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Las guias del SGICG-CA tienen caracter normativoy presentan los requisitos de obligado cumplimiento para lograr una aplicacion integrada y coherente del
SGICG-CA y acceder a su certificacion. Aunque, en algiin caso, para facilitar la comprension y aplicacion por los profesionales que desempeian su actividad
profesional en el Centro Asociado, las guias de requisitos pueden incluir algunos consejos o recomendaciones cuya aplicacion no es obligatoria, pero que el

Centro Asociado podria adoptar en su sistema (bajo la expresion "se puede”, "se recomienda”, etc.).

Existe una guia por cada uno de los niveles escalables del SGICG-CA ademés de esta guia introduccion y otra con requisitos previos:

o Guia introduccion del SGICG-CA: realiza un planteamiento del SGICG-CA y de los recursos que dispone el Centro Asociado.
o Guia de requisitos previos a la Certificacion. \dentifica los requisitos necesarios para poder cursar la solicitud de certificacion.

o Guia Carta de Servicios (CS). \dentifica los requisitos necesarios para acometer la certificacion del nivel carta de servicios. Este nivel
incluye los requisitos necesarios para la gestion de los compromisos de calidad vinculados con los servicios prestados por el centro y
recogidos en la propia Carta de Servicios. Es un sistema parcial ya que no recoge todos los procesos que se desarrollan en el Centro

Asociado.

o Guia del N1 Implantacion del SGICG-CA: Identifica los requisitos necesarios para acometer la certificacion del nivel 1 Implantacion del

SGICG-CA.

o Guia del N2 Consolidacion del SGICG-CA: Identifica los requisitos necesarios para acometer la certificacion del nivel 2 consolidacion del

SGICG-CA.

o Guia del N3 Avanzado con responsabilidad social y Agenda 2030 del SGICG-CA: Identifica los requisitos necesarios para acometer la

certificacion del nivel 3 Avanzado con Responsabilidad Social del SGICG-CA.

Los niveles del SGICG-CA (Carta de servicios, N1, N2 y N3) son acumulativos, es decir, los requisitos a cumplir en un nivel superior incluyen los requisitos de

niveles inferiores (los requisitos nuevos con respecto al nivel inferior del SGICG-CA aparecen identificados en cada una de las guias).

Las guias del SGICG-CA recogen requisitos minimos, los Centros Asociados pueden mejorar su contenido, siempre y cuando no sean contrario a lo recogido

en estas guias, los requerimientos de la UNED y/o de otras instituciones.

Si existiera causa legal, y solo en este caso, podra justificarse la exencion de algiin requisito; para ello, el Centro Asociado debera justificar esa circunstancia

durante la auditoria del sistema.

Los Centros Asociados que cuenten con situaciones especiales en su gestion, tales como la cesion de recursos fisicos, tecnoldgicos y/o de personas, por
parte de otras entidades externas, o no tengan responsabilidad directa sobre la contratacion o la gestion de determinados elementos de un proceso, si esos
procesos impactan directamente en la prestacion de los servicios a los clientes del centro, éste debera, cuando menos, disponer de toda la informacion
necesaria sobre el cumplimiento legal, el mantenimiento o el estado del recurso cedido o gestionado por terceros, con el fin de poder tomar las decisiones

necesarias, si fuera el caso, para que los servicios sean prestados de manera adecuada y con las mejores condiciones.



Las guias de los diferentes niveles del SGICG-CA se estructuran por procesos - salvo la de Cartas de Servicio-, la informacion recogida en cada proceso se

estructura de la siguiente manera:

o Planteamiento: explica el sentido de las actividades propias del proceso. El desarrollo en cada Centro Asociado vendra condicionado por

los requisitos incluidos en cada nivel del SGICG-CA.

© Requisitos para el despliegue: seiala los elementos necesarios para gestionar el proceso y que resultan obligatorios para certificar el

sistema de gestion del Centro Asociado (salvo que en la guia se indique que se trata de un requisito recomendable).

o Requisitos para la Evaluacion y Revision: establece los requisitos obligatorios sobre actuaciones de evaluacion y revision y los plazos de

seguimiento y mejora de los procesos (salvo que en la guia se indique que la actuacion es solo recomendable).

