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1. Datos identificativos del Servicio de Formacién Continua de la Universidad
Politéchica de Madrid —-UPM-

La Universidad Politécnica de Madrid es una Entidad de derecho publico que goza de plena
personalidad juridica y patrimonio propio para la consecucién de sus fines y el desarrollo de sus
funciones.

Conforme a lo previsto en los Estatutos aprobados por Decreto 74/2010, de 21 de octubre
(BOCAM de 15/11/2010), la Universidad Politécnica de Madrid se organiza en régimen de
autonomia, seguin lo establecido en el art.27.10 de la Constitucion y en el marco definido por la
legislacion vigente.

La Universidad Politécnica de Madrid forma parte de la red de Centros Publicos de la
Comunidad de Madrid, prestando fundamentalmente su Servicio Publico en la Educacion
Superior y la Formaciéon Continua, mediante la docencia, el estudio y la investigacion,
enumerandose entre sus fines:

a) La creacion, desarrollo, transmision y critica de la ciencia, de la técnicay de la cultura.

c) La preparacién para el ejercicio de actividades profesionales que exijan la aplicacion de
conocimientos y métodos cientificos y técnicos o de creacion artistica.

d) El apoyo cientifico y técnico al desarrollo social y econémico de Espafia y, en particular, de
la Comunidad de Madrid

h) El apoyo y estimulo a la empresa publica y privada en el proceso de actualizacion e
innovacion tecnoldgica.

Los estudios de formacion continua o formacion para el empleo son las ensefianzas que, dentro
de la normativa vigente, lleva a cabo la Universidad Politécnica de Madrid por medio de sus
Escuelas, Facultad, Departamentos e Institutos, con el fin de facilitar una formacion especifica o
una especializacion a los trabajadores, prioritariamente de la Comunidad de Madrid, con el fin
de garantizar:

“Una mejora en la cualificacién profesional de las personas acorde con los requerimientos de
las empresas y los cambios y mutaciones de los procesos productivos”

En base a lo establecido en el punto anterior, la Universidad Politécnica de Madrid a través de
su Servicio de Formacién Continua adscrito al Vicerrectorado de Estrategia Académica e
Internacionalizacion, desde su creacién como Unidad Administrativa con capacidad de obrar en
el afio 1989, vienen desarrollando acciones formativas en areas de conocimiento propias de
las ensefianzas regladas de nivel superior que imparte -técnicas , tecnolégicas y cientificas-
para diferentes Organismos e Instituciones Publicas y Privadas y Empresas por la via
de Convenios de Colaboracion , Contratos, y Adjudicaciones Publicas por concurrencia
competitiva o licitacion, siendo el referente en la Comunidad de Madrid en formacion
para el empleo dirigida prioritariamente a trabajadores/as desempleados/as con formacion
académica de nivel superior en dichas areas de conocimiento.



A lo largo de estos afios ha ido ampliando y diversificando su campo de accién tanto con los
colectivos destinatarios de su oferta formativa, como en el dmbito geografico y en las
modalidades de imparticién.

En relacion con los colectivos, hasta el afio 2001 el 95% de los alumnos formados eran
trabajadores desempleados. A partir de dicho afio se amplio a trabajadores en activo ocupados
representando los mismos una media del 22% de los alumnos formados cada afio.

En cuanto al &mbito geogréafico pasé de ser exclusivamente en la Comunidad de Madrid a todo
el territorio Espafiol con la incorporacion en la oferta de cursos en las modalidades b-learning
/e-learning

Las Funciones prioritarias del SFC, acorde con su MISION, “Ofrecer programas de formacion
para el empleo de amplia base tecnoldgica en las modalidades de imparticion presencial y on
line innovadores y de calidad que faciliten la mejora de las competencias profesionales de los
ciudadanos y den respuesta a las necesidades formativas de las empresas, organismos e
instituciones y agentes sociales, favoreciendo la adquisicion de conocimientos técnicos,
cientificos e instrumentales propios de las areas de conocimiento de sus Escuelas, Facultades
e Institutos” y su VISION “Conseguir ser un referente como Centro de Formacion para el
Empleo de calidad reconocida en formacion de competencias de amplia base cientifica y
tecnoldgica en la Comunidad de Madrid y, de nuevas formas de ensefianza-aprendizaje a
nivel Estatal” son:

1. Difusion-informacidn-orientacién de los programas de formacion para el empleo que se
gestionan desde el Servicio de Formacion Continua, con el fin de garantizar la
participacion del personal docente/investigador en sus diferentes figuras contractuales
de la Universidad Politécnica de Madrid.

