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CARTA DE SERVICIOS 

Formación Profesional para el Empleo 

Compromisos de calidad con las personas usuarias 

Razón social LIDERA KNOWLEDGE S.L. 

NIF B27821305 

Dirección corporativa publicada C/ Conde de Torrecedeira, 97 · 36202 Vigo 
(Pontevedra) 

Teléfono +34 886 124 590 

Correo de atención info@liderak.com 

Web www.liderak.com 

Responsable de la Carta Juan Carlos Valencia Rodríguez · Administrador 

 

La presente Carta define los servicios de Lidera Knowledge, sus compromisos de calidad, los indicadores 
utilizados para verificar su cumplimiento y los mecanismos de participación, reclamación, subsanación y mejora. 
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1. Objeto y finalidad  

La presente Carta de Servicios tiene por objeto informar, de forma clara y pública, de los principales servicios que 

presta Lidera Knowledge en el ámbito de la Formación Profesional para el Empleo, así como de los compromisos 

de calidad que asume con sus personas usuarias y de los indicadores con los que medirá su grado de 

cumplimiento. 

La Carta persigue reforzar la transparencia, la orientación al usuario, la medición del desempeño y la mejora 

continua. Se integra en el Sistema Integrado de Gestión de Lidera Knowledge y complementa los mecanismos ya 

implantados de seguimiento, auditoría, tratamiento de incidencias, evaluación de satisfacción y revisión por la 

Dirección. 

2. Ámbito de aplicación 

Esta Carta es aplicable a los servicios de diseño, organización, impartición, seguimiento, evaluación, cierre y 

atención al alumnado en proyectos de formación para el empleo, desarrollados en modalidad presencial, Aula 

Virtual y teleformación/e-learning, siempre que su prestación se encuentre bajo responsabilidad directa de Lidera 

Knowledge. 

Quedan fuera del cómputo de incumplimientos los aspectos que dependan exclusivamente de Administraciones 

financiadoras, plataformas o infraestructuras de terceros, incorporaciones fuera de plazo o causas de fuerza mayor, 

siempre que dichas circunstancias estén justificadas y documentadas. 

3. Servicios incluidos 

Lidera Knowledge presta, entre otros, servicios de información y orientación sobre acciones formativas; selección 

e incorporación del alumnado cuando proceda; organización e impartición de formación presencial, Aula Virtual 

y teleformación; tutoría y seguimiento académico; soporte funcional y técnico de primer nivel en medios 

gestionados por Liderak; evaluación y comunicación de resultados conforme a cada programa; atención de 

sugerencias, quejas y reclamaciones; y cierre administrativo y documental de los proyectos dentro del ámbito de 

su responsabilidad. 

4. Personas usuarias y partes interesadas 

Son personas usuarias principales de esta Carta el alumnado participante en las acciones formativas y, cuando 

resulte aplicable, las entidades y Administraciones clientes de los proyectos gestionados por LideraK. Asimismo, 

la organización considera partes interesadas relevantes a su personal, docentes, proveedores y colaboradores, 

por su influencia en la estabilidad y calidad del servicio. 

5. Derechos de las personas usuarias 

• Recibir información clara, suficiente y actualizada sobre la acción formativa en la que participan. 

• Ser tratadas con respeto, imparcialidad y profesionalidad. 

• Acceder a los recursos, plataformas y canales de atención previstos para su modalidad formativa. 

• Recibir tutoría, seguimiento y evaluación conforme a la programación y normativa aplicables. 

• Que sus datos e información sean tratados con las garantías de seguridad y confidencialidad establecidas. 

• Presentar sugerencias, quejas o reclamaciones y recibir respuesta por los canales habilitados. 

• Conocer los compromisos de esta Carta y el grado global de su cumplimiento. 
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6.  Responsabilidades de las personas usuarias 

• Facilitar información y documentación veraz cuando resulte necesaria para la gestión del servicio. 

• Respetar las normas de funcionamiento, horarios, evaluaciones y requisitos propios de cada acción formativa. 

• Utilizar de forma diligente y personal las credenciales y recursos tecnológicos facilitados. 

• Mantener una conducta respetuosa con personal, docentes y resto de participantes. 

• Comunicar incidencias o dificultades a través de los canales habilitados. 

7. Canales de atención 

Lidera dispone de canales ordinarios de atención y comunicación, que pueden complementarse con canales 

específicos según el proyecto o convocatoria. 

Atención general Teléfono +34 886 124 590 · info@liderak.com 

Atención académica Tutoría, coordinación y canales propios de la acción 
formativa. 

Soporte técnico Plataforma formativa, correo electrónico o canal 
específico habilitado. 

