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DESPLIEGUE 
Extensión de la implantación y sostenibilidad en el tiempo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Participación interna y/o externa de personas, grupos u otras organizaciones. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
REVISION Y SEGUIMIENTO 
Indicadores: definición y metodología 
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RESULTADOS 
Logro de resultados relevantes para la organización y sus usuarios. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
TRANSFERIBILIDAD 
Posibilidad de generalización a otros centros. 
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IV.- VIDEO PRESENTACIÓN (máximo 2 minutos) 
 
 Enlace      

 Archivo adjunto en correo electrónico 

 Cd / Pendrive 
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	ANEXO II CCAA 2017 CAMA UNED PRUEBA

	Text1: Gestión colaborativa de "Quejas, Sugerencias y Felicitaciones" (QSF) en nube.
	Text2: % Respuesta en plazo a reclamaciones; nº de QSF por curso académico; nº de QSF por áreas
	Text4: Amelia Pérez Zabaleta
	Text3: Centro Asociado a la UNED en Madrid
Contacto: Unidad de Calidad
	Planteamiento relevante para la actividad de la organización: La implantación del Plan de Calidad en el Centro Asociado de Madrid (con un volumen de unos 32.000 estudiantes, 900 tutores y 90 PAS) ha obligado a renovar numerosos procesos internos que afectan a nuestros servicios docentes y administrativos. Sin lugar a dudas, uno de los procesos más relevantes para el control de la calidad de nuestros servicios tiene que ver con la recepción, tramitación y seguimiento de las "quejas, sugerencias y felicitaciones" (en adelante QSF) elevadas por los usuarios de nuestros servicios, muy especialmente por nuestros estudiantes. No en vano, en su contacto asiduo con el Centro asociado, los usuarios son la principal fuente de información sobre nuestras fortalezas y debilidades. 
El objetivo de este ambicioso proyecto culminado en el curso 2015/16 consistió en renovar y actualizar al completo la gestión de las QSF del Centro asociado, diseñando un nuevo proceso operativo on-line, en sustitución de los cauces tradicionales en formato impreso.  
Los hitos principales del proyecto contemplan tres dimensiones relevantes: 
A) Formal: normalización del proceso en un nuevo "Reglamento de QSF" aprobado por la Junta Rectora.
B) Tecnológica: diseño de una aplicación web (adaptado también a dispositivos móviles) para iniciar el proceso por parte del usuario que eleva la incidencia, así como implantación de la gestión "en nube" que permite el seguimiento on-line e inmediato de las incidencias por parte de los responsables. 
C) Relaciones laborales: puesta en marcha de nuevas formas de "trabajo colaborativo" entre las unidades administrativas del Centro asociado implicadas en el proceso.
	Grado de innovación en las ideas actividades o recursos utilizados: La presente práctica supone mejoras en diversas áreas del Plan de Calidad del Centro asociado, lo que contribuye a la mejora de nuestras actuaciones y servicios. En concreto, el proyecto:

1. Facilita la comunicación con el usuario al diseñarse una aplicación on-line de recepción de incidencias adaptada, también, a dispositivos móviles. 
2. Permite el control en tiempo real del proceso de resolución de las incidencias por la implantación de aplicaciones en nube (Office 365). 
3. Ha propiciado laboralmente la creación de grupos de trabajo colaborativo entre las unidades administrativas implicadas en la gestión del mismo: Secretaría General y Unidad de Calidad.
4. Disocia entre gestores encargados de resolver la incidencia y auditores encargados del seguimiento. Todas las acciones van encaminadas a establecer acciones de mejora para corregir las deficiencias, o bien a reforzar aquellos procesos que aquilatan nuestras fortalezas. 
5. Ha permitido formalizar un "mapa de procesos" de las QSF en base a los criterios establecidos por el Sistema de Garantía de Calidad del Centro asociado. 
6. Permite una taxonomización de las incidencias, facilitando tanto la detección de los puntos débiles que no satisfacen a los clientes (quejas y sugerencias) como de las fortalezas en las que destacamos (felicitaciones).
	Extensión de la implantación y sostenibilidad en el tiempo: El proyecto está totalmente implantado en la actualidad. Su origen se localiza en la aprobación del Reglamento de QSF en la Junta Rectora del Patronato. Posteriormente se diseñaron las aplicaciones web de recogida de datos y se implantó el trabajo colaborativo en nube. 