2. Recepcion, ordenacion, validacién y tratamiento de los proyectos formativos recibidos
para su presentacion al Vicerrector responsable del Servicio, segun convocatoria anual.

3. Andlisis y vinculacion de la oferta de programas de formacion para el empleo con las
necesidades formativas de los trabajadores en activo ocupados por cuenta ajena,
auténomos y desempleados.

4. Difusién, preinscripcion y preparacion de los procesos de captacion-seleccion de
alumnos, cuando asi se determine en los programas que se convengan, garantizando la
méaxima difusion-informacion-orientacion de las acciones con el fin de facilitar la toma
de decisiones de los candidatos.

5. Puesta en marcha de las acciones formativas y supervision y control del proceso de
ensefianza-aprendizaje en coordinacion con los directores de los cursos.

6. Coordinacion y gestion técnico-administrativa y econémica de los programas
formativos.

7. Seguimiento, evaluacion y rendimiento de los programas formativos.

Para el desarrollo de la actividad formativa, el hecho de formar parte de una Institucién
Universitaria de Ensefianza Superior y disponer de una plantilla fija docente de mas de 3.000
profesores-investigadores, maestros y técnicos de laboratorio, en diferentes areas de
conocimientos, cientificas, técnicas, organizacionales y de lingiisticas aplicada relacionadas con
las Ensefianzas Regladas que imparte, permite al Servicio de Formacién Continua dar una



respuesta agil y de calidad a sus clientes- alumnos , empresas, organismos / instituciones
publicas y privadas.

Para la gestion administrativa, el Servicio de Formacion Continua dispone de un equipo
altamente cualificado para el desempefio de sus competencias profesionales en gestion de
procesos administrativos, contando el personal del Servicio con una formacion reglada que
permite potenciar sus capacidades para el desempefio de las mismas: 3 Titulados Grado
Superior, 1 Titulado de Grado Medio , 3 Titulados en FPII.

Datos de identificacion del Servicio de Formacién Continua

e Servicio de Formacion Continua. Vicerrectorado de Estrategia Académica e Internacionalizacion.
e Universidad Politécnica de Madrid. Consejeria de Educacion, Juventud y Deportes.

e Vicerrector: D. José Miguel Atienza Riera.

e Jefe de Servicio : D Fco Javier Rayo Ortigliela

e Horario de atencion al ciudadano. 9:00-14:00 de lunes a viernes.

e Teléfonos : 913366044 /5956/ 5954/ 5953

e Localizacion: Universidad Politécnica de Madrid. Rectorado B. P° Juan XXIII, 11.
Madrid 28040.

e E-mail : javier.rayo@upm.es / formacion.continua@upm.es

e Web : www.upm.es/fcontinua

2. Relacion de servicios prestados

» Formacion técnica y tecnoldgica en areas de conocimiento propias de las ensefianzas de
las Escuelas, Facultad e Institutos de la Universidad Politécnica de Madrid, encuadradas
en las siguientes familias profesionales de la formacion para el empleo:

Administracién y gestion

Agraria

Comercio y marketing

Electricidad y electrdnica

Energia y agua

Edificacion y obra civil

Fabricacion mecanica

Informética y comunicaciones

Instalacién y mantenimiento

Imagen y sonido

Industrias alimentarias

Industria quimica

Seguridad y medioambiente

Transporte y mantenimiento de vehiculos,
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» Formacion continua / formacién para el empleo por matricula en diferentes modalidades
de imparticion- presencial, b-learning / e-learning - para profesionales y empresas.

» Formacion continua / formacion para el empleo bajo demanda, para instituciones,
entidades y empresas de ambito nacional e internacional.

» Formacion continua / formacion para el empleo asociada al Catalogo Nacional de
Certificados de Profesionalidad y Especialidades formativas acreditadas / inscritas por
la Universidad Politécnica de Madrid en el Servicio Publico de Empleo Estatal.

