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1. OBJETO Y ALCANCE

Este proceso tiene por objeto definir cdmo se identifican las necesidades, se disefan,
planifican, ejecutan y mejoran:
e los recursos materiales necesarios para el desarrollo de la enseflanza/aprendizaje
de nuestro estudiantado,
e las infraestructuras puestas a disposicion del desarrollo de los programas
formativos, asi como,
e |os servicios que se prestan a toda la comunidad universitaria,
con la finalidad de satisfacer permanentemente sus necesidades y expectativas con
criterios de calidad, seguridad, igualdad, inclusién, publicidad y conformidad con la
legalidad y teniendo siempre presentes los principios de prevencion de riesgos y eficiencia
medioambiental.

El alcance de este proceso comprende todos los titulos oficiales, asi como los masteres de
formacién permanente, las microcredenciales y los titulos propios de la UNED.

2. REFERENCIAS/NORMATIVA

e Normativa general en materia de contratacion en el ambito del sector publico,
fundamentada en criterios de racionalizacidn, la prevision, la eficiencia, la sostenibilidad
y en una adecuada seleccidon de los proveedores, a través del perfil del contratante, y
dando publicidad al proceso de contratacién en el portal de transparencia.

e Normativa general en materia de prevenciéon y gestién sostenible de residuos,
proteccion medioambiental, economia circular y, en general, responsabilidad
ambiental.

e Normativa general en materia de igualdad de oportunidades, accesibilidad, no
discriminacion, participacion, inclusion, eticidad y objetividad y buen gobierno.

e Normativa general universitaria y sus desarrollos reglamentarios con especial
referencia a aquella que afecta a las universidades de caracter publico.

e Normativa propia de la UNED en desarrollo de las normas generales que reglamentan
el alcance de este proceso.
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3. DEFINICIONES

Para la adquisicién, gestion y mejora, tanto de los recursos como de los servicios prestados,
la UNED tiene implantadas una serie de politicas que aseguran en todo momento la calidad
y el rendimiento adecuado.

e Politica Ambiental de la UNED: aprobada en el Consejo de Gobierno del 9 de marzo
de 2021, segun la cual la UNED estd comprometida con el medio natural y fomenta
los valores y principios de sostenibilidad recogidos en la Agenda 2030 y en el Pacto
Verde Europeo. Asimismo, ha adquirido unos compromisos ambientales contenidos
en sus Planes Estratégicos y en su Politica de Gestion de la Energia.

e Politica de Gestién de la Energia de la UNED: aprobada en el Consejo de Gobierno
del 30 de abril de 2019, segun la cual la UNED se compromete a llevar a cabo el
desempefio del servicio publico de la educacion superior mediante la investigacion,
la docencia y el estudio que figura en sus Estatutos, con el maximo respeto hacia
el medio ambiente y, en concreto, a obtener la maxima eficiencia energética. En
marzo de 2022, el Sistema de Gestion de la Energia de las instalaciones de los
edificios de la Sede Central de la UNED de Madrid ha sido evaluado y certificado en
cuanto al cumplimiento de los requisitos de ISO:50001:2018.

e Plan de Gestién de Residuos de la UNED: aprobado en el Consejo de Gobierno del
12 de julio de 2022, y redactado por el Area de Energia y Sostenibilidad de la OTOM.
Mas informacién sobre las politicas de proteccidn del Medio Ambiente en la UNED.

Recursos materiales

Los recursos materiales son todos los bienes fisicos que la UNED utiliza para llevar a cabo
su actividad académica e investigadora.

La cartera de recursos disponibles para el proceso de enseiianza/aprendizaje del
estudiantado es muy amplia. Destacamos los siguientes:

Plataformas tecnoldgicas: que permiten impartir docencia en la modalidad semipresencial
0 a distancia. En la actualidad, la UNED dispone de dos plataformas que permiten dar
formacion, gestionar y compartir documentos, crear y participar en comunidades
tematicas, asi como realizar proyectos online: plataforma e-Learning “aLF” y plataforma
Agora.

AVIP.- (Herramienta audiovisual sobre tecnologia IP): es una plataforma audiovisual sobre
tecnologia IP que proporciona “presencialidad virtual”, es decir, desde cualquier centro
asociado a la UNED o aula, se puede acceder a las actividades presenciales de cualquier
otro como si se estuviera alli (aulas AVIP). Ademas, desde cualquier punto con conexion a
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internet, los/as usuarios/as pueden acceder a los servicios tanto en directo (tutoria en
linea) como en diferido (Cadena Campus). Por ultimo, cuenta con un buscador Unico de
contenidos digitales (repositorio de contenidos digitales).