Ademas, las guias de los diferentes niveles del SGICG-CA incluyen los siguientes Anexos:

o Procesos con requisitos nuevos para cada nivel consiste en una tabla resumen que recoge los requisitos nuevos segun el nivel o
contenido de las guias. El resto de requisitos, dado que los niveles del SGICG-CA son acumulativos, son obligatorios en las mismas
condiciones que en el nivel inferior. Por ejemplo, en la Guia N2 los procesos que contienen N2 son aquellos que han ampliado y/o
completado los requisitos con respecto a la Guia N1. Cuando un centro asociado incluya en su Carta de Servicios algiin compromiso
vinculado con algiin servicio prestado no incluido en ninguna de las guias de referencia, sera considerado como un requisito necesario

y, como tal, sera evaluado en el proceso de auditoria y certificacion del SGICG-CA.

o Fvaluacion y revision: se trata de una tabla resumen que recoge los plazos evaluacion y revision en los procesos en los que es necesario

realizar este paso.

o [Flementos dinamizadores del SGICG-CA: Recoge los requisitos considerados dinamizadores del SGICG-CA.

Por dltimo, se incluye un Apéndice con las modificaciones y los cambios introducidos en cada una de las ediciones y versiones con respecto a la anterior.

El término Centro Asociado en la guia hace referencia a todas las sedes incluidas en el alcance de la aplicacion del SGICG-CA y recogidas en la Solicitud de

Certificacion (Centro Asociado y aulas).

Igualdad de género

Todas las denominaciones que en el texto hacen referencia a figuras y cargos y se efecttan en género masculino, cuando no hayan sido sustituidos por
términos genéricos, se entenderan englobando a ambos géneros, femenino y masculino, con la finalidad de facilitar la lectura y evitar desdoblamientos

artificiosos.



El Centro Asociado hace publica una Carta de Servicios en la que informa a los estudiantes y otros clientes, a la Comunidad Universitaria y a la sociedad, en
general, de su mision, los servicios a clientes externos que presta y los compromisos que adquiere en su prestacion; asi como de los derechos y

obligaciones que asisten a los beneficiarios de los servicios prestado.

Con esta Carta de Servicios, el Centro Asociado persigue los siguientes objetivos:

Informar a la sociedad, estudiantes potenciales y personas usuarias / clientes de los servicios ofrecidos y de los niveles de calidad con

los que la organizacion se compromete a prestar estos servicios.

Facilitar y mejorar las relaciones con los estudiantes y otros clientes.

Controlar la calidad de los servicios prestados a través del seguimiento de los compromisos.

Mejorar la calidad de los sistemas de gestion a través de las revisiones periddicas de las Cartas de Servicios.

Fomentar el compromiso de las personas con una cultura de orientacion a los clientes y de mejora continua.

El Centro Asociado define su Sistema de Gestion para garantizar, entre otros aspectos, el cumplimiento de los compromisos adquiridos en la Carta de

Servicios.
Para hacer posible la mejora continua de los servicios, el Centro Asociado, no solo elabora las Cartas de Servicios, sino que las somete a un proceso de
evaluacion y revision. Esta evaluacion y revision permite a los responsables de los Centros Asociados identificar aquellos elementos que precisan

modificaciones y establecer acciones de mejora para su correccion o perfeccionamiento.

Ademas, a través de la Carta de Servicios, el Centro Asociado informa a los estudiantes y otros clientes de los diferentes canales de participacion como

pueden ser las encuestas de satisfaccion, el buzén de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones (QSR) y otras formas de participacion.

El Centro Asociado dispone de diferentes modelos accesibles en el Manual Virtual de Gestion (MVG).

El Centro Asociado selecciona indicadores para el seguimiento de los compromisos de la carta de servicios.