3. Derechos de las personas usuarias

Derechos constitucionales:

La Universidad Politécnica de Madrid es una Universidad Publica y goza de las
prerrogativas que le corresponden como tal entidad de derecho publico con vinculacion
administrativa a la Comunidad de Madrid, en la que ejerce sus competencias en los términos de
la legislacion estatal sobre régimen juridico de las administraciones publicas y del
procedimiento administrativo comun. En el desempefio de sus actividades, basara su gestion en
los criterios de responsabilidad, publicidad, transparencia y participacion, respetard, en el marco
de la Constitucién Espafiola, todos los derechos, libertades e intereses legitimos de quienes
dan o reciben sus servicios. Buscara para ellos la maxima calidad y una optima prestacion, y
aplicara con caracter general los principios de legalidad, de eficacia, de diafanidad y de
accesibilidad universal y disefio para todos, asi como los de eficiencia y economia en su
actuacion.

Derechos genéricos

La Ley Organica de Universidades define los aspectos en que las instituciones a que
afecta deben adaptarse a ella y desarrollarla, regulando sus competencias a través de sus
respectivos estatutos, cuyos procedimientos de elaboracion y aprobacién también establece. Por
ello, en ejercicio de su autonomia y con la conformidad del Consejo de Gobierno de la
Comunidad de Madrid, la Universidad Politécnica de Madrid se dota de sus propios Estatutos
Decreto 74/2010, de 21 de octubre (BOCM de 15 de noviembre).

En dichos Estatutos se sefiala que:

“La Universidad Politécnica de Madrid basa su gestion en los principios de:

> Responsabilidad, que se manifiesta en que toda accion u omisién se atribuye a una
persona responsable, que lo es ante la propia Universidad, que a su vez responde ante
la sociedad a través de sus 6rganos de gobierno.

> Publicidad, que se manifiesta en la obligatoriedad de hacer publicos todos sus actos
ejecutivos en los 6rganos establecidos, debiendo ser publicados en el Boletin de la
Universidad Politécnica de Madrid para no devenir invalidos.

» Transparencia, que se manifiesta en el acceso publico a todo documento o expediente
interno de la Universidad, salvo a los declarados confidenciales o secretos por
resolucién del Rector.




» Participacién, que se manifiesta en la intervencion de todos los sectores de la
Universidad en su gobierno y administracién, de acuerdo con las funciones que les
correspondan y con los fines y procedimientos sefialados en estos Estatutos.

» Equidad, que se manifiesta en politicas de igualdad de trato y de oportunidades en las
condiciones de trabajo, en los modelos de organizacion y en los servicios ofrecidos.”

Derechos especificos

De manera especifica, las ciudadanas y ciudadanos tienen en su interaccion con el Servicio de
Formaciéon Continua de la Universidad Politécnica de Madrid los siguientes derechos
relacionados con la solicitud y obtencién de informacion:

- Arecibir informacidn de interés general de manera presencial, telefonica, informatica o
telematica.

- A ser atendidos de manera directa y personalizada.

- Aobtener la informacion de manera eficaz y rapida.

- Aunainformacion real, veraz y publica.

- Auna orientacion positiva.

Asimismo, son derechos especificos de todos los miembros del alumnado del Servicio de
Formacidn Continua de la Universidad Politécnica de Madrid los siguientes:

e Recibir una formacion atil y coherente con los objetivos pedag6gicos establecidos en
cada programa formativo.

e Utilizar las instalaciones, equipamientos y materiales de acuerdo con las normas
establecidas y para los fines que las mismas permitan.

e Exponer opiniones, sugerencias e iniciativas relacionadas con la actividad formativa a
traves de los canales establecidos en esta Carta de Servicios.

e Recibir acreditacion documental de la formacion cursada.

4. Participacion de los usuarios

Los ciudadanos podrén colaborar en la mejora de los servicios ofrecidos por el Servicio de
Formacion Continua de la Universidad Politécnica de Madrid mediante:

- La formulacion de quejas, sugerencias y reclamaciones conforme a lo previsto en esta
Carta de Servicios. (b)

Los alumnos de los cursos cuentan con dos canales de participacion adicionales a través de:

- La expresion de sus opiniones en las encuestas periodicas realizadas por el Servicio de
Formacién Continua de la Universidad Politécnica de Madrid. (a)



- La comunicacidn verbal con cualquier miembro del personal administrativo o docente
del Servicio de Formacion Continua de la Universidad Politécnica de Madrid.

(a) Satisfaccion de los alumnos.