CanalUNED: es un repositorio abierto de contenidos audiovisuales que la UNED ofrece no
s6lo a la comunidad universitaria sino a la sociedad, en general. Entre sus contenidos se
cuenta con programas de TV, programas de radio, noticias institucionales, y todo tipo de
actos académicos, formativos e institucionales organizados y desarrollados en el ambito
de la UNED (seminarios, cursos, conferencias y actos). Dispone de casi 25.000 videos y
20.000 audios. Con cerca de 5.000.000 de reproducciones de sus contenidos.

Aplicaciones para dispositivos moéviles: aulas-UNED, UNED-Calificaciones, UNESD-Play,
UNED-Avisos son algunas de ellas.

La valija virtual: recurso informatico para la realizacion de las pruebas presenciales. Esta
aplicacion ofrece al tribunal de pruebas presenciales un control eficaz del desarrollo de las
sesiones de examen. Mediante la valija es posible gestionar la entrada y la salida de los/las
estudiantes, la impresion de los examenes a realizar por cada estudiante, la recogida de
los mismos, el registro de las incidencias que se puedan producir y la concesion de
examenes de reserva, asi como generar automaticamente las actas al término de la
semana de examen.

Servicios administrativos, técnicos v de apoyo

Consideramos un servicio como el resultado de llevar a cabo una actividad universitaria
dirigida a nuestros grupos de interés.

La cartera de servicios de la UNED al estudiantado es muy amplia. Podemos destacar
los siguientes servicios:

La red de Centros Asociados a la UNED constituye un elemento clave del modelo de la UNED,
ya que a través de ellos los/las estudiantes tienen acceso a aulas informaticas, sesiones de
tutoria presenciales y a través de videoconferencia (tutorias de centro y/o grupos de tutoria
intercentro), aulas AVIP, bibliotecas, laboratorios, librerias y salas de examenes. Esta red
se completa con los Centros de la UNED en el extranjero.

La Biblioteca Central de la UNED que ademas da servicio de apoyo y coordinacién a la Red
de Bibliotecas de los Centros Asociados.

La Libreria virtual que facilita la adquisicién a través de Internet de todos los materiales
recomendados en cada una de las asignaturas.
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La Editorial UNED tiene como finalidad el diseno, produccion, difusion y comercializaciéon
de las publicaciones cientificas, técnicas, literarias, artisticas, didacticas y culturales que se
editen, en cualquier soporte, en la Universidad.

El CAE (Centro de Atencién al Estudiante) gestiona la informacién practica para el
estudiantado: normas de caracter general para el acceso a los estudios universitarios,
preinscripcion, traslado de expediente, matricula, becas, convalidaciones, examenes,
compulsas o cotejos de documentacion, etc. Ademas, proporciona informacién relacionada
con la representacion de estudiantes, de como examinarse y un menu de contactos con
los servicios de la UNED. El CAE esta relacionado con el proceso SAIC04-P01-C3. Proceso
para la informacion, acceso, admision y matriculacion de estudiantes.

El CTU (Centro de Tecnologia de la UNED) da soporte a la infraestructura informatica de la
UNED y mantiene la red de videoconferencia de la Universidad. Se encarga de la produccion
de contenidos multimedia, gestién y mantenimiento de cursos virtuales y es el responsable
del desarrollo y mantenimiento de las plataformas que dan soporte a los cursos virtuales.
El CTU esta relacionado con el proceso SAIC04-P01-C9. Proceso de Informacion publica de
la facultad de Filologia.

El CAU (Centro de Atencion al Usuario) es el servicio que centraliza todas las solicitudes
de los usuarios en el uso de infraestructuras informaticas y de comunicaciones de la UNED.
Atiende incidencias, peticiones y consultas en dos niveles: servicio de soporte remoto y
servicio de soporte presencial en la Sede Central.

El CEMAV (Centro de Medios Audiovisuales de la UNED) estd encargado del disefio,
produccion, realizacién, edicién y difusién de los programas de radio (en Radio 3, Radio
Exterior de Espafia y Radio 5, de RNE) y de televisidon (a través de las cadenas publicas La
2 y TVE Internacional), asi como de otras producciones audiovisuales de contenidos
cientificos, tecnoldgicos, culturales e institucionales, como apoyo a las tareas docentes e
investigadoras del profesorado y las actividades académicas del estudiantado. También se
encarga de dar soporte técnico y del mantenimiento del equipamiento audiovisual de las
salas y salones de actos de la Sede Central. Por ultimo, dispone de un Servicio de
documentacidén y Mediateca que custodia y ofrece el fondo audiovisual de emisiones
radiofénicas, televisivas y videos educativos, y documental sobre TIC audiovisual aplicadas
a la educacidén, con especial atencién a la educacion a distancia.

