferta de

extensiéon universitaria incluye las actividades formativas/culturales organizadas para facilitar un

acceso flexible al conocimiento y el desarrollo profesional y cultural de mayor interés en el entorno.

2.4.1 ACTIVIDADES DE EXTENSION UNIVERSITARIA DEL CENTRO ASOCIADO

Planteamiento del proceso

El centro asociado define y aplica el proceso de extension universitaria, ya sea de gestion propia o
en coordinacion con otros centros asociados.

Requisitos para el despliegue de la extension universitaria necesarios para la
certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DE EXTENSION UNIVERSITARIA

El centro asociado debe tener documentado e implantado un sistema o directriz que permita el
acceso flexible al conocimiento, desarrollo profesional y cultural de mayor interés social, de todos los
ciudadanos del entorno del centro asociado.
Este sistema o directriz debe contemplar:

. Seleccion de actividades que llevara a cabo.

. Planificacion de las actividades.

. Planteamiento de cada actividad de extension y desarrollo.

. Registro de asistentes y medicion de la satisfaccion con la actividad realizada.
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. Expedicién de diplomas a asistentes y certificados a ponentes.
. Gestidn de los créditos concedidos por cursos de extension.
CALENDARIO O CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE EXTENSION

El centro asociado debe tener establecida una planificacion de las actividades de extension.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA EXTENSION UNIVERSITARIA

El centro asociado debe realizar una valoracién de la satisfaccion con la actividad de extension

realizada. Se hara a través de una encuesta.

LISTAS Y CERTIFICADOS DE ASISTENCIA

El centro asociado debe llevar un registro de los participantes de las diferentes actividades y emitir

certificados a los asistentes y ponentes.

3. CONOCIMIENTO, GESTION Y TECNOLOGIA

3.1  ORGANIZACION DOCENTE

El centro asociado tiene definido e implantado el proceso de organizacion docente que incluye la

planificacion del servicio de tutorias, videoconferencias y otros servicios académicos, tales como la
organizacion de las practicas, seminarios, etc. El centro asociado se debe asegurar de que este

proceso se lleva a cabo de acuerdo con los criterios establecidos por la UNED.

3.1.1 ORGANIZACION DOCENTE

Planteamiento del proceso

La planificacion de la ensefianza, el calendario académico general y la elaboracion de materiales
docentes se llevan a cabo en la sede central de la UNED.

La organizacion docente por parte del centro asociado conlleva la revision y el mantenimiento de los
recursos materiales (instalaciones y equipos), la disponibilidad de profesorado tutor y la planificacion
adecuada de los servicios prestados a los estudiantes. La organizacion docente se realizara en
coherencia con los requerimientos de la UNED vy lo establecido en el Reglamento de Organizacién y
Funcionamiento del Centro Asociado (ROFCA).
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Requisitos para el despliegue de la organizacion docente necesarios para la

certificacion

PLAN ACADEMICO DOCENTE (PAD)

El centro asociado debe definir e implantar un Plan Académico Docente (PAD) que, segun el ROFCA,
recoja el numero de tutorias, su tipologia, el horario y la informacion del profesorado-tutor disponible.
La informacién del PAD debe ser trasladada a los estudiantes en la pagina web del centro asociado,
mediante la publicacién, como minimo, de los horarios, la tipologia de tutorias y el profesorado tutor.

Ademas, es recomendable publicar las emisiones y las aulas.

3.2 DISENO, ESTRUCTURA Y ANALISIS DE CALIDAD

El centro asociado tiene definido e implantado un sistema de calidad en la gestion.

3.2.1 GESTION DE LA INFORMACION

Planteamiento del proceso

El centro asociado define el proceso de gestidon de la documentacion y de los registros del sistema
de calidad, asi como de los procesos incluidos en esta guia, en consonancia con la normativa
aplicable en cada caso.

La documentacion esta disponible en la plataforma virtual, a través de un software especifico, en

papel o en cualquier otro soporte util para la gestion y a disposicion de los interesados.

Requisitos para el despliegue de la gestion de la informaciéon necesarios para la

certificacion

IDENTIFICACION DE PROCESOS Y RESPONSABLES

El centro asociado debe tener identificados los procesos y las personas propietarias de los procesos

incluidos en esta guia.