Con la finalidad de tener un balance sobre la calidad y el funcionamiento de los cursos asi como
de la satisfaccion de los alumnos que participan en nuestros cursos, se realizan las encuestas
periodicamente. A su vez, las Instituciones, Agentes Sociales, y Empresas que contratan o
convenian actividades formativas con el Servicio de Formacion Continua, suelen disponen de
sus propios indicadores a través de la aplicacién directa de encuestas de satisfaccion, lo que
permite un feedback que permite objetivar los resultados de la explotacion de los indicadores.

Con la encuesta inicial que los alumnos cumplimentan al comenzar el curso, se persigue
conocer a través de qué medios han tenido conocimiento de los cursos y si la informacion que se
les ofrece es adecuada y suficiente. Ademas, se pretende conocer cuales son las principales
razones que les llevan a realizar alguno de estos cursos de formacion para el empleo en los
planes de oferta. En el caso de las empresas, planes de demanda, el nivel de conocimiento
previo de la propuesta formativa acordada con la empresa por parte de los trabajadores
participantes en la misma.

Con la encuesta final y de la funcion docente, la informacion que se pretende obtener, a partir de
una serie de variables o indicadores, es el valor medio final de satisfaccion de los participantes
en cada curso. La sistematica seguida para la evaluacion es:

El cuestionario de satisfaccion para los planes de oferta dirigidos prioritariamente a trabajadores
desempleados consta de 23 preguntas agrupadas en seis bloques que se corresponden con los
indicadores que se van a utilizar para calcular el resultado final. Estos blogues son: - valoracién
del aula, - la documentacion, - el profesorado, - el programa, - la direccion y la secretaria, -
opinion general. Todo este proceso se encuentra desarrollado en el procedimiento PG-SA.10 del
“Manual de Calidad”.

(b) Gestidn de sugerencias, quejas y reclamaciones

Las sugerencias y quejas, al igual que las reclamaciones, pueden ser efectuadas por los clientes/
usuarios en cualquier momento utilizando cualquiera de los canales de comunicacion del
Servicio de Formacion Continua, si bien aquellas son realizadas de forma mayoritaria en las
encuestas finales de satisfaccion por parte de los alumnos, y que generan de forma sistematica
un informe final que debe ser evaluado por el director del curso donde planteard las
consecuentes mejoras para futuras ediciones.

Las reclamaciones se intentaran resolver a nivel de curso, donde el director de curso junto con
el Jefe de Servicio analizaran las reclamaciones presentadas por los alumnos fundamentalmente,
procediéndose a comprobar la exactitud y origen de las mismas, abriendo, en su caso, un
informe de No Conformidad y determinando la accion correctora a adoptar. Una vez
comprobada la resolucién de la No Conformidad, el Jefe de Servicio, procede al cierre del



informe de No Conformidad. No obstante, originen o no informe de no conformidad, todas las
reclamaciones seran debidamente registradas. PG-AC.15: “Acciones correctivas y preventivas”

Diagrama de gestion sugerencias, quejas y reclamaciones

- Dirigir la misma
Recibirla al Director del -,
sugerencia, queja curso/ Jefe del DEr S9IE
o reclamacion Servicio)

Medir satisfaccion Hacer

Hacer Informe del cliente seguimiento

5. Compromisos de calidad

La relacion de servicios prestados por el Servicio de Formacion Continua de la Universidad
Politécnica de Madrid. y los derechos concretos de los usuarios, recogidos en esta Carta de
Servicios, se prestaran conforme a los siguientes compromisos de calidad:

5.1 Informacion / inscripcién de alumnos

« Difundir la informacion relacionada con las acciones formativas que se gestionan en el
Servicio de Formacién Continua —SFC- a través de la web www.upm.es/fcontinua .

e Actualizar la informacion semanalmente facilitando el proceso de informacién /
inscripcion a través de su dominio en la web www.upm.es/fcontinua.

+ Difundir en la web www.upm.es/fcontinua las acciones formativas adjudicadas al
Servicio de Formacion Continua por concurrencia competitiva en el plazo de 72h
desde la notificacién de la resolucion final y autorizacion de la entidad para su
difusion.

5.2 Seleccién/ matriculacion

» Enviar notificaciones personalizadas a los solicitantes de acciones formativas cinco dias
habiles antes de iniciarse el curso, a través del correo electrénico institucional del
Servicio de Formacion Continua formacion.continua@upm.es y/o de la secretaria de
cada curso y, telefénicamente a los alumnos seleccionados.