La Cadena Campus es un servicio que gestiona los contenidos audiovisuales generados en
la Plataforma AVIP.

El Programa de UNED Abierta es un servicio creado para visibilizar y facilitar el acceso a
los contenidos educativos en abierto de la UNED, a cualquier persona interesada,
independientemente de que sea o no estudiante de la UNED.
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El COIE (Centro de Orientacién, Informaciéon y Empleo) ofrece a sus estudiantes, y a la
comunidad universitaria, informacién y orientacion académica y profesional, antes, durante
y después de sus estudios, desarrollando acciones de formacion, insercidon y mejora de la
empleabilidad, en colaboracién, ademas, con la Red de COIE de los diferentes centros
asociados. El COIE esta relacionado con los siguientes procesos: SAIC04-P01-C3. Proceso
para la informacion, acceso, admision y matriculacion de estudiantes; el proceso SAIC04-
P03-C3. Proceso de acogida, orientacién académica y orientacion profesional; y el proceso
SAIC04-P04-C9. Proceso de seguimiento de las trayectorias laborales de los egresados y
las egresadas de la Facultad.

La Oficina de Practicas es el servicio responsable de coordinar, gestionar y supervisar las
practicas académicas externas del estudiantado. Asimismo, es el portal de entrada para las
empresas, instituciones y universidades colaboradoras, y constituye un punto de encuentro
institucional y de colaboracién entre los agentes implicados (estudiantado, profesorado
docente, profesorado tutor y tutor/a de practicas de las entidades colaboradoras). La
Oficina de Practicas desarrolla el proceso SAIC04-P06-C3. Proceso de practicas externas.

La Unidad de movilidad internacional es un servicio de informacion, difusion, y gestion de
proyectos internacionales y de las propuestas y solicitudes de becas y subvenciones en el
marco de los diferentes programas de movilidad. Desarrolla el proceso SAIC04-P07-C3.
Proceso para la movilidad de estudiantes.

El servicio de Becas y Ayudas ofrece un programa de becas y ayudas que cubren las
distintas necesidades de nuestra comunidad universitaria.

La UNED cuenta ademas con otro importante servicio a los estudiantes: UNIDIS (Centro
de Atencién a Universitarios con Discapacidad) cuyo objetivo principal es que los/las
estudiantes con discapacidad que deseen cursar estudios en esta Universidad puedan gozar
de las mismas oportunidades que el resto del alumnado de la UNED.

Por ultimo, la UNED cuenta, ademas, con otro tipo de servicios a sus estudiantes: el Buzon
de Queijas, Sugerencias y Felicitaciones, instrumento puesto a disposicién de los miembros
de la comunidad universitaria y de los usuarios para recabar las observaciones y
reclamaciones, asi como para la mejora de la eficacia, eficiencia y calidad de los servicios
e incrementar la satisfaccion de todos los grupos de interés. Este servicio desarrolla el
proceso SAIC04-P08-C3. Proceso para la gestion y revision de quejas o reclamaciones,
sugerencias Yy felicitaciones de la Universidad.

La Oficina del Defensor Universitario encargado de velar por el respeto de los derechos y
libertades del personal docente e investigador, profesorado tutor, alumnado y personal
técnico y de gestion de administracion y servicios, ante las actuaciones de los diferentes
organos y servicios universitarios.
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El IUED (Instituto Universitario de Educacién a Distancia) tiene el objetivo de la mejora
de la calidad de la educacion a distancia y el perfeccionamiento de su propia metodologia.
Ademas, se encarga de la formacién del profesorado y la promocién de actividades de
innovacion e investigacién educativas.

El SPA (Servicio de Psicologia Aplicada) de la Facultad de Psicologia tiene como objetivo
fundamental prestar atencion psicoldgica —preferentemente- al personal de la universidad
y a su estudiantado, sin por ello excluir la prestacion de servicios a personas ajenas a la
institucion. Desde esta unidad se abordan todos aquellos aspectos relativos a la evaluacién
e intervencidn psicoterapéutica y las relaciones de estos con otros ambitos de caracter
evolutivo y educativo, Juridico-Forense y psicosocial.