SISTEMA O DIRECTRIZ DE GESTION DOCUMENTAL

El centro asociado debe tener documentado e implantado un sistema o directriz que asegure la
disponibilidad de la documentacion del sistema de garantia interna de calidad en la gestion.
El sistema de gestion documental debe contemplar:

o La redaccion de la documentacion del sistema de gestion.

o La alusién y consideracion de la normativa aplicable en cada caso.

o El control de cada edicion y la fecha de aprobacién del documento.

o Como se divulga el sistema.
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o Cuanto tiempo ha de conservarse cada documento.
o Quién y como debe revisar la documentacion.
Todos los procesos del sistema de gestién deben estar descritos mediante un sistema o directriz en

el que se identifiquen, al menos, los siguientes elementos:

Elemento Directriz Sistema

Persona propietaria del proceso Si Si

Fecha y numero de edicién Si Si

Cadigo de identificacion Recomendable Recomendable

Objeto del proceso Si Si

Resultados cuantificables y medibles Desde el nivel Implantacion del Desde el nivel Implantacién
SGICG-CA del SGICG-CA

Planteamiento: organizacion o disefio de Recomendable Recomendable

referencia para lograr los resultados

Actividades que desarrollan esta parte del proceso Si, en orden cronoldgico Si

para llevar a cabo el planteamiento

Responsables de las actividades Si Recomendable
Recursos Si Si

Documentos y registros Si Recomendable
Revision y mejora Segun la guia del SGICG-CA Segun la guia del SGICG-CA

3.2.5 DISENO Y GESTION DE SERVICIOS

Planteamiento del proceso

El centro asociado gestiona los servicios académicos y universitarios mediante diferentes procesos.
Entre otros, los enumerados en esta guia.

Para ello, identifica las principales actividades de los servicios que presta a los estudiantes, a la
comunidad universitaria y a la sociedad, en general, con el fin de organizar, desarrollar, evaluar y
mejorar la calidad del servicio prestado.

Una herramienta imprescindible para la mejora continua del servicio académico prestado es la

publicacion de la Carta de Servicios.

Requisitos para el despliegue del disefio y gestion de servicios necesarios para la

certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DE ELABORACION Y SEGUIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

El centro asociado debe tener definido e implantado un sistema o directriz para el desarrollo y revision

de su Carta de Servicios. Este incluira, como minimo, los siguientes pasos:
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. La designacion de un responsable y/o constitucion de un equipo de trabajo encargado del
desarrollo y la revisién de la Carta de Servicios.

. La identificacion de los servicios prestados y la descripcion de las principales actividades.

. La seleccion de algunos compromisos de calidad, considerando las expectativas de los
clientes de cada servicio identificado, asi como la situacion de base de estos.

. La definicion de los compromisos de calidad seleccionados y de los indicadores de medicion
de los mismos.

. La redaccion, aprobacion y difusiéon de la Carta de Servicios.

. La evaluacion y revision de los compromisos incluidos en la Carta de Servicios, asi como
del resto del contenido de la misma.

. La actualizacion de la Carta de Servicios, si procede, a partir de los resultados de la

evaluacion y revision.

CUADRO DE INDICADORES ASOCIADO A LOS RESULTADOS DE CUMPLIMIENTO DE LOS
COMPROMISOS DE LA CARTA DE SERVICIOS

El centro asociado debe realizar la evaluacion de los compromisos mediante, al menos, un indicador
de gestién vinculado a cada compromiso y la revision de la Carta de Servicios.
Este seguimiento de los compromisos de la Carta de Servicios debe incluir, como minimo:
. El compromiso con el que va asociado.
. El sistema o directriz de gestion del compromiso.
. La identificacion del valor del compromiso y del indicador.
. El resultado del indicador.
. Las acciones que se llevaran a cabo, cuando proceda.
El centro asociado debera, ademas, realizar el seguimiento periddico del contenido completo de la

informacion incluida en la Carta de Servicios.