5.3 Imparticidn/tutorizacion

» Formacién de inmediata aplicabilidad al ejercicio profesional o0 a la mejora en la
competencia profesional para la bdsqueda de empleo, ratificada por una puntuacion
media de al menos 3,0 puntos sobre 4 en el apartado “valoracion general del
curso” de la encuesta de satisfaccién realizada por el alumnado al finalizar cada curso.

» Profesorado con alta capacidad didactica y conocimientos actualizados de las materias
programadas, ratificada por una puntuacion media de al menos 3,1 puntos sobre 4 en
el apartado “profesorado” de la encuesta de satisfaccion realizada por el alumnado al
finalizar cada curso y en la puntuacion media por docente de la encuesta de satisfaccion
para dicha funcion.

« Profesorado de las escalas de personal docente investigador — PDI- de Universidad
que impartan un 60% de la carga lectiva del curso.

* Relacion maxima de 20 alumnos por docente en la modalidad presencial y 40
alumnos por docente/tutor en la modalidad e-learning / b-learning.

5.4 Certificacion

« Entregar los diplomas / certificados emitidos por la Universidad Politécnica de Madrid
en el plazo de 72h desde la recepcion del acta de evaluacion y, en cinco dia hébiles,
cuando se reciban por parte de la administracién pablica competente de su emision o, se
solicite un duplicado.

5.5 Compromisos generales

» Contestar en un plazo no superior a 2 dias habiles las consultas y sugerencias
formuladas por correo electrénico por un usuario/alumno o cliente/empresa.

» Contestar las quejas y reclamaciones recibidas por escrito o via correo electrénico en
un plazo de 3 dias habiles, excepto si requieren informe superior en cuyo caso sera de
dias 10 naturales.

* Realizacién, dentro de un plazo de 2 meses, de un minimo del 95% de los cursos y
actividades de formacién a medida solicitada por profesionales y empresas.

* Respuesta escrita y debidamente justificada al 100% de las solicitudes externas de
colaboracion, en proyectos de formacion para el empleo.

« Conveniar con las empresas las practicas no laborales de los alumnos de los programas
publicos que asi lo requieran en un plazo no superior a 2 meses desde la fecha de
finalizacion de la formacidn tedrico-practica.
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6. Indicadores asociados a los compromisos

6.1 Informacion / inscripcién de alumnos

» % de acciones formativas no difundidas en plazo / % de errores en la informacion de la

oferta formativa

» 9% de cursos de formacion para el empleo por concurrencia competitiva adjudicados a la

Universidad Politécnica de Madrid no difundidos en plazo.
6.2 Seleccion/ matriculacion
» 9% de comunicacion de seleccion en el plazo comprometido

6.3 Imparticién/ tutorizacion

> Media de satisfaccion en la encuesta de satisfaccion de los participantes.

6.4 Certificacion
» % de certificados emitidos en el plazo comprometido
6.5 Compromisos generales

» 9% de consultas contestadas en el plazo comprometido

TABLA RESUMEN DE COMPROMISOS / INDICADORES

COMPROMISO INDICADOR ESTANDAR | PERIODICIDAD

INSTRUMENTO

INFORMACION / INSCRIPCION

5% sobre la Semestralmente

oferta global

% de acciones
formativas no
difundidas en
plazo

Difundir toda la
informacién relacionada
con las acciones
formativas  que  se
gestionan en el Servicio | o, de errores
de Formacion Continua | en la
a través de la web | informacion de

www.upm.es/fcontinua . | 12 oferta

formativa

Auditoria interna

5% sobre la Semestralmente

oferta global

% de acciones
formativas no
actualizadas en
plazo

Actualizar la
informacién
semanalmente
facilitando el proceso de
informacion I o

de errores

Auditoria interna
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inscripcién a través de
su dominio en la web
www.upm.es/fcontinua.

en la
actualizacion
de la oferta
formativa

Difundir en la web
www.upm.es/fcontinua
las acciones formativas
adjudicadas al SFC por
concurrencia
competitiva en el plazo
de 72h  desde la

notificacion de la

resolucion _ final vy
autorizacion de la
entidad para su
difusion.

% de cursos de
formacion para
el empleo por
concurrencia
competitiva
adjudicados a
la UPM no
difundidos en
plazo.