La Oficina de Calidad es el servicio encargado de apoyar el despliegue y ejecucién de la
politica y objetivos de calidad de la UNED y de sus centros, con la finalidad de alcanzar la
maxima satisfaccion de los grupos de interés, en especial del estudiantado, del personal
docente e investigador (PDI) y del personal técnico y de gestion de administracion y
servicios (PTGAS). Se encarga, entre otras misiones, del disefio y desarrollo de los sistemas
de aseguramiento de la calidad para la mejora de las titulaciones, para la mejora de la
calidad docente y para la gestion de los centros asociados, alineados con la estrategia
universitaria de cada momento y contribuyendo a la difusidn de la cultura de calidad en la
comunidad universitaria. La Oficina de Calidad esta involucrada en el desarrollo de varios
de los procesos del SAICU, pero se encarga directamente de los siguientes procesos:
SAICU-P01-C1. Proceso para la elaboracion y revision de la politica y objetivos de calidad
de la UNED, SAICU-P02-C9. Proceso para el establecimiento, revision y mejora de los
indicadores de ensefianza/aprendizaje, SAICU-P03-C9. Proceso para la realizacion de
cuestionarios aplicados a los grupos de interés, SAICU-P01-C10. Proceso de
mantenimiento, actualizacién, gestion y seguimiento de la documentacion del SAICU y
SAICU-P02-C10. Proceso de auditorias internas del SAICU. Ademas, colabora
especialmente en los procesos para el aseguramiento de la calidad de las titulaciones de
la UNED (SAICU-P2-C2, para el aseguramiento de la calidad de los masteres de formacién
permanente, microtitulaciones y microcredenciales (SAICU-P2-C3) vy para el
aseguramiento de la calidad del personal académico (SAICU-P1-C4).

La Oficina de Estadistica y Datos es el servicio encargado del calculo y la difusion a través
del Portal Estadistico de los datos de percepcion y de rendimiento académico (tasas
académicas) necesarios para el seguimiento y la mejora del proceso de
ensefanza/aprendizaje y para la obtencién de los reconocimientos externos de calidad de
los servicios, de las titulaciones, de los centros y del personal académico, realizados a
través de la Agencia Nacional de Evaluacion y Acreditacién (ANECA). Interviene
directamente en los procesos: SAICU-P02-C9. Proceso para el establecimiento, revision y
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mejora de los indicadores de ensefianza/aprendizaje, y SAICU-P03-C9. Proceso para la
realizacion de cuestionarios aplicados a los grupos de interés.

4. DESARROLLO, SEGUIMIENTO, INDICADORES DE MEDIDA Y RENDICION DE
CUENTAS DEL PROCESO

4.1 Gestion de los recursos materiales

El Equipo de Gobierno de la UNED es el responsable de planificar y administrar los recursos
materiales necesarios para el adecuado desarrollo de la ensefianza. Entre los recursos
materiales estan todos los definidos en el apartado 3 de este proceso, asi como el resto de
los recursos e instalaciones con los que cuenta la Universidad.

Periédicamente, los responsables de la gestion de los recursos e infraestructuras de la
facultad de Filologia determinan qué recursos deben ser revisados, bien para la mejora,
bien para cubrir deficiencias en los recursos y/o las infraestructuras disponibles.

Estos mismos responsables informan, a través de sus representantes, al Equipo de
Gobierno de las actuaciones a realizar, basdndose en los informes elaborados por los
servicios centrales como la OTOM, el servicio de prevencion de riesgos, el Centro de
Tecnologia de la UNED, mantenimiento, etc., asi como de las necesidades de recursos
identificadas a través de los cauces habituales de participacion de los grupos de interés
(diferentes comisiones, buzén de quejas, sugerencias y felicitaciones, cuestionarios,
etc.). Las mejoras, nuevas adquisiciones o reposiciones de los recursos disponibles se
recogen para su tramitacion en los planes estratégicos plurianuales.

Siguiendo la normativa sobre contratacion en el ambito publico y la gestion presupuestaria,
se gestiona la adquisicion de los recursos necesarios para su disposicion en la fecha
indicada. Posteriormente, los responsables comprueban su adecuacion, en consonancia
con la estrategia de la UNED vy las necesidades diagnosticadas, asi como con los objetivos
previstos en cada periodo.

Tanto las necesidades diagnosticadas como las mejoras ejecutadas se reflejaran en las
Memorias Anuales de gestion de la facultad de Filologia.
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4.2 Gestion de los servicios

Los responsables de los servicios identificados en el punto 3 de este proceso, asi como de
la gestion de otro tipo de servicios generales de la facultad de Filologia, actian de la misma
manera como se ha definido la gestién y mejora de los recursos en el punto anterior.

Primero, se identifican las necesidades de nuevos servicios o la mejora de los ya prestados
por sus responsables, en base a informes internos, datos de satisfaccion o demandas
cursadas por los grupos de interés en las comisiones u drganos colegiados en los que
participen. Posteriormente, se estudian y planifican las mejoras y se ejecutan conforme a
la legalidad vigente y a la estrategia, en cada caso. Por ultimo, se hace una valoracion que
se recoge en la Memoria Anual elaborada por los responsables de la facultad.