SISTEMA O DIRECTRIZ DE GESTION DE LOS COMPROMISOS

Todos los servicios que cuenten con algun compromiso de calidad en la Carta de Servicios deberan
tener definido e implantado su sistema o directriz de gestién del servicio, para garantizar el

cumplimiento de dicho compromiso.

DOCUMENTO DE CONTROL O REGISTRO DE LAS ACCIONES ASOCIADAS A LOS
COMPROMISOS ADQUIRIDOS EN LA CARTA DE SERVICIOS

El centro asociado debe disponer de un registro para llevar el control de las acciones vinculadas con

los compromisos recogidos en la Carta de Servicios.
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Evaluacion y revision del disefio y gestion de servicios necesarios para la

certificacion

. Se realizara con una periodicidad minima anual, aunque se recomienda realizarla con una
periodicidad inferior al periodo académico o anual (por ejemplo, semestralmente). En ella se
incluira:

= La evaluacioén de los resultados y la revisién de los compromisos de la Carta de
Servicios, con el objetivo de tomar las decisiones oportunas para culminar con
éxito la revisién y mejora del sistema.

= La evaluacion y revision de las acciones asociadas con los compromisos de la
Carta de Servicios, con el proposito de tomar las decisiones oportunas que
aseguren el cumplimiento de los compromisos.

. Se evaluara y revisara el contenido completo de la Carta de Servicios del centro asociado
con una periodicidad minima anual. Se recomienda que coincida con el inicio del periodo

académico.

3.3 TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

La tecnologia es intrinseca al funcionamiento de la UNED. Las principales herramientas y software

tecnologicos se usan en red y son aprobados y supervisados directamente por la UNED, o mediante
proveedores validados.
El centro asociado dispone, ademas, de recursos informaticos propios para prestar los servicios

académicos.

3.3.1 TECNOLOGIA Y WEB

Planteamiento del proceso

El centro asociado proporciona a su personal los recursos tecnolégicos e informaticos necesarios
para desarrollar su trabajo y, a los estudiantes, para acceder a internet y a los contenidos académicos
digitales propios del proceso de ensefianza virtual.

El uso de los programas en red esta coordinado por la UNED.

Requisitos para el despliegue de la tecnologia y web necesarios para la certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DE GESTION DE LOS RECURSOS TECNOLOGICOS

El centro asociado debe tener definido e implantado un sistema y/o directriz que asegure la gestion
del inventario, la planificacion, la adquisicion, el acceso, el mantenimiento y la seguridad informatica

de los recursos tecnolégicos que demande en la prestacion de sus servicios a los estudiantes.
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4. RECURSOS GENERALES

4.2 RECURSOS ACADEMICOS

Entre los servicios académicos que presta el centro asociado a los estudiantes esta poner a su

disposicién los materiales con los contenidos de la ensefianza/aprendizaje.

4.2.1 BIBLIOTECA

Planteamiento del proceso

El centro asociado define y aplica el proceso de gestion de la biblioteca.

Requisitos para el despliegue de la biblioteca necesarios para la certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DE GESTION DE LA BIBLIOTECA

El centro asociado debe tener documentado e implantado un sistema o directriz que permita que los
estudiantes, el profesorado y el personal investigador dispongan del material de estudio
recomendado por la UNED o de cualquier otro material para su consulta y para llevar a cabo su
actividad académica.
Esta directriz debe incluir:

. La adquisicion del fondo bibliografico, teniendo en cuenta las solicitudes del profesorado

tutor y de las titulaciones impartidas en el centro asociado.
. El inventario, la catalogacion y la ubicacién del fondo bibliografico.
. El seguimiento y la gestidon de los préstamos y las reservas.

. La gestion de espacios para el estudio.

5. PERSONAS

5.1 INCORPORACION Y ORGANIZACION

El centro asociado lleva a cabo diferentes actuaciones para la correcta adaptacion de las personas

que se incorporan a su organizacion y puedan desempefar su actividad con eficiencia y efectividad.
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5.1.2 ORGANIZACION DE TAREAS

Planteamiento del proceso

El centro asociado desarrolla un proceso por el que se define, aplica y comunica la organizacion de
puestos, actividades y tareas a todas las personas interesadas, como referencia para su trabajo

diario.