0%

Semestralmente

Auditoria interna

SELECCION / MATRICULACION

Enviar notificaciones
personalizadas a los
solicitantes de acciones
formativas cinco dias
habiles antes de
iniciarse el
través del

curso, a
correo

electrénico institucional
del SFC
formacion.continua@up
m.es o, telefonicamente
a los alumnos
seleccionados.

% de consultas
contestadas en
el plazo
comprometido

100%

Semestralmente

Auditoria interna

IMPARTICION / TUTORIZACION

Formacion de inmediata
aplicabilidad al ejercicio
profesional o a la mejora
en la competencia
profesional para la
busqueda de empleo.

Item encuesta
de satisfaccion
final alumno
“valoracion
general del
curso”

3,0 (escala 1-
4)

Un mes después
de la finalizacién
del curso

Explotacion
encuesta final
satisfaccion de
alumnos

Profesorado con alta
capacidad didactica y
conocimientos

actualizados de las

Item encuesta
de satisfaccion
final alumno

3,1 (escala 1-
4)

Un mes después
de la finalizacién
del curso

Explotacion de la
encuesta final y
de satisfaccion
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materias programadas.

“valoracion de
la funcion
docente” y
media
obtenida en la
encuesta de
satisfaccion
funcion
docente

funcion docente

Profesorado de las
escalas de personal
docente investigador de
Universidad (PDI)

Profesores por
curso

Profesores de
las escalas
docentes e
investigadora
de
Universidad
gue impartan
un 60% de la
carga lectiva
del curso.

Un mes después
de la finalizacién
del curso

Explotacion
propuesta de
ndémina por curso

Relacion méxima de 20
alumnos por docente en
la modalidad presencial
y 40 alumnos por
docente/tutor en la
modalidad e-learning.

N° de alumnos
inscritos en
cada accion
formativa

100%

Al inicio de la
accion formativa

Registros de
alumnos
participantes

CERTIFICACION FOR

MACION

Entregar los diplomas /
certificados emitidos por
la UPM en el plazo de
72h desde la recepcion
del acta de evaluacién vy,
en cinco dia habiles,
cuando se reciban por
parte de la
administracion  publica
competente de su
emision o, se solicite un
duplicado

% de
certificados/dip
lomas emitidos
en el plazo
comprometido

95%

Un mes después
de la finalizacién
de la accién
formativa

Registros de
envios y/o firmas
de recogida

COMPROMISOS GENERALES

Contestar en un plano no
superior a 2 dias habiles

% de
consultas/queja
s /sugerencias

95%

Semestralmente

Auditoria Interna
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las consultas y
sugerencias formuladas
por un usuario/alumno o
cliente/empresa por
correo electronico.

contestadas en
el plazo
comprometido

Contestar las quejas y | % de 100% Semestralmente | Auditoria interna
reclamaciones recibidas | consultas/queja

por correo electrénico en | s /sugerencias

un plazo de 3 dias | contestadas en

habiles, excepto  si | el plazo

requieren informe | comprometido

superior en cuyo caso

sera de dias 10 naturales.

Realizacion, dentro de | % de 100% Semestralmente | Auditoria interna
un plazo de 2 meses, de | cursos/activida

un minimo del 95% de | des no

los cursos y actividades | realizadas  en

de formacion a medida | plazo

solicitada por

profesionales y

empresas.

Respuesta  escrita  y | % de 100% Semestralmente | Auditoria interna
debidamente justificada | respuestas

de las solicitudes | realizadas en el

externas de | plazo

colaboracion, en | comprometido

proyectos de formacion

para el empleo.

Conveniar con las | % de practicas 90% Semestralmente | Auditoria interna

empresas las practicas
no laborales de los
alumnos de los
programas publicos que
asi lo requieran en un
plazo no superior a 2
meses desde la fecha de
finalizacion de la
formacidn tedrico-
practica.

no laborales
realizadas en el
plazo
comprometido
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7. Medidas de subsanacion

Cuando los servicios prestados por el Servicio de Formacién Continua de la Universidad
Politécnica de Madrid no respondan a los compromisos de calidad contraidos, los ciudadanos
podran dirigir un escrito de reclamacién a la unidad responsable de la Carta de Servicios,
es decir, el Vicerrectorado de Estrategia Académica e Internacionalizacion de la Universidad
Politécnica de Madrid. Una vez realizada la oportuna comprobacion de la reclamacién
presentada, en caso de incumplimiento, el Vicerrector de Estrategia Académica e
Internacionalizacion de la Universidad Politécnica de Madrid, persona responsable de la
Carta de Servicios del Servicio de Formacién Continua, informara al reclamante de las causas

por las que el compromiso no pudo cumplirse y de las medidas adoptadas para su correccion.