Este apartado recoge requisitos necesarios para obtener la certificacion del SGICG-CA.



I Sistema o directriz de gestion de los compromisos (CS)

Todos los servicios que preste un Centro Asociado y que cuenten con algiin compromiso de calidad en su Carta de Servicios deben tener definido e

implantado un sistema o directriz de gestion del servicio que garantice el cumplimiento de dichos compromisos.

El sistema o directriz concreto debera incluir, como minimo:

REDER

REDER

RESULTADOS
ENFOQUE

DESPLIEGUE

Elementos

Elementos

Persona propietaria del proceso

Fecha y nimero de edicion

Codigo de identificacion

Objeto

Planteamiento: organizacion o disefio de referencia para lograr los resutlados
Actividades que se desarrollan para llevar a cabo el planteamiento
Responsables de las actividades

Recursos

Documentos y registros

EVALUACION Y REVISION  Revisién y mejora

Directriz

Directriz

Si

Si

Recomendable

Si

Recomendable
Orden cronolégico
Si

Si

Si

Seglin guia del SGICG-CA

Sistema

Sistema

Si

Si
Recomendable
Si
Recomendable

Si

Si

Seg(in guia del SGICG-CA

Documento de control de las acciones asociadas a los

compromisos adquiridos en la Carta de Servicios

El Centro Asociado debe asegurar en su operativa habitual y documentar mediante un Registro y/o control las acciones asociadas a los compromisos

adquiridos en la Carta de Servicios.

Puede ser cualquier documento vinculado a la actividad realizada.

Sistema o directriz de gestion de quejas, sugerencias y



El Centro Asociado debe tener definido e implantado un sistema o directriz de gestion de quejas, sugerencias y reclamaciones.

El Sistema o directriz concreto debe contar con los elementos definidos en los requisitos del sistema o directriz de gestion de los compromisos recogidos

en el apartado correspondiente de esta guia y debe incluir, como minimo, las siguientes acciones:

Los canales de presentacion de QSR.

La metodologia y responsables de su analisis.

El establecimiento de areas de mejora en caso de Quejas y Sugerencias, y de acciones correctoras, en el caso de Reclamaciones.

Las formulas de comunicacion a los implicados en la actuacion.

El cierre de las QSR.

Se debe diferenciar claramente el recorrido de las Quejas y Sugerencias y de las Reclamaciones.

El Centro Asociado debe llevar un registro de las Sugerencias de mejora, Quejas y Reclamaciones presentadas y de la gestion realizada con las mismas.

El registro debe incluir al menos los campos siguientes:

e Fecha de presentacion.

o Contenido.

e Responsable de la actuacion.

o Accion llevada a cabo (mejora en caso de quejas y sugerencias y accidn correctora en caso de reclamacion).
e Fecha de comunicacion a implicados.

o Seguimiento de las acciones derivadas de las QSR.

El Centro Asociado debe tener definido e implantado el sistema o directriz de mejora continua en la atencion a los estudiantes.

El Sistema o directriz concreto debe contar con los elementos definidos en los requisitos del sistema o directriz de gestion de los compromisos recogidos



en el apartado correspondiente de esta guia y debe incluir, como minimo, las siguientes acciones:

Identificacion de los sistemas de participacion (drganos colegiados, encuestas, QSR...).
e Conocimiento de datos de percepcion de estudiantes facilitados por la UNED a través de su portal estadistico.

Andlisis de los resultados.

e Establecimiento del Plan de Mejora de atencion al Estudiante.

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

El Centro Asociado debe definir e implantar un Plan de Mejora de atencion a los estudiantes, fundamentado en los resultados de la encuesta de

satisfaccion con los servicios prestados por el Centro Asociado y/o en el resto de informacion recogida a través de los canales de participacion establecidos.

Debe contener, al menos, los elementos siguientes:

e Acciones de mejora a desarrollar (como minimo 3)
e Responsables de las acciones y/o el Plan de Mejora.

e Periodo temporal del Plan de Mejora.

