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Proceso

Gestion de la calidad y mejora continua.

Historico de evoluciones

MOTIVO DE LAS PRINCIPALES
MODIFICACIONES

Creacion del procedimicnto (documentacion marco) PA-03 «

INDICE FECHA REDACCION

08 [S2808 i Satisfaccion de los grupos de interés » del SGIC de los centros.
Unididide Exudias Creacion del procedimiento MCO08-PRO]l « Evaluacion de la
00 01/02/2010 y satisfaccion de los usuarios o usuarias de los servicios de gestion »
Programas ] i = o
del sistema de calidad del ambito de gestion.
Intervalo de modificaciones realizadas por los centros, en el ambito
01-03 2008-2011 Comisiones de garantia de sus SGIC, en base fundamentalmente a las recomendaciones
de calidad de los centros  establecidas en los inforines de evaluacion de los sistemas de calidad,
remitidos desde ACSUG.
Evolucion completa del procedimiento: nueva codificacion, trama de
redaccion y estructura; nuevos contenidos en relacion a la evaluacion
de la satistaccion de los grupos de interés.
Integra y sustituye a los procedimientos:
Raquel Gandon y e MCO08-PRO! « Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios y
José Miguel Dorribo usuarias de los servicios de gestion » del sistema de calidad en
04 03/11/2014 : ) y:
(Area de Apoyo a la el ambito de gestion, e
Docencia y Calidad) ¢  PC-11 « Insercion laboral ».
Modificaciéon del titulo y codigo: pasa de PAO3 a MC-05 PI
«Satisfaccion de las usuarias y usuariosy.
Indice
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Definir la metodologia que permita
° comprender las necesidades y expectativas (actuales y futuras) de las usuarias y usuarios (en general, de
los grupos de interés), y
o realizar el seguimiento de la informacion relativa a su percepcion con respecto al cumplimiento de sus

requisitos

de forma que sea posible medir su satisfaccion.

I1TALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a las usuarias y usuarios en el ambito del

* sistema de garantia interna de calidad de los centros y titulaciones, y del
» sistema de gestion de la calidad en el ambito de gestion

de la Universidade de Vigo.

Nota: El procedimiento es obligatorio para todos los servicios, oficinas, administraciones y unidades que tengan responsabilidades
en los procesos claves incluidos en el sistema de calidad en el ambito de gestion de la Universidade de Vigo. Para el resto de
unidades organizativas podra ser una guia de actuacion en el supuesto de tener que realizar actividades de evaluacion de la
satisfaccion de las usuarias y usuarios con los servicios que prestan.

[I1 REFERENCIAS

I11.1. Normas

Legislacion
- Ley Orgénica 4/2007, de 12 de abril, por la que se modifica la Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades.

- RD 86172010, de 2 de julio, por el que se modifica el RD 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacion
de las enseiianzas universitarias oficiales.

- Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal (LOPD).

- RD 951/2005, de 29 de julio, por el que establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General
del Estado.

- Estatutos de la Universidade de Vigo.

- Resolucion Rectoral de la Universidade de Vigo, de 21 de mayo de 2014, por la que se moditica la Resolucién del 7 de mayo
de 2014, de delegacion de competencias.

Normas y estiandares de calidad

- ENQA: Criterios y directrices para la garantia de calidad en el Espacio Europeo de Educacion Superior.
e |.2 Aprobacion, control y revision periddica de los programas y titulos
e 1.6 Sistemas de informacion
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- ACSUG, ANECA y AQU: Programa FIDES-AUDIT. Documento 02: Directrices, definicion y documentacion de los
Sistemas de garantia interna de la calidad de la fonmacion universitaria.
e  Directriz 6. Desarrollo de los programas formativos y otras actuaciones orientadas al aprendizaje del
estudiantado.
e  Directriz 9. Resultados para la mejora de los programas formativos

- ACSUG: Programa de Seguimiento de titulos oficiales.
- Nonna UNE-EN ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
- Norma UNE-EN ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

- Norma UNE 66176: Sistemas de gestion de la calidad. Guia para la medicion, seguimiento y anélisis de la satisfaccion del (a)
cliente.
Otros documentos de referencia

- Plan Avante de la Universidade de Vigo.

- Universidade de Vigo: Manual de linguaxe inclusiva no dmbito universitario.

II1.2. Definiciones

- Comisiones de titulacion:  comisiones con responsabilidad en el desarrollo de la titulacion (comisiones académicas de titulo, de
docencia, de coordinacién de titulos impartidos en varios centros,...)
(Directrices xerais para o Seguimento de titulos oficiais de grao e master da Universidade de Vigo).