Sugerencias y reclamaciones info@liderak.com o canal específico comunicado al 
alumnado. 

Centro de formación Vigo C/ Conde de Torrecedeira, 97 · 36202 Vigo , Urzaiz 124 
1b 36205 Vigo 

Web www.liderak.com 

8. Compromisos de calidad e indicadores 

Los compromisos se han definido con un enfoque práctico, medible y sostenible. Sus reglas de cálculo y 

evidencias se desarrollan en la Matriz de Compromisos e Indicadores asociada a esta Carta. 

Compromiso Descripción Indicador Objetivo 

C1. Información de inicio 

Facilitar en el 100 % de las 
acciones formativas, al inicio de 
la actividad o de la 
incorporación del participante, 
la información básica del 
servicio: modalidad, calendario 
u horario, normas esenciales, 
sistema de evaluación y canales 
de contacto. 

% de acciones con información 
inicial disponible y evidenciada. 

100 % 

C2. Canales de contacto 

Comunicar en el 100 % de las 
acciones los canales básicos de 
contacto o soporte para 
consultas, tutoría, incidencias o 
reclamaciones. 

% de acciones con canales de 
atención comunicados. 

100 % 

C3. Acceso a la actividad 

Garantizar que al menos el 95 % 
de los grupos dispongan de 
acceso a los medios de 
formación gestionados por 
Lidera en la fecha prevista de 
inicio, salvo causas externas 
justificadas. 

% de grupos con acceso 
operativo en plazo. 

≥ 95 % 

C4. Tutor o responsable 

Poner a disposición del 
alumnado la identificación del 
tutor, docente o responsable de 
referencia en al menos el 95 % 
de las acciones, dentro del inicio 
de la actividad. 

% de acciones con tutor o 
responsable identificado. 

≥ 95 % 

C5. Consultas académicas 

Responder o dar primera 
atención a al menos el 90 % de 
las consultas académicas 
recibidas por los canales 
establecidos en un plazo 
máximo de 2 días laborables. 

% de consultas académicas 
atendidas en ≤ 2 días 
laborables. 

≥ 90 % 
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Compromiso Descripción Indicador Objetivo 

C6. Incidencias técnicas 

Dar primera respuesta a al 
menos el 90 % de las incidencias 
técnicas comunicadas por los 
canales habilitados en un plazo 
máximo de 2 días laborables. 

% de incidencias técnicas con 
primera respuesta en ≤ 2 días 
laborables. 

≥ 90 % 

C7. Cambios relevantes 

Comunicar al alumnado, 
siempre que sea posible con 
antelación, al menos el 95 % de 
los cambios relevantes de 
organización o planificación que 
afecten al desarrollo normal de 
la acción formativa. 

% de cambios relevantes 
comunicados de forma trazable. 

≥ 90 % 

C8. Materiales y recursos 

Asegurar que al menos el 95 % 
de las acciones dispongan de 
los materiales, recursos o 
documentación previstos en su 
programación, en la forma 
aplicable a cada modalidad. 

% de acciones con recursos 
disponibles según 
programación. 

≥ 98 % 

C9. Seguimiento de 
participación 

Realizar seguimiento de 
asistencia, participación o 
actividad en, al menos, el 95 % 
de las acciones formativas bajo 
gestión directa de Liderak. 

% de acciones con seguimiento 
evidenciado. 

≥ 98 % 

C10. Gestión de evaluación 

Gestionar y registrar dentro del 
plazo previsto en la 
programación al menos el 95 % 
de las actuaciones de evaluación 
bajo responsabilidad directa de 
Lidera. 

% de evaluaciones gestionadas 
y registradas en plazo. 

≥ 95 % 

C11. Medición de satisfacción 

Ofrecer una encuesta o 
mecanismo equivalente de 
satisfacción en al menos el 95 % 
de las acciones finalizadas bajo 
gestión directa de Lidera. 

% de acciones finalizadas con 
encuesta o mecanismo de 
satisfacción. 

≥ 95 % 

C12. Satisfacción global 

Mantener una valoración media 
global de satisfacción igual o 
superior al 75 % en las acciones 
en las que exista medición 
válida. 

Satisfacción media global anual. ≥ 75 % 

C13. Reclamaciones 

Responder de forma 
personalizada al menos al 90 % 
de las quejas o reclamaciones 
formales en un plazo máximo de 
10 días laborables. 

% de reclamaciones contestadas 
en ≤ 10 días laborables. 