El Centro Asociado debe tener definido e implantado un sistema o directriz para el desarrollo y revision de su Carta de Servicios.

El Sistema o directriz concreto debe contar con los elementos definidos en los requisitos del sistema o directriz de gestion de los compromisos recogidos

en el apartado correspondiente de esta guia y debe incluir, como minimo, las siguientes acciones:

La constitucion de un equipo de trabajo encargado del desarrollo y revision de la Carta de Servicios.

La identificacion de los servicios prestados por el Centro Asociado con la descripcion de las principales actividades.

La seleccion de compromisos de calidad teniendo en cuenta la identificacion de las expectativas de los clientes de cada servicio

(factores clave de calidad del servicio), asi como la situacion de base de los mismos (coherencia con los resultados previos).

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



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

e La actualizacion de la Carta de Servicios, si procede, a partir de los resultados de la evaluacion y revision.

El Centro Asociado debe realizar la evaluacion de los compromisos mediante, al menos, un indicador de gestion vinculado a cada compromiso y la revision

de la Carta de Servicios.

Los datos relativos a los resultados de los compromisos se incluiran en un Cuadro de Indicadores para poder analizar su evolucion y tendencia.

Este cuadro de mando de indicadores 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 dato del indicador.

Las acciones a llevar a cabo, cuando proceda.

El Centro Asociado debe realizar seguimiento cuantitativo del cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios y, ademas, debe revisar el

contenido completo de la informacion incluida en la Carta de Servicios.

Este apartado recoge requisitos necesarios para obtener la certificacion del SGICG-CA.

La evaluacion de los resultados y revision de los compromisos de la carta de servicios se realizara con una periodicidad minima anual si se ha cumplido al
menos un ciclo académico. Aunque la evaluacion de los compromisos se recomienda realizarla con periodicidad inferior al periodo académico o anual (por

ejemplo semestralmente) con el fin de tomar las decisiones oportunas para culminar la revision y mejora del sistema con éxito.

La evaluacion de resultados y revision de objetivos de cada queja, reclamacion o sugerencia debera hacerse de acuerdo el ciclo de revision individual y



como minimo anualmente.

La evaluacion y revision de acciones asociadas a la revision de los compromisos de la carta de servicios debera hacerse con una periodicidad minima anual

si se ha cumplido al menos un ciclo académico.

Aunque esta evaluacion de acciones se recomienda realizarla con periodicidad inferior al ciclo de planificacion (por ejemplo semestral) con el fin de tomar

las decisiones oportunas para asegurar el cumplimiento de los compromisos.

Se realizara una evaluacion y revision de la Carta de Servicios del Centro Asociado con una periodicidad minima anual si se ha cumplido al menos un ciclo

académico. Se recomienda hacerla coincidir con el inicio del periodo académico.

La evaluacion y revision del Plan de Mejora de atencion a los Estudiantes se debe realizar como minimo anualmente, dado que esta relacionado con las

encuestas anuales de satisfaccion de personas con el Centro Asociado.



I ANEXOS



I PROCESOS CON NUEVOS REQUISITOS: Carta de servicios

En la tabla siguiente se identifican con CS los procesos que incluyen algin requisito en la guia de Carta de Servicios.

Aquellos procesos que no incluyen requisitos en algiin nivel pasan a ser obligatorios si el Centro Asociado asume alguna obligacién relacionada con los
mismos. Sea el caso de aquellos procesos sefialados con s/CS (segin la Carta de Servicios de cada Centro Asociado), que corresponden a procesos que no

incluyen requisitos en el nivel del SGICG-CA que corresponda, pero que pasan a ser obligatorios si el Centro Asociado contempla algiin compromisos

relacionado con los mismos en la Carta de Servicios.