- Grupo de interés: persona o grupo que tiene un interés en el desemperio o éxito de una organizacion.
(UNE-EN ISO 9000)

- Medicion directa: proceso de obtencion de la opinion del grupo de interés sobre su percepcion con respecto al
cumplimiento de los requisitos por parte de la organizacion.
(UNE 66176).

Ejemplos de mediciones directas son los cuestionarios, encuestas, grupos de discusion, comunicacion
directa con los grupos de interés...

- Medicion indirecta: proceso de obtencion de informacion relacionada con el cumplimiento de los requisitos de los grupos
de interés por parte de la organizacion.
(UNE 66176).
Ejemplos de mediciones indirectas son los informes de organizaciones de usuarios, estudios de
sector, industria o mercado, infonnes del personal en relacion con el usuario, evaluaciones de los
grupos de interés o de terceras partes, indicadores de medicion de los servicios...

- Responsable de actividad: 6rgano o cargo responsable de la realizacion de la actividad de evaluacion.

- Satisfaccion del cliente (usuario o grupo de interés): percepcion del cliente (usuario o grupo de interés) sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.
(UNE-EN ISO 9000)

Nota 1: Las quejas de los grupos de interés son un indicador habitual de una baja satisfaccion, pero la
ausencia de las mismas no implica una elevada satisfaccion de los grupos de interés (Norma UNE-
EN ISO 9000).

Nota 2: Incluso cuando los requisitos de los grupos de interés se han acordado con ellos y éstos han
sido cumplidos, esto no asegura una elevada satisfaccion de los grupos de interés (Norma UNE-EN
1SO 9000).

- Usuario/a: organizacion o persona que recibe un producto o un servicio (sinénimo de cliente).
(UNE-EN ISO 9000)
El uso del ténnino es tradicional en las administraciones pablicas.

I1L.3. Abreviaturas y siglas

- ACSUG: Axencia para a Calidade do Sistema Universitario de Galicia

- ANECA: Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion
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- AQU: Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari de Catalunya
- CGIC: Comision de Garantia Interna de Calidad
- ENQA: European Association for Quality Assurance in Higher Education (Red Europea para la Garantia de la
Calidad en la Educacion Superior)
- PAESU: Plan anual de evaluacion de satisfaccion de los usuarios/as
- PAS: personal de administracion y servicios
- PDI: personal docente e investigador
- POG: Plan Operativo de Gestion
- RD: Real decreto
- RR: Resolucioén rectoral
- SGIC: Sistema de garantia interna de calidad
- UEP: Unidad de Estudios y Programas

[V DESARROLLO

IV.1. Finalidad del proceso

Obtener, de forma eficaz y eficiente, la informacion suficiente, precisa y fiable para llevar a cabo la mejora de los
procesos y servicios que contribuyen a mantener el maximo grado de satisfaccion de los grupos de interés.

IV.2. Responsable del proceso

e Coordinador/a de la Unidad de Estudios y Programas (ambito de gestion)
L Vicedecanato o Subdireccion con competencias en calidad (ambito docente)

IV.3. Indicadores

Los indicadores asociados a este proceso estan identificados y definidos en el procedimiento DE-02 P1 «Seguimiento
y mediciony.

IV.4. Diagrama de flujo

Generalidades:

En general, el seguimiento de la satisfaccion de los grupos de interés incluye:
- el proceso de gestion de QSF, recogido en el procedimiento MC-02 P1 «Gestidon de quejas, sugerencias y
felicitaciones», y
- el proceso de evaluacion de la satisfaccion de los grupos de interés, que utiliza técnicas de analisis y recogida
de informacion adecuadas al perfil de los grupos de interés y a los recursos disponibles, como se describe en este
procedimiento.
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Ademas, existen otros mecanismos de participacion con los que cuentan los diferentes grupos de interés (segin se
describe mas abajo en el diagrama de flujo) que perniten potenciar, favorecer y contribuir a incrementar la percepcion
con respecto a su nivel de satisfaccion.

Anailisis de expectativas

Un requisito previo para abordar por primera vez un proceso de medicion de la satisfaccion es efectuar un analisis de
la demanda (analisis de expectativas), de forma que se identifiquen cuales son los aspectos esenciales de los servicios,
las expectativas de las usuarias y usuarios en relacion con cada uno de ellos y su importancia relativa.

