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ll. -PRESENTACION DE LA BUENA PRACTICA

ENFOQUE
Planteamiento relevante para la actividad de la organizacion

La implantacion 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 mas relevantes para el
control de la calidad de nuestros servicios tiene que ver con la recepcion, tramitacién 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 informacién sobre nuestras fortalezas y debilidades.

El objetivo de este ambicioso proyecto culminado en el curso 2015/16 consistié en renovar y actualizar al
completo la gestidn de las QSF del Centro asociado, disefiando un nuevo proceso operativo on-line, en
sustituciéon de los cauces tradicionales en formato impreso.

Los hitos principales del proyecto contemplan tres dimensiones relevantes:

A) Formal: normalizacion del proceso en un nuevo "Reglamento de QSF" aprobado por la Junta Rectora.

B) Tecnoldgica: disefio de una aplicacion web (adaptado también a dispositivos méviles) para iniciar el
proceso por parte del usuario que eleva la incidencia, asi como implantacion de la gestion "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 innovacion en las i1deas, actividades o recursos utilizados

La presente practica supone mejoras en diversas areas 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 comunicacién con el usuario al disefiarse una aplicacion on-line de recepcién de incidencias
adaptada, también, a dispositivos méviles.

2. Permite el control en tiempo real del proceso de resolucién de las incidencias por la implantacién de
aplicaciones en nube (Office 365).

3. Ha propiciado laboralmente la creacién de grupos de trabajo colaborativo entre las unidades
administrativas implicadas en la gestion del mismo: Secretaria 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 Garantia de Calidad del Centro asociado.

6. Permite una taxonomizacién de las incidencias, facilitando tanto la deteccién de los puntos débiles que no
satisfacen a los clientes (quejas y sugerencias) como de las fortalezas en las que destacamos
(felicitaciones).
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DESPLIEGUE
Extension de la implantacion y sostenibilidad en el tiempo.

El proyecto esta totalmente implantado en la actualidad. Su origen se localiza en la aprobacion del
Reglamento de QSF en la Junta Rectora del Patronato. Posteriormente se disefiaron las aplicaciones web de
recogida de datos y se implanto 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 tramitacién de incidencias dispares en papel, a favor de un proceso de
gestion electrénica. En concreto, se da cobertura a un potencial de mas de 30.000 estudiantes matriculados,
unos 900 profesores tutores y casi 90 PAS, ademas de a cualquier ciudadano que utilice los servicios del
Centro.

Al estar fundamentado en el uso de tecnologias de la informacion, la implantacion es sostenible en el tiempo
sin mayores problemas, estando sujeto exclusivamente a los avances que se puedan producir en este
ambito. Ademas, 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 ambito competencial pueda difuminarse.

Participacion interna y/o externa de personas, grupos u otras organizaciones.

Se destacan los diversos agentes con participacién en el proceso:

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

REVISION Y SEGUIMIENTO
Indicadores: definicién y metodologia

La Unidad de Calidad maneja los siguientes indicadores numeéricos:

% de respuestas en plazo: el Plan de Gestidn del Centro se compromete a que >50% de QSF se respondan
en 10 dias laborales (el Reglamento aprobado en Junta Rectora fija el compromiso de respuesta en 90 dias
habiles). El analisis contempla también los siguientes indicadores: n°® de QSF por curso académico y n° de
QSF por areas de gestion.

Ademas, se realiza un andlisis cualitativo de las incidencias con objeto de elevar los pertinentes planes de
mejora sobre las deficiencias detectadas.
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RESULTADOS
Logro de resultados relevantes para la organizacién y sus usuarios.

Entre los resultados mas relevantes obtenidos por la aplicacion de este proyecto destacamos los siguientes:

1) Unificacion de los procedimientos de tramitacion de QSF, ahora comun para las 16 sedes actuales del
Centro asociado de Madrid.

2) Modernizacion del proceso al implantar un sistema de gestidn electrénica on-line, en detrimento de viejos
estandares basados en "lapiz y papel". Esto nos permite atender mas eficazmente a los mas de 30.000
estudiantes matriculados.

3) Puesta en marcha de nuevas formas de "trabajo colaborativo en nube".

4) Adaptacién a la LOPD mediante la inscripcién pertinente del fichero "Quejas, Sugerencias y Felicitaciones"
en el Registro General de la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos.

5) Incremento en la satisfaccion de los clientes.

6) Facilitacion en el cumplimiento de los criterios de calidad reflejados en el Mapa de Procesos del Plan de
Calidad del Centro Asociado de Madrid.

TRANSFERIBILIDAD
Posibilidad de generalizacion a otros centros.

Este proyecto permite su extension a cualquier otro Centro Asociado de la UNED. Es de facil aplicacion y
supone exclusivamente la reorganizacién interna del trabajo. Econédmicamente su coste es proximo a cero,
pues recurre fundamentalmente a aplicaciones en nube de Office 365 actualmente licenciadas por la UNED
para todos los Centros asociados. Sus Unicos costes marginales conllevan la insercién de una aplicacion de
recogida de datos en la web del centro que puede ser sustituida por un simple formulario.
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IV.- VIDEO PRESENTACION (maximo 2 minutos)
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