Macroprocesos procesos especificos Procesos operativos e
1. DIRECCION (DI) 1.1 PLANIFICACION Y LIDERAZGO 1.1.1 Estrategia
1.1.2 Plan de gestion
113 Liderazgo
1.1.4 Responsabilidad Social y ODS
1.2 DIFUSION Y RELACION EXTERNA 1.2.1Imagen externa y transparencia
1.2.2 Alianzas y colaboraciones
1.2.3 Relaciones instituciones
2. CLIENTES (CL): Estudiantes, . . . .
sociedad.. 2.1 RELACION CON CLIENTES 2.1.1 Matriculacion de estudiantes s/CS
2.1.2 Acogida a nuevos estudiantes s/CS
2.1.3 Comunicacion con estudiantes y otros clientes s/CS
2.1.4 Participacion de estudiantes y otros clientes cs
2.2 ENSENANZA APRENDIZAJE 2.2.1 Realizacion de tutorias s/CS
2.2.2 Realizacion de practicas s/CS
2.2.3 Pruebas presenciales s/CS
2.3 ORIENTACION ACADEMICA, PROFESIONAL Y X ., L. X
EMPRENDEDORA 2.3.1 Orientacién académica, profesional y emprendedora (COIE)  s/CS
2.4 ACTIVIDADES DE EXTENSION UNIVERSITARIA 2.4.1 Extension universitaria s/CS
2.5 DESARROLLO SOCIOECONOMICO 2.5.1Servicios externos especiales s/CS
2.5.2 Publicaciones s/CS
2.5.3 Innovacion e investigacion s/CS
3. CONOCIMIENTO, GESTION Y . R
TECNOLOGIA (GE) 3.1 ORGANIZACION DOCENTE 3.1.1 Organizacién docente
3.2 DISENO, ESTRUCTURA Y ANALISIS DE CALIDAD 3.2.1 Gestion de la informacion
3.2.2 Proteccion de datos
3.2.3 Revision y mejora del sistema calidad
3.2.4 Conocimiento y buenas practicas
3.2.5 Disefio y gestion de servicios cs
3.3 TECNOLOGIA DE INFORMACION Y COMUNICACION 3.3.1 Tecnologfa y web s/CS

4. RECURSOS MATERIALES (RM) 4.1 RECURSOS GENERALES

4.1.1 Compras y contrataciones

4.1.2 Gestion presupuestaria
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Macroprocesos procesos especificos
4.2 RECURSOS ACADEMICOS
5. PERSONAS (PE) 5.1INCORPORACION Y ORGANIZACION

5.2 IMPLICACION DE PERSONAS

5.3 DESARROLLO PROFESIONAL

. cs
Procesos operativos

4.1.3 Mantenimiento equipos e instalaciones

4.2.1Biblioteca s/CS
4.2.2 Libreria y material docente s/CS
5.1.1 Politica de personal e igualdad

5.1.2 Organizacion de tareas

5.1.3 Seleccion y formalizacion de la vinculacion

5.1.4 Acogida de personas

5.1.5 Salud laboral

5.2.1 Participacion

5.2.2 Comunicacion

5.2.3 Reconocimiento

5.3.1 Formacion interna

5.3.2 Desempeno

11



I EVALUACION Y REVISION: Carta de servicios

A continuacion se recoge un resumen de los plazos de evaluacion y revision en los procesos en los que es un requisito necesario segtn la guia.

Procesos

2.14 Participacion de estudiantes y otros clientes

3.2.5 Disefio y gestion de servicios

.. . Enfoque
Requisito Resultados  Despliegue
Plan de mejora en la atencion al estudiante 1afo
Quejas, sugerencias y reclamaciones seglin ciclo y 1afio
Carta de servicios 1afo 1afio 1afo

12



ELEMENTOS DINAMIZADORES DEL SGICG-CA: Carta de
Servicios

Se consideran dinamizadores del SGICG-CA aquellos requisitos que influyen mas directamente en la evolucion del sistema de gestion porque impulsan
ajustes, cambios o innovaciones a través de diferentes elementos, como objetivos, planes, revisiones, actualizaciones, mejoras, etc. que generan sinergias

entre ellos para aportar valor al SGICG-CA.
En la tabla siguiente se identifican los elementos dinamizadores del SGICG-CA en el Nivel Carta de Servicios.