≥ 90 % 

C14. Seguridad y mejora 

Analizar el 100 % de los 
incumplimientos detectados de 
esta Carta que resulten 
imputables a Lidera y adoptar, 
cuando proceda, una actuación 
correctiva o de mejora; 
manteniendo además las 
medidas de protección de la 
información del Sistema 
Integrado. 

% de incumplimientos 
imputables analizados y 
tratados. 

100 % 

9. Seguimiento, medición y revisión 

Los compromisos se medirán utilizando los registros ordinarios del Sistema Integrado de Gestión, de las 

plataformas formativas, de las comunicaciones, de la tutoría, de las incidencias técnicas, de la evaluación y de la 

satisfacción. La unidad responsable realizará seguimiento periódico y, al menos una vez al año, consolidará el 

grado de cumplimiento de la Carta. 

Los resultados obtenidos se integrarán en la revisión por la Dirección y servirán de base para la adopción de 

acciones de mejora, ajuste de compromisos o revisión de indicadores cuando sea necesario. 
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10. Publicación de resultados 

Lidera pondrá a disposición de las personas usuarias un resumen del grado de cumplimiento de la Carta, 

preferentemente a través de la web corporativa o de otro canal público equivalente. La información se difundirá 

de forma agregada, comprensible y respetando los requisitos de protección de datos. 

11. Sugerencias, quejas y reclamaciones 

Las personas usuarias podrán presentar sugerencias, quejas o reclamaciones relacionadas con los servicios 

incluidos en esta Carta o con el posible incumplimiento de sus compromisos a través de los canales corporativos 

o específicos habilitados en cada acción formativa. 

Las reclamaciones formales serán registradas y tratadas conforme al sistema interno de Liderak en al apartado 

Incidencias de Zoho CRM. El objetivo de respuesta figura en el compromiso C13. La organización utilizará la 

información derivada de estas comunicaciones como fuente de aprendizaje y mejora. 

12. Medidas de subsanación 

Cuando se constate un incumplimiento imputable a Lidera, la organización analizará sus causas y, cuando proceda, 

adoptará una medida de subsanación proporcionada. Según el caso, esta podrá consistir en aclaración o 

respuesta individual al usuario afectado, priorización o repetición de la actuación pendiente, corrección del error, 

restablecimiento del acceso o implantación de una acción correctiva o de mejora. 

La Carta no establece con carácter general compensaciones económicas automáticas, sin perjuicio de los 

derechos que correspondan conforme a la normativa aplicable o a las condiciones específicas de cada programa.  

13. Participación de las personas usuarias 

La participación se articula mediante encuestas de satisfacción, tutorías, comunicaciones con coordinación y 

soporte, sugerencias, quejas y reclamaciones. Las aportaciones relevantes podrán ser tenidas en cuenta en la 

revisión de esta Carta y en el desarrollo de mejoras de servicio.  

14. Accesibilidad, igualdad y seguridad de la información 

Lidera procurará que la información esencial del servicio y los canales de atención resulten accesibles y 

comprensibles para sus personas usuarias, dentro de los medios disponibles y del marco de cada proyecto. 

Asimismo, desarrolla su actividad bajo principios de respeto, no discriminación y trato profesional. 

En materia de seguridad de la información, Lidera integra medidas orientadas a preservar la confidencialidad, 

integridad y disponibilidad de la información, de acuerdo con su Sistema Integrado de Gestión. 

15. Vigencia y revisión de la Carta 

La presente Carta entra en vigor el 1 de Julio de 2026 y será revisada ordinariamente al menos cada dos años, o 

antes cuando se produzcan cambios relevantes en los servicios, en las necesidades de las personas usuarias, en 

los compromisos asumidos o en la normativa aplicable. 

 

 

16. Responsable y aprobación 
Responsable de la Carta Juan Carlos Valencia Rodríguez 
Cargo Administrador 
Organización LIDERA KNOWLEDGE S.L. 
Fecha de aprobación 1 de Julio de 2026 
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Firma ____________________________________ 
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ANEXO I. Cuadro anual de seguimiento 
Registro resumen para consolidar anualmente el grado de cumplimiento de los 15 compromisos. 

Código Indicador Objetivo Resultado Cumple Evidencia / 
observaciones 

C1 

% de acciones con 
información inicial 
disponible y 
evidenciada. 

100 % 100 % Sí / No 

SIFO – Plataforma 
LMS  - Plataforma 
Aula Virtual- Zoho 
Crm 

C2 
% de acciones con 
canales de atención 
comunicados. 

100 % 100 % Sí / No 

SIFO – Plataforma 
LMS  - Plataforma 
Aula Virtual- Zoho 
Crm 

C3 
% de grupos con 
acceso operativo en 
plazo. 