Requisitos para el despliegue de la organizacion de tareas necesarios para la

certificacion

ORGANIGRAMA Y DEFINICION DE PUESTOS LABORALES Y ACADEMICOS

El centro asociado debe definir la estructura del personal mediante un organigrama de puestos de
trabajo laborales y académicos, con los niveles de responsabilidad, las areas de gestion y las
relaciones jerarquicas. Ademas, describird el marco de referencia para los puestos laborales

(PTGAS) y académicos (coordinaciones y/o profesorado tutor).

5.2 IMPLICACION DE PERSONAS

Es importante implicar a las personas que desarrollan su actividad en el centro asociado para

conseguir una adecuada prestacion de los servicios.

5.2.1. PARTICIPACION

Planteamiento del proceso

El centro asociado define y aplica el proceso de participacion interna de las personas a través de

dinamicas o mecanismos propios o establecidos por la UNED.

Requisitos para el despliegue de la participacion necesarios para la certificacion

SISTEMA O DIRECTRIZ DE PARTICIPACION INTERNA

El centro asociado debe tener documentado e implantado un sistema o directriz que fomente el
didlogo entre las personas, el trabajo en equipo y la aportacion de ideas, con el fin de mejorar la
calidad de los servicios (académicos y administrativos) y la satisfaccion de las personas.
Debe incluir los siguientes aspectos:
. El establecimiento de canales de participaciéon (al menos, a través del buzén de quejas y
sugerencias de los representantes del personal) en los drganos colegiados y/o en la

realizacion de encuestas.
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. La recogida de datos y el analisis de los resultados.
. La definicién del plan de mejora de atencién a las personas (como minimo, debe incluir tres

acciones de mejora).

ACTAS DE REUNIONES DE LOS ORGANOS COLEGIADOS

El centro asociado debe asegurar la participacion de las personas en los érganos colegiados
definidos en el ROFCA.

PLAN DE MEJORA DE ATENCION A LAS PERSONAS (PTGAS Y PT)

El centro asociado debe desarrollar planes de mejora de atencién a las personas a partir de las
aportaciones recogidas en los canales de participacién y de los resultados de las encuestas de
satisfaccion.
El plan de mejora debe incluir, al menos:

. Las acciones de mejora que desarrollara y el ambito de influencia (tres, como minimo).

. Los responsables de la aplicacion del plan y/o de las acciones.

. El periodo temporal para su desarrollo.

Evaluacién y revision de la participacion necesarios para la certificacion

La actualizacion del plan de mejora de atenciéon a las personas se debe realizar, como minimo,
bienalmente, dado que esta relacionado con las encuestas bienales de satisfaccion de las personas

con el centro asociado.

5.3. DESARROLLO PROFESIONAL

La evaluacién constante de las necesidades de la sociedad, de los estudiantes y de la propia

universidad hacen necesario identificar nuevas formulas para facilitar a las personas un desarrollo
personal en coherencia con los cambios que el entorno demanda. Para ello, es preciso gestionar de
forma proactiva la competencia profesional tanto del profesorado tutor como del personal técnico, de

gestion y de administracion y servicios (PTGAS).

5.3.1. FORMACION INTERNA

Planteamiento del proceso

El centro asociado define y aplica el proceso de formacion conforme a lo establecido por la UNED

cuando proceda.
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La formacion de las personas deriva de la necesidad de mejorar su desempefio, de emprender
cambios en la organizacion o de iniciar nuevos proyectos derivados del plan de gestién del centro

asociado.

Requisitos para el despliegue de la formacién interna necesarios para la

certificacion
REGISTRO DE FORMACION PARA EL DESEMPENO DE LA FUNCION TUTORIAL

El centro asociado debe asegurar que su profesorado tutor disponga de la formacién exigida por la

UNED para el desempefio de su funcion tutorial.

REGISTRO GENERAL DE FORMACION

El centro asociado debe asegurar que su personal técnico, de gestion y de administracion y servicios
disponga de la formacién adecuada para el desarrollo de su actividad. Para ello, debe realizar un
registro general de la formacién impartida a las personas, en el que se recoja, como minimo, la
siguiente informacion:

. Titulo y/o descripcién de la accion formativa.