8. Normas de presentacion de sugerencias, quejas vy reclamaciones

Los ciudadanos podran formular sus sugerencias, quejas y reclamaciones sobre el
funcionamiento del Servicio de Formacion Continua del Vicerrectorado de Estructura
Organizadita y Calidad de la Universidad Politécnica de Madrid de la siguiente forma:

e Presencial, dirigiéndose al propio Servicio de Formacion Continua ubicado en el
Rectorado B de la Universidad Politécnica de Madrid, C/Juan XXIII n® 11, planta baja,
donde podran cumplimentar el formulario que al respecto les sera proporcionado.

e Correo postal, enviando las quejas o sugerencias a la direccion del Servicio de
Formacion Continua C/ Juan XXIII, 11. 28040 Madrid.

e Medios telematicos, mediante la direccion electronica formacion.continua@upm.es
donde se recogerén y se procederd a su tramitacion y gestion de sus sugerencias, quejas

o reclamaciones.

9. Sistemas normalizados de gestion de la calidad, el medioambiente y la prevencion
de riesgos laborales

En linea con su apuesta por la excelencia en la prestacion de los servicios, el Servicio de
Formacién continua de la U.P.M. cuenta con un sistema de gestion de la calidad de los
servicios fundamentado en dos grandes areas de actuacion:

» El Servicio de Formacion Continua tiene certificado su Sistema de Gestion de la
Calidad segun la Norma UNE-EN SO 9001:2008 desde el afio 2008.

> Realiza habitualmente Autoevaluaciones de su sistema de gestion aplicando el Modelo
EFQM de Excelencia, fruto de las cuales ha obtenido un Sello de Excelencia Europea +
400 puntos EFQM (4 star) en el afio 2010 y renovado el mismo en 2013 y 2015.
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En el campo de la sostenibilidad el Servicio de Formacién Continua publicé en 2012 su primer
Memoria de Responsabilidad Social, siguiendo el estandar GRI. La 22 Memoria fue elaborada y
publicada en abril 2015.

En el campo de la Prevencion de Riesgos Laborales, el Servicio de Formacion Continua de la
U.P.M. cumple la normativa vigente que incluye, entre otras, las siguientes medidas:

- Informar a los ciudadanos mediante planos de informacion de las vias de evacuacion
del edificio y de la ubicacion de puertas y salidas de emergencia.

- Revisar y realizar el mantenimiento periddico de los sistemas de deteccion de
emergencias, alarmas y medios de extincion de incendios para garantizar su
operatividad en todo momento.

- Formar a sus empleados publicos en salud, seguridad laboral y prevencion de riesgos
laborales.

- Realizar simulacros periodicos para comprobar el funcionamiento de los sistemas de
seguridad y verificar la eficacia de los planes de emergencia.

- Efectuar revisiones periddicas de los sistemas de aire acondicionado y torres de
refrigeracion como medida de prevencion de riesgos sanitarios para la ciudadania y
para sus empleados.

10. Identificacion de la unidad responsable

El Vicerrectorado de Estrategia Académica e Internacionalizacion sera la unidad
encargada de velar por el cumplimiento de los compromisos establecidos en la
presente carta y de impulsar las correspondientes acciones de mejora.

11. Normativa bésica reguladora

e Estatutos Universidad Politécnicas Madrid. Decreto 74/2010 de 21 de octubre.

e Decreto 27/1997, de 6 de marzo, del Consejo de Gobierno, por el que se regulan
las Cartas de Servicios y los premios anuales a la excedencia y calidad del
servicio publico en la Comunidad de Madrid.

e Decreto 85/2002. De 23 de mayo, por el que se regulan los sistemas de
evaluacion de la calidad de los servicios publicos y se aprueban los criterios de
calidad de la actuacion administrativa en la Comunidad de Madrid

12. Difusién interna y externa de la Carta de Servicios

e Enlapagina web del Servicio de Formacion Continua www.upm.es/fcontinua
e Por correo electrdnico a la lista de distribucion de la UPM
e Ensoporte papel a los alumnos de los cursos