El proyecto abarca a la totalidad de las 16 sedes del Centro asociado de Madrid, que se han visto obligadas a abandonar procedimientos de tramitación de incidencias dispares en papel, a favor de un proceso de gestión electrónica. En concreto, se da cobertura a un potencial de más de 30.000 estudiantes matriculados, unos 900 profesores tutores y casi 90 PAS, además de a cualquier ciudadano que utilice los servicios del Centro. 

Al estar fundamentado en el uso de tecnologías de la información, la implantación es sostenible en el tiempo sin mayores problemas, estando sujeto exclusivamente a los avances que se puedan producir en este ámbito. Además, la naturaleza del problema que abarca el proyecto (quejas, sugerencias y felicitaciones) constituye uno de los procesos claves en el control de calidad del Centro asociado, por lo que no es factible que el ámbito competencial pueda difuminarse.
	Participación interna yo externa de personas grupos u otras organizaciones: Se destacan los diversos agentes con participación en el proceso: 

1) Clientes que detectan la incidencia: estudiantes, profesores tutores, PAS, proveedores y ciudadanos en general.
2) Personal responsable de la gestión: 
                                         a) Secretaría General/coordinadores: resuelven en plazo y forma.
                                         b) Unidad de Calidad: categoriza y realiza seguimiento.
3) Implantación de las aplicaciones web y en nube: Unidad de Tecnología

	Indicadores definición y metodología: La Unidad de Calidad maneja los siguientes indicadores numéricos:
% de respuestas en plazo: el Plan de Gestión del Centro se compromete a que >50% de QSF se respondan en 10 días laborales (el Reglamento aprobado en Junta Rectora fija el compromiso de respuesta en 90 días hábiles). El análisis contempla también los siguientes indicadores: nº de QSF por curso académico y nº de QSF por áreas de gestión. 
Además, se realiza un análisis cualitativo de las incidencias con objeto de elevar los pertinentes planes de mejora sobre las deficiencias detectadas.

	Logro de resultados relevantes para la organización y sus usuarios: Entre los resultados más relevantes obtenidos por la aplicación de este proyecto destacamos los siguientes: 

1) Unificación de los procedimientos de tramitación de QSF, ahora común para las 16 sedes actuales del Centro asociado de Madrid. 
2) Modernización del proceso al implantar un sistema de gestión electrónica on-line, en detrimento de viejos estándares basados en "lápiz y papel". Esto nos permite atender más eficazmente a los más de 30.000 estudiantes matriculados.
3) Puesta en marcha de nuevas formas de "trabajo colaborativo en nube".
4) Adaptación a la LOPD mediante la inscripción pertinente del fichero "Quejas, Sugerencias y Felicitaciones" en el Registro General de la Agencia Española de Protección de Datos.
5) Incremento en la satisfacción de los clientes.
6) Facilitación en el cumplimiento de los criterios de calidad reflejados en el Mapa de Procesos del Plan de Calidad del Centro Asociado de Madrid.

	Posibilidad de generalización a otros centros: 
Este proyecto permite su extensión a cualquier otro Centro Asociado de la UNED. Es de fácil aplicación y supone exclusivamente la reorganización interna del trabajo. Económicamente su coste es próximo a cero, pues recurre fundamentalmente a aplicaciones en nube de Office 365 actualmente licenciadas por la UNED para todos los Centros asociados. Sus únicos costes marginales conllevan la inserción de una aplicación de recogida de datos en la web del centro que puede ser sustituida por un simple formulario.
	Text5: https://youtu.be/JoP3PlmWcLI
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