. Periodo de realizacion.

. Identificacion de los asistentes (nombre o nimero de asistentes).
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RESUMEN DE REQUISITOS: Nivel
Calidad

A continuacion, se detallan los requisitos por proceso para el nivel Compromiso con la Calidad. Los

Compromiso con la

requisitos identificados con (S/CS), siglas de segun carta de servicios, corresponden con requisitos
no obligatorios de acuerdo con la guia del nivel Compromiso con la Calidad, pero que el centro
adquiere al incluirlos en su Carta de Servicios de acuerdo con el proceso 3.2.5 DISENO Y GESTION
DE SERVICIOS.

Macroproceso Proceso Proceso especifico Sistema o directriz Mapas, planes y registros
1. Direccién 1.1 Planificacion | 1.1.1 Estrategia Politica de Calidad
y liderazgo Grupos de interés y expectativas
1.1.2 Plan de Sistema o directriz de Plan de Gestion Anual
gestion Plan de Gestion
1.2 Difusion y 1.2.1 Imagen Planificacion de difusion a la sociedad
relacion externa | externay
transparencia
Web del centro asociado
1.2.3 Relaciones Sistema o directriz de Acuerdos y rendicion de cuentas con el
institucionales funcionamiento del érgano rector
érgano rector del centro
2. Clientes 2.1 Relacion con | 2.1.1 Matriculacién Sistema o directriz de Documento de control de las acciones

estudiantes y
otros clientes

ayuda o tutelaje para la
matriculacién web en el

asociadas a los compromisos adquiridos
con el servicio de matriculacion (S/CS)

propio centro asociado

2.1.2 Acogida a
nuevos estudiantes

Sistema o directriz de
acogida a nuevos
estudiantes

Documento de control de las acciones
asociadas a los compromisos adquiridos
con el servicio (S/CS)

2.1.3 Comunicacioén
con estudiantes y
otros clientes

Sistema o directriz de
informacion y
comunicacion al
estudiante y otros
clientes

Planificacion de la comunicacion a
estudiantes

Documento de control de las acciones
asociadas a los compromisos adquiridos
con el servicio (S/CS)

2.1.4 Participacion
de estudiantes y
otros clientes

Sistema o directriz de
gestion de quejas,
sugerencias y
reclamaciones (QSR)

Registro de quejas, sugerencias y
reclamaciones (QSR)

Sistema o directriz de
plan de mejora en la
atencion al estudiante

Plan de mejora en la atencion a los
estudiantes

2.2 Ensefanza -
aprendizaje

2.2.1 Realizacién de
tutorias

Sistema o directriz de
tutoria docente

Plan de accion tutorial

Documento de control de las acciones
asociadas a los compromisos adquiridos
con el servicio (S/CS)

2.2.2 Realizacién de
practicas

Sistema o directriz de
gestion de practicas
externas (practicum)

Documento de control de las acciones
asociadas a los compromisos adquiridos
con el servicio (S/CS)

2.2.3 Pruebas
presenciales

Sistema o directriz de
pruebas presenciales

Documento de control de las acciones
asociadas a los compromisos adquiridos
con el servicio (S/CS)

2.3 Orientacion
académica y
profesional

2.3.1 Orientacién
académica y
profesional (COIE)

Sistema o directriz de

gestion y orientacion al

empleo (COIE) (S/CS)