≥ 95 % 100 % Sí / No Plataformas LMS 

C4 
% de acciones con 
tutor o responsable 
identificado. 

≥ 95 % 100 % Sí / No Zoho Crm 

C5 

% de consultas 
académicas 
atendidas en ≤ 2 
días laborables. 

≥ 90 % 100 % Sí / No 
Plataformas LMS , 
Zoho CRM, 
Whatsapp 

C6 

% de incidencias 
técnicas con primera 
respuesta en ≤ 2 
días laborables. 

≥ 90 % 100 % Sí / No 
Zoho CRM 
Incidencias 

C7 

% de cambios 
relevantes 
comunicados de 
forma trazable. 

≥ 95 % 100 % Sí / No 
Teams / Whatsapp / 
Drive / One Drive 

C8 

% de acciones con 
recursos disponibles 
según 
programación. 

≥ 95 % 100 % Sí / No 
Zoho CRM 
Inventario de 
Equipos 

C9 
% de acciones con 
seguimiento 
evidenciado. 

≥ 95 % 100 % Sí / No 
Zoho Crm 
Incidencias 

C10 
% de evaluaciones 
gestionadas y 
registradas en plazo. 

≥ 95 % 100 % Sí / No 
Plataformas LMS / 
SIFO 

C11 

% de acciones 
finalizadas con 
encuesta o 
mecanismo de 
satisfacción en 
Teleformación 

≥ 95 % 100 % Sí / No Plataformas LMS 

C12 
Satisfacción media 
global anual. 

≥ 75 % 79% Sí / No 

Encuestas Calidad 
LMS o Digitalizadas 
en Cursos 
Presenciales  - Aula 
Virtual 

C13 
% de reclamaciones 
contestadas en ≤ 10 
días laborables. 

≥ 90 % 100 % Sí / No 
Zoho CRM 
Incidencias 

C14 

% de 
incumplimientos 
imputables 
analizados y 
tratados. 

100 % 100 % Sí / No Zoho Crm / SIFO 
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Anexo 2. Normativa y documentación de referencia 
1. Normativa estatal de formación para el empleo 

Norma Qué regula Aplicación práctica para Lidera 

Ley 3/2023, de Empleo 
Marco de las políticas activas de 

empleo y servicios de empleo. 

Encuadra los programas de formación 

vinculados a empleabilidad y colectivos 

destinatarios. 

Ley 30/2015, del Sistema de 

Formación Profesional para el 

Empleo en el ámbito laboral 

Organización, financiación, entidades 

impartidoras, calidad, seguimiento y 

control. 

Es una norma central para la formación en el 

trabajo, en lo que siga vigente y sea 

compatible con el nuevo sistema de FP. 

Real Decreto 694/2017 Desarrollo de la Ley 30/2015. 
Regula iniciativas, modalidades, participantes, 

financiación, impartición y controles. 

Orden TMS/368/2019 

Oferta formativa de las 

administraciones y financiación 

mediante subvenciones. 

Referencia para ejecución, costes, 

justificación, evaluación y control de la oferta 

dentro de su ámbito. 

Orden TMS/283/2019 
Catálogo de Especialidades 

Formativas. 

El programa de cada especialidad determina 

contenidos, duración, acceso, docentes, 

espacios, equipamiento y modalidades. 

Orden TMS/369/2019 

Registro Estatal de Entidades de 

Formación y procesos comunes de 

inscripción y acreditación. 

Lidera debe disponer de la inscripción o 

acreditación que corresponda a la 

especialidad y modalidad. 

2. Normativa de formación profesional oficial: grados A, B y C 

Norma Contenido relevante 

Ley Orgánica 3/2022, de ordenación e 

integración de la Formación Profesional 
Estructura el sistema de FP y sus grados A, B, C, D y E. 

Real Decreto 659/2023, en su redacción vigente 
Ordenación de las ofertas, acceso, evaluación, centros, profesorado, 

modalidades y formación en empresa. 

Real Decreto 69/2025 Catálogos e instrumentos de gestión del Sistema Nacional de FP. 

Orden EFP/942/2022 
Oferta de FP en el ámbito laboral vinculada a cualificaciones y 

condiciones de financiación, dentro de su ámbito aplicable. 

3. Normativa general de subvenciones 

Ámbito Normativa principal Obligaciones para Lidera 

Estatal 
Ley 38/2003, General de Subvenciones, y 

RD 887/2006, su reglamento. 

Requisitos para ser beneficiaria, ejecución, justificación, gastos 

elegibles, subcontratación, controles, reintegros y sanciones. 