13. Seqguimiento y evaluacion

e Seguimiento “Tabla resumen de indicadores”.
e Realizacion de Auditorias Internas segln especifica el Sistema de Gestion de la
Calidad. (PG-Al.11: “Auditorias internas”)
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Direccion General de Calidad de los Servicios
PPN v Atencion al Ciudadano Ref: 03/048350.9/16
TS CONSEJERIA DE PRESIDENCIA, JUSTICIA

Y PORTAVOCIA DEL GOBIERNO

Comunidad de Madrid

INFORME PRECEPTIVO PREVIO A LA APROBACION DE LA CARTA DE SERVICIOS DEL
SERVICIO DE FORMACION CONTINUA DEL VICERRECTORADO DE ESTRATEGIA

ACADEMICA E INTERNACIONALIZACION, DE LA UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID.

El Rectorado de la Universidad Politécnica de Madrid ha solicitado a este Centro Directivo informe
preceptivo previo a la aprobacion de la Carta de Servicios del Servicio de Formacién Continua,
del Vicerrectorado de Estrategia Académica e Internacionalizacién, respecto de la propuesta
elaborada por dicha Unidad.

Por lo que atendiendo a la competencia atribuida a la Direccion General de Calidad de los
Servicios y Atencion al Ciudadano segun se dispone en los articulos 14.2.d) del Decreto 192/2015,
de 4 de agosto del Consejo de Gobierno, por el que se establece la estructura organica de la
Consejeria de Presidencia, Justicia y Portavocia del Gobierno, y 4. e) del Decreto 85/2002, de 23
de mayo de la Consejeria de Presidencia, por el que se regulan los sistemas de evaluacion de la
calidad de los servicios publicos y se aprueban los criterios de calidad de la actuacion
administrativa en la Comunidad de Madrid; asi como en el Decreto 27/1997, de 6 de marzo, del
Consejo de Gobierno, por el que se regulan las Cartas de Servicios y los premios anuales a la
excelencia y calidad del servicio publico en la Comunidad de Madrid, una vez estudiada y
analizada la citada Carta de Servicios, se ha constatado:

1. Que consta en el expediente el documento que recoge el contenido completo de una
Carta de Servicios, incluida la matriz de evaluacion, dirigida a los profesionales implicados
en la evaluacion de la Carta con objeto de facilitar dicha tarea, en el que se explican y
recogen :

a. los datos identificativos de la unidad, asi como su direccion, teléfono, correo
electrénico, horario de atencién, situaciéon en el mapa y accesos publicos.

b. presentacién de la unidad que realiza la Carta.

c. los principales servicios prestados con sus modalidades.

d. los compromisos de calidad asumidos en la prestacién de los servicios, con
expresion de los objetivos y estandares a alcanzar.

e. los indicadores con los que se van a medir los compromisos de calidad ofrecidos,
asi como metodologias, herramientas y métodos con los que se miden.

f. la medida de subsanacion establecida por la Unidad en caso de incumplimiento de
un compromiso.

g. las vias de acceso al «Sistema de Sugerencias y Quejas de la Comunidad de
Madrid», asi como las medidas establecidas para facilitar la participacién de los
usuarios y ciudadanos.

h. aceptacion de los Criterios de Calidad de la Actuacion Administrativa, vigentes para
la Comunidad de Madrid, recogidos en Decreto 85/2002.

i. aceptacion de realizar un seguimiento anual de los indicadores con los que se van
a medir los compromisos de calidad ofrecidos.

j- los supuestos en los que se contempla una actualizacién del contenido de la Carta
de Servicios.
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Comunidad de Madrid

2. Que en este caso, la elaboracion del formato divulgativo de la carta de servicios lo va a
realizar la Universidad Politécnica de Madrid con medios propios para propiciar el
mantenimiento de su identidad corporativa.

Por todo ello, esta Direccion General informa favorablemente la citada Carta de Servicios, a
efectos de su aprobacion por resolucion del 6rgano competente y de su publicacién en el
BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID, de acuerdo con el articulo 6.1 del vigente
Decreto 27/1997, de 6 de marzo.

MADRID, 10 DE FEBRERO DE 2016
LA DIRECTORA GENERAL DE CALIDAD DE LOS
SERVICIOS Y ATENCION AL CIUDADANO

DESTINATARIO: ILMO SR. D. CARLOS CONDE LAZARO. RECTOR DE LA UPM
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