Documento de control de las acciones
asociadas a los compromisos adquiridos
con el servicio (S/CS)
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Macroproceso Proceso Proceso especifico Sistema o directriz Mapas, planes y registros
2.4 Actividades 2.4.1 Extension Sistema o directriz de Calendario o cronograma de actividades
de extension universitaria extension universitaria de extension universitaria
universitaria
Encuesta de satisfaccion de asistentes de
extension universitaria
Listas y certificados de asistencia
Documento de control de las acciones
asociadas a los compromisos adquiridos
con el servicio (S/CS)
2.5 Desarrollo 2.5.1 Servicios Sistema o directriz de Documento de control de las acciones
socioecondmico | externos especiales | otros servicios externos asociadas a los compromisos adquiridos
especiales (S/CS) con el servicio (S/CS)
2.5.2 Innovacién e Sistema o directriz de Documento de control de las acciones
investigacion innovacion e asociadas a los compromisos adquiridos
investigacion (S/CS) con el servicio (S/CS)
2.5.3 Publicaciones Sistema o directriz de Documento de control de las acciones
publicaciones (S/CS) asociadas a los compromisos adquiridos
con el servicio (S/CS)
3. 3.1 3.1.1 Organizacion Plan Académico Docente (PAD)
Conocimiento, Organizacién docente
gestion y docente
tecnologia 3.2 Disefio, 3.2.1 Gestion de la Sistema o directriz de Identificacion de procesos y propietarios
estructura 'y informacion gestion documental
analisis de
calidad 3.2.5 Disefio y Sistema o directriz de Cuadro de indicadores de seguimiento de
gestion de los elaboracion y cumplimiento de los compromisos de la
servicios seguimiento de la Carta Carta de Servicios
de Servicios
Sistema o directriz de Documento de control de acciones
gestion de compromisos | asociadas a los compromisos adquiridos
en la Carta de Servicios
3.3 Tecnologia, 3.3.1 Tecnologia 'y Sistema o directriz de Documento de control de las acciones
informacion y web gestion de recursos asociadas a los compromisos adquiridos
comunicacion tecnologicos con el servicio (S/CS)
4. Gestion de 4.2 Recursos 4.2.1 Biblioteca Sistema o directriz de Documento de control de las acciones
recursos académicos biblioteca asociadas a los compromisos adquiridos
materiales con el servicio (S/CS)
4.2.2 Libreriay Sistema o directriz de Documento de control de las acciones
material docente libreria (S/CS) asociadas a los compromisos adquiridos
con el servicio (S/CS)
5. Personas 5.1 5.1.2 Organizacion Organigrama de puestos laborales y

Incorporacién y
organizacion

de tareas

académicos y definicién de puestos de
trabajo

5.2 Implicaciéon
de las personas

5.2.1 Participacion

Sistema o directriz de
participacion Interna

Plan de mejora de atencién a las
personas (PTGAS y PT)

Actas de reuniones de 6rganos
colegiados de participacion

5.3 Desarrollo
profesional

5.3.1 Formacion
interna

Registro de formacion para el desempefio
de la funcion tutorial

Registro general de formacion
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PROCESOS CON NUEVOS REQUISITOS: nivel Compromiso
con la Calidad

A continuacién, se detallan los procesos con nuevos requisitos con respecto al nivel Carta de
Servicios.

Las siglas utilizadas corresponden con las siguientes condiciones:

e Compromiso con la calidad (CC): procesos que incluyen requisitos nuevos en este nivel con
respecto al nivel de Carta de Servicios.

e Carta de Servicios (CS): procesos con iguales requisitos que en la Carta de Servicios.

e Segun Carta de Servicios (S/CS): procesos sin requisitos obligatorios en este nivel, pero que
pasan a serlo si el centro asociado los incluye en su Carta de Servicios. Aquellos procesos
que no incluyen requisitos en el nivel Compromiso con la Calidad deberan desarrollar su
directriz y/o sistema si el centro asociado asume alguna obligacién relacionada con ellos en
su Carta de Servicios, de acuerdo con el proceso 3.2.5 DISENO Y GESTION DE SERVICIOS.

Los procesos en los que no se indica nada no incluyen requisitos en este nivel.