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 escalable correspondiente.

Requisitos
Procesos
3. CONOCIMIENTO, GESTION Y p
. 3.2 ESTRUCTURA Y ANALISIS DE CALIDAD
TECNOLOGIA (GE)
3.2.5 Disefio y gestion de servicios Sistema o Directriz elaboracion y seguimiento de la carta de servicios

Cuadro de indicadores asociado a los resultados de cumplimiento de los
compromisos de la Carta de Servicios

13
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I APENDICES
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INFORME DE MODIFICACIONES: Gestion de la carta de

Servicios

Edicion  Fecha
1v1 Junio 2016
1v2 Junio 2016

1v3 Marzo 2017

Febrero
1v4

2019

Diciembre
1v5

2022

Modificacion

Primera edicion de la guia

Cambio del término Plan de mejora de
estudiantes por Plan de mejora de atencion
a las estudiantes

Revision y actualizacion de la carta de
servicios. Se eliminan los apartados 4.
Certificacion del sistema, 5. Glosario, 6.
Sistema de gestion de carta de servicios y 7
permisos habituales, ya que se incluyen en la
guia introduccion del SGICG-CA.

Cambio de nombre de la guia. Revision de
Guia completa, adaptandola al contenido
definido en la guia Introduccion del SGICG-
CA. Cambio de denominacion de la guia.
Cambio de Directrices por Sistemas.
Eliminacion de soportes por inclusion en
directriz de elaboracion y seguimiento de la
Carta de Servicios: Instruccion de
seguimiento carta, Sistema de difusion carta
(inclusion en carta), Equipo de trabajo,
Método de seleccion de compromisos
(inclusién en carta). Aclaracion del
contenido de la Carta de Servicios. Desarrollo
del apartado Evaluacion y Revision e
Indicadores.

Revision de Guia completa. Incluir anexos
resumen de procesos con nuevos requisitos
por nivel, evaluacion y revision. Inclusion de
tabla de elementos dinamizadores del
SGICG-CA

Capitulo

Toda la
guia

3.1

3.5

Toda la
Guia

Toda la
Guia

Redacta

Angel Minondo
(Subdirector Catedra de
Calidad). Ruth Arrechea
Enériz (Técnico Catedra de
Calidad)

Angel Minondo
(Subdirector Catedra de
Calidad). Ruth Arrechea
Enériz (Técnico Catedra de
Calidad)

Angel Minondo
(Subdirector Catedra de
Calidad). Ruth Arrechea
Enériz (Técnico Catedra de
Calidad)

Angel Minondo
(Subdirector Catedra de
Calidad). Ruth Arrechea
Enériz (Técnico Catedra de
Calidad)

Angel Minondo
(Subdirector Catedra de
Calidad). Ruth Arrechea
Enériz (Personal Técnico
Catedra de Calidad)

Revisa

Mar Arranz Pefia (Oficina de
Calidad). Luis Fernandez
(Director Catedra de
Calidad)

Mar Arranz Pefia (Oficina de
Calidad). Luis Fernandez
(Director Catedra de
Calidad)

Susana Blanco (Subdirectora
Académica de la Catedra).
Mar Arranza Pefa (Oficina
de Calidad). Luis Fernandez
(Director Catedra de
Calidad)

Susana Blanco (Subdirectora
Académica de la Catedra).
Mar Arranza Pefia (Oficina
de Calidad). Luis Fernandez
(Director Catedra de
Calidad)

Mar Arranza Pefa (Oficina
de Calidad). Luis Fernandez
(Director Catedra de
Calidad)

Aprueba

Luis Fernandez
(Director Catedra de
Calidad). Comision de
metodologia. Consejo
de Gobierno de la
UNED

Luis Fernandez
(Director Catedra de
Calidad). Comision de
metodologia. Consejo
de Gobierno de la
UNED

Luis Fernandez
(Director Catedra de
Calidad)

Luis Fernandez
(Director Catedra de
Calidad)

Luis Fernandez
(Director Catedra de
Calidad)
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