Galicia 
Ley 9/2007, de subvenciones de Galicia, 

y Decreto 11/2009, su reglamento. 

Régimen autonómico aplicable según la administración y la 

ayuda. 

Cada 

programa 

Bases reguladoras, convocatoria, 

modificaciones y resolución de concesión. 

Determinan las acciones financiables, importes, participantes, 

plazos, pagos y condiciones particulares. 
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4. Normativa específica de Galicia 

Bloque o línea Referencia principal Qué debe revisar Lidera 

Registro de centros: 

TR301L 

Decreto 106/2011, junto con la normativa 

estatal posterior y el régimen de la oferta. 

Inscripción/acreditación, especialidades, 

modalidad, instalaciones, titularidad y 

modificaciones. 

TR302A: formación de 

personas ocupadas 

Orden de 29 de diciembre de 2025, bases 

2026–2029 y primera convocatoria 2026–2027. 

Beneficiarios, especialidades, centros, 

participantes, ejecución y liquidación. 

TR301K: grados A, B y C 

para desempleados 

Orden de 8 de julio de 2025, bases 2025–2027, 

modificada por la Orden de 29 de diciembre de 

2025, con convocatoria 2026–2027. 

Ofertas autorizadas, alumnado, docentes, 

formación en empresa y justificación. 

TR301X: FP para 

ocupados 

Bases de la Orden de 13 de agosto de 2024 y 

convocatoria 2026 de la Orden de 23 de 

diciembre de 2025. 

Grados A, B y C y competencias clave 

admitidos, con sus condiciones particulares. 

TR301P: formación con 

compromiso de 

contratación 

Orden de 11 de diciembre de 2025, bases 

2026–2029 y convocatoria 2026–2027. 

Elegibilidad de la entidad, formación y 

cumplimiento del compromiso de 

contratación. 

5. Centros, aulas, accesibilidad y plataformas 

Además de los requisitos de cada especialidad, deben revisarse: 

Materia Normativa principal 

Edificación y seguridad 
RD 314/2006, Código Técnico de la Edificación, especialmente DB-SI y DB-SUA, según su 

ámbito de aplicación. 

Instalaciones térmicas y 

ventilación 
RD 1027/2007, RITE. 

Instalaciones eléctricas RD 842/2002, Reglamento Electrotécnico para Baja Tensión. 

Accesibilidad RDL 1/2013, RD 193/2023 y Ley 10/2014 de accesibilidad de Galicia. 

Seguridad de los lugares de 

trabajo 
Ley 31/1995, RD 39/1997 y RD 486/1997. 

Actividad del local 
Normativa urbanística, ambiental y ordenanzas municipales; en Galicia, también el régimen de 

la Ley 9/2013 cuando corresponda. 

6. Obligaciones laborales, protección de datos y gestión empresarial 

Bloque Normas principales y aplicación 

Personal 
Estatuto de los Trabajadores —RDL 2/2015—, Ley General de la Seguridad Social —RDL 8/2015—, 

prevención de riesgos y convenio colectivo aplicable. 

Convenio del 

sector 

Debe comprobarse el ámbito del X Convenio de Enseñanza y Formación no Reglada, publicado en 

julio de 2025, y sus actualizaciones. No utilizar el VII como referencia actual por defecto. 

Igualdad y acoso 
LO 3/2007, RD 901/2020, RD 902/2020 y, cuando corresponda, Ley 4/2023 y RD 1026/2024. Incluye 

obligaciones generales y otras sujetas a umbrales de plantilla. 
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Bloque Normas principales y aplicación 

Protección de 

datos 
RGPD y LO 3/2018: alumnado, docentes, evaluaciones, grabaciones, plataformas y proveedores. 

Trabajo a distancia Ley 10/2021 cuando resulte aplicable. 

Propiedad 

intelectual 
RDL 1/1996: derechos sobre materiales, imágenes, contenidos, software y licencias. 

Fiscalidad y 

contabilidad 

Normativa tributaria, IVA, facturación —RD 1619/2012— y contabilidad. La exención de IVA de la 

formación debe comprobarse para cada prestación. 

7. Fondos europeos, controles y responsabilidades 

Cuando el proyecto tenga financiación europea, se añaden las reglas del fondo: 

• FSE+: Reglamentos UE 2021/1060 y 2021/1057, programa y reglas nacionales de elegibilidad. 

• PRTR / Next Generation: Reglamento UE 2021/241, órdenes HFP/1030/2021, HFP/1031/2021 y 

HFP/55/2023, y condiciones específicas del proyecto. 

• Ayudas de Estado o minimis: solo cuando la ayuda quede sometida a ese régimen. 
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