Macroproceso Proceso especifico Proceso operativo Nuevos
requisitos
1. Direccién 1.1 Planificacion y liderazgo 1.1.1 Estrategia CcC
1.1.2 Plan de gestién CcC
1.1.3 Liderazgo
1.2 Difusion y relacion externa 1.2.1 Imagen externa y transparencia CcC
1.2.2 Alianzas y colaboraciones
1.2.3 Relaciones institucionales CcC
2. Clientes 2.1 Relacion con estudiantes y otros 2.1.1 Matriculacién CcC
clientes 2.1.2 Acogida a nuevos estudiantes CcC
2.1.3 Comunicacion con estudiantes y otros clientes CcC
2.1.4 Participacion de estudiantes y otros clientes (O]
2.2 Ensefanza - aprendizaje 2.2.1 Realizacion de tutorias CcC
2.2.2 Realizacion de practicas CcC
2.2.3 Pruebas presenciales CcC
2.3 Orientacion académica y profesional | 2.3.1 Orientacion académica y profesional (COIE) S/ICS
2.4 Actividades de extension 2.4.1 Extension universitaria cC
universitaria
2.5 Desarrollo socioeconémico 2.5.1 Servicios externos especiales S/ICS
2.5.2 Innovacion e investigacion S/ICS
2.5.3 Publicaciones S/ICS
3. Cc_)l:uocimiento, 3.1 Organizacién docente 3.1.1 Organizacion docente CcC
?eecs:giggyia 3.2_ Disefio, estructura y analisis de 3.2.1 Gestioén de la informacién CcC
calidad 3.2.2 Proteccién de datos
3.2.3 Revisiéon y mejora
3.2.4 Conocimiento y buenas practicas
3.2.5 Disefo y gestion de los servicios (O]
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Macroproceso Proceso especifico Proceso operativo Nuevos
requisitos
3.3 Tecnologia, informacion y 3.3.1 Tecnologia y web CcC
comunicacion
4. Gestion de 4.1 Recursos generales 4.1.1 Compras y contrataciones
recursos — .
materiales 4.1.2 Gestion presupuestaria

4.1.3 Mantenimiento de equipos e instalaciones

4.2 Recursos académicos 4.2.1 Biblioteca CcC
4.2.2 Libreria y material docente S/ICS
5. Personas 5.1 Incorporacién y organizacién 5.1.1 Politica de personal e igualdad
5.1.2 Organizacion de tareas CcC

5.1.3 Seleccioén y formalizacion de la vinculacion

5.1.4 Acogida del personal
5.1.5 Salud laboral

5.2 Implicacién de las personas 5.2.1 Participacion CcC

5.2.2 Comunicacion

5.2.3 Reconocimiento

5.3 Desarrollo profesional 5.3.1 Formacion interna CcC

5.3.2 Desempefio
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EVALUACION Y REVISION: nivel Compromiso con la
Calidad
A continuacion, se recoge un resumen de los plazos para la evaluacién y la revision de los procesos

en los que asi lo requiere la guia.

Proceso Requisito Periodicidad
1.1.2 Plan de gestion Plan de gestion Un afio
1.1.3 Relaciones institucionales Acuerdos del 6rgano rector Un afio
2.1.4 Participacion de estudiantes Plan de mejora en la atencion al estudiante Un afio
Quejas, sugerencias y reclamaciones Segun ciclo y/o un afio
3.2.5 Disefio y gestién de servicios Carta de Servicios Un afio
5.2.1 Participacion Plan de mejora en la atencion a las personas Dos afios

ELEMENTOS DINAMIZADORES: nivel Compromiso con la
Calidad

Se consideran elementos dinamizadores del sistema de calidad aquellos requisitos que influyen
directamente en el desarrollo del sistema de gestion, al impulsar ajustes, cambios o innovaciones.
Se trata de documentos que recogen objetivos, planes, revisiones, actualizaciones, mejoras, etc.
Que, generando sinergias entre ellos, aportan valor al SGICG-CA.

En la siguiente tabla se identifican los elementos dinamizadores del SGICG-CA en el nivel

Compromiso con la Calidad:

Procesos Requisitos

2.1.4 Participacion de estudiantes Sistema o directriz del plan de mejora de los estudiantes

Plan de mejora en la atencion al estudiante

3.2.5 Disefio y gestion de los Sistema o directriz de disefio y seguimiento de la Carta de Servicios
servicios y el sistema

Cuadro de indicadores de seguimiento de la Carta de Servicios

5.2.1 Participacion interna Sistema o directriz de participacion interna

Plan de mejora en la atencion a las personas

En la auditoria de mantenimiento se comprueba (ademas de otros requisitos) que estos elementos
dinamizadores siguen activos en las condiciones establecidas en la guia del nivel Compromiso con
la Calidad.
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