La prestacidon de cualquier servicio por la facultad de Filologia seguird los criterios de
accesibilidad, publicidad, legalidad y utilidad adaptados a las necesidades de nuestros
grupos de interés.

Los indicadores del proceso son:

a.- De rendimiento:
e Indicadores propios de cada proceso del SAIC de la facultad que recoja la gestion
de un recurso y/o la prestacién de un servicio.

b.- De satisfaccién:

e Satisfaccién global de estudiantes de grado con los recursos materiales
(desagregado por UNED, por centros, por departamentos y titulaciones).

e Satisfaccion global de estudiantes de master con los recursos materiales
(desagregado por UNED, por centros, por departamentos vy titulaciones).

e Satisfaccién del PDI de grado con los recursos materiales (equipamiento, espacios
de trabajo y estudio, laboratorios, espacios experimentales, biblioteca, etc.).

e Satisfaccion del PDI de master con los recursos materiales (equipamiento, espacios
de trabajo y estudio, laboratorios, espacios experimentales, biblioteca, etc.).

5. GRUPOS DE INTERES (GI) IMPLICADOS

Los grupos de interés implicados en este proceso son el personal docente e
investigador, el profesorado tutor, el personal técnico, de gestion y de administracion
y servicios (PTGAS) de la facultad de Filologia y de los Centros Asociados, el
estudiantado, los proveedores de recursos, otras instituciones y organismos con
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convenios con la UNED, y la sociedad en general. Todos los GI participan en diferente
medida en el disefio y desarrollo de este proceso, como se detalla en el correspondiente
flujograma, a través de sus representantes en las comisiones implicadas en el
desarrollo, seguimiento y mejora del contenido este proceso de la UNED.

6. EVIDENCIAS/ARCHIVO

e amearaand " | Soporte de | Resboneavie | iempo ae
archivo alay conservacion
archivo)
Memoria anual de la facultad de . Secretaria
. , Digital . Permanente
Filologia Académica
informes periddicos de los o Responsables de
responsables de los procesos de la Digital | - Permanente
a gestion
facultad
Pliegos de licitacidn Digital Gerencia Permanente
Cont_re_atos de suministros y Digital Gerencia Permanente
servicios homologados
Convenios de prestacion de
servicios con otras _ Digital Secretaria Permanente
instituciones/organismos General
celebrados por la facultad
Por_tal Es_t’adlstlco (datos de Aplicacién Gerencia Permanente
satisfaccion) web
. Oficina de
Texto del proceso Digital Calidad Permanente

7. RESPONSABLES DEL PROCESO

Unidad/Organo

Responsabilidades

Consejo de Facultad

Aprueba el texto del proceso.
Aprueba las mejoras/adquisiciones necesarias en los
recursos y servicios prestados por la facultad

Secretaria Académica .

Custodia las Memorias Anuales de la facultad

#S¢3xM0S2030
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Unidad/Organo

Responsabilidades

Administrador/a -
Responsables de los
recursos y servicios de la
facultad

Identifican deficiencias y mejoras

Trasladan a los 6rganos de gobierno esas mejoras para
su resolucién

Identifican indicadores de seguimiento

Vicedecanato en materia
de calidad

Revisa y mejora el seguimiento del proceso

Negociado de Acreditacion
y Calidad

Actualiza y hace el seguimiento del proceso y de la
documentacién

8. FLUJOGRAMA

#S¢3xM0S2030
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F-SAIC04-P02-C5. Proceso para la gestion y mejora de los recursos y servicios puestos
a disposicion de la comunidad universitaria /

Aplicadones méviles
La valija virtual
G

9] v
g of
8

A A
Recepcion de sugerencias de |«

mejora, ampliacién o adquisicion |g
de Recursos y Servicios por los
responsables

Administraddn de la Facultad /
Equipo decanal

R R T R R R T

Si
v

Elevaadn de sugerenaas,
ampliadén o adquisicion a
Gerencia
Administradén de la Facultad /
Equipo decanal

v
Adquisiadn de recursos y/o

Andlisis/Informe de seguimiento Puesta en marcha del nuevo o i e e o

del nuevo o;nseje?vriag: Recurso y/ mejorado Recurso y/o Servido Drectados
Gerencia / Responsables de
Rezponsabls de los Recursos y ng:: g: :: Recsqrcsigz contratacion/ responsables de los
e los Servidos - Organos ¥ procesos

colegiados de representaddén
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