Este analisis puede repetirse:
e Periodicamente, si asi se deterinina (por ejemplo, en las cartas de servicio), y en funcion de las caracteristicas
del servicio,
e Cuando se produzcan cambios relevantes en las necesidades y expectativas de las usuarias y usuarios.
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e Etapa S0 (40): elaboracion de la propuesta (anteproyecto) del PAESU

En la elaboracion de este plan se han de considerar:

las necesidades de medicion y los objetivos del POG y/o de los centros y titulaciones,

las actividades institucionales o centralizadas de medicion de la satisfaccion (comunes a todos los centros y
titulaciones), que han de recogerse obligatoriamente,

las nuevos areas de procesos que se incorporaran al sistema de gestion de calidad del ejercicio,

la coherencia y optimizacion de las distintas actividades de medicion (por ejemplo, el hecho de evitar que 2
actividades dirigidas al mismo grupo de interés que midan los mismos aspectos),

los costes, beneficios y eficacia de las distintas metodologias, en fincion del grupo de interés y de la actividad
a evaluar.

Ademais, se han de tener en cuenta las propuestas y sugerencias de las personas responsables de la actividad que,
potencialmente, interesa evaluar (coordinaciones de titulaciones, responsables de las umidades, comisiones
académicas...).

En base a ello, el PAESU ha de incluir, al menos:

la referencia o codigo de la actividad (ej.: 2014PAESU/01...)
las/os usuarias/os (poblacion...) a evaluar

- el aspecto a evaluar (la prestacion de un servicio, la satisfaccion...)

1

la metodologia a utilizar para la evaluacion (encuestas, entrevistas, grupos de discusion...)
los recursos necesarios (aplicaciones informaticas, herramientas...)

la persona responsable de la actividad de evaluacion

el periodo de recogida de los datos

el plazo de presentacion de los resultados (disponibilidad del informe o informes)

e [Etapa 70: revision de la propuesta del PAESU

El inforine (memoria) resultante de esta revision no se ajusta a ningin formato especifico, pero, en el ambito de
gestion, debe tener los contenidos minimos siguientes:

informacion sobre la elaboracion: documentacion y criterios con los que se elaboro6 el proyecto (de PAESU)

medios de recogida de informacion: indicacion de los medios con los que se elaboro el proyecto.

sugerencias, recomendaciones y observaciones realizadas al proyecto

cambios inwoducidos: se especifican los cambios inwoducidos en el proyecto una vez evaluadas las
sugerencias, recomendaciones y observaciones hechas al mismo.

fecha y firmna del informe, en relacion a las personas responsables de elaboracidn, revision y aprobacion.

En el ambito docente de centros y titulaciones, estos contenidos pueden ser tomados como recomendaciones.

e Etapa 90-100: disefio de la actividad de medicion de la satisfaccion y de la documentacion asociada (cuestionario y
otros posibles documentos necesarios)

El disefio de las actividades institucionales centralizadas es realizado por la persona responsable de actividad, con la
colaboracion, si es necesario, del Area de Apoyo a la Docencia y Calidad y/o la UEP (4mbito de gestion).

e Etapa 130: elaboracion del informe de resultados de evaluacion

Los informes de resultados no se ajustan necesariamente a un formato especifico, pero se recomiendan los contenidos
minimos siguientes:
- Introduccién: incluira la denominacién o descripcion de la evaluacion, su referencia o cédigo (segun el PAESU

o la ficha técnica), asi como la poblacion evaluada y los objetivos de la evaluacion.
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- Material y método: se incluiran los aspectos metodoldgicos relevantes y la forma de administracion del guion
y/o cuestionario (la informacion a incluir dependera de la metodologia de evaluacién utilizada -ver anexo 2-
%
- Participacion: se incluira el periodo efectivo de recogida de los datos y los resultados de participacidn.
- Resultados: se reflejaran con un orden ldgico, eswucturados por dimensiones, items, caracteristicas,
indicadores...evaluados por las/os usuarias/os. La descripcion de los resultados sera apoyada mediante tablas
y/o graficos.
- Conclusiones: cuando proceda, se realizara un resumen de los principales resultados obtenidos, que podria
incluir recomendaciones.
- Datos descriptivos del informe:
o Fecha de elaboracion.
o Responsables de elaboracion y de aprobacidn, si procede.
- Anexos: incluira la ficha técnica de la actividad y el guion o cuestionario(s) utilizados. También se incluiran
todas las tablas de datos no contenidos en el apartado de resultados, a modo de informacion complementaria.

Se recomienda un indice de contenidos, tablas y graficos.

En el caso de las mediciones o estudios realizadas por entidades externas (ACSUG...), como las relativas a la
insercion laboral, los resultados recibidos pueden considerarse como el informe de resultados de evaluacion, salvo
que se considere oportuno elaborar un informe complementario interno (que se adjuntaria al anterior).

IV.S. Ciclo de mejora continua del proceso (PDCA)
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Grupos de interds o
usasios/as internas
{estudiantes, PAS, PDI...}

Grupos de interés o

usarios/as externos
{egresadas/os, empresas,

empleadores/as,...)
Necesidades y/o
sectativas de expresion
de satisfaccion,
insatisfaccion y/o
recomendaeion

Seguimiento de la
awcepcion delos grupos
deinterés

“ticipacion en la calidad

'ncias de Calidad
ninistracion
. Anismos e
ituciones
Exigencias tegales

Disponibilidad de
Licumentos (evaluacion,
acreditacion,
certificacion,...)

Requisitos, necesidadesy expectativas

e Interés

°
‘L ﬁ-..- adiantes, PDI, PAS,
| essadas/os,

'y —-pleadoras/es,
Sociedad

Objetivos de la formacion

Informacion publica y
rendidon de cuentas

/
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-

UVigo (centros y
titulaciones, servicios,
areas,..., 6rganos
institucionales)

Estudiantes, POI, PAS,

Desarrollo de centros ¥
titulaciones

{Contribucion al)
Incremento de la
satisfaccion

Plan Estrategico de la
Universidad de Vigo
Estrategia de centros y
titulaciones
R b
Recursos
Paginas web '
(UVigo, centros y —~
titulacionesf @
Aplicaciones de -
encuestas [ Medicié stists y majors
\ g/ : . —
{ - Resutradosde evaluaaonicentros titulacianes, semoos.)
-farnapxionde los gupos de interésipropuestas.
sugerencas. .}
- UsO /0 Wlicacion. eaperienc@ds, buenaspradicas.
< Nuewas ¢ peCaDVED. &g ° dades detectadas

- Indicadores de cakdad (datosy r

P T

ttulaciones..)
-Documentos delSGIC...

( Madicion de la satisfaccion do\\
los grupos de interes

Anadlisis de expectativas
Planificacion y realizacion de la
_medicion (poblacion, métodos,

hesramientas, calendario,
analisis...)

Desarrollar (hacer): implantar los procesos.

Resultados de
satisfaccion

Actuar (aprender): tomar acciones para mejorar continuamente el desempeio de los procesos.

Identificacion de
necesidades y
expectativas

Mejora del
tuncionamiento de los
procesos

Satisfaccion

Comunicacion e
participacion

Incremento dela
confianza en la
organizacion

Agencies de Cal
Administr

Organis iag l

instituciones

Modos de funcionamiento
definidos
Registros disponibles

Sociedad {en general,
todos los grupos de
interes)

de Interés

Informacion publica y

Qndiddn de cuentas /

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos, necesidades y
expectativas de los grupos de interés y las politicas de la organizacion.

Controlar (verificar): realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos y servicios respecto a las politicas, los
objetivos y los requisitos, necesidades y expectativas, e inforinar de los resultados.

V ANEXOS

Anexo 1:

Plan anual de evaluacién de satisfaccion de las usuarias y usuarios (PAESU) / Informe de seguimiento.
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Anexo 2: Ficha técnica del disefio de la actividad de evaluacidn.

Registros
| Identificacion del registro Banadis ‘;Disp‘onil.)l'e Responsalfle de ¥ Clasificacién
Cédigo Dehbiitnacivon original en aplicacion ) custodia Duracién * ‘
B ks e i TN ey SGIC-STO? | (érgano/ puesto) : g ‘
UEP ]
Propuesta del PAESU (ambito de
(incluye el anteproyecto y gestion)
R1 - MCO0S Pl el acta de reunion del Electronico Si 6 afios -
comité / comision de Secretaria del
calidad) centro
(ambito docente)
; PAESU | ey T R T
3 Plan anual de evaluacion (ambito de
de la satisfaccion de las gestion)
R2 - MCOS P1 usuarias y usuarios Electrénico Si 6 afios -
(incluye la memoria de Secretaria del
recogida de sugerencias y centro (ambito
observaciones) docente)
e B ]  UEP 1l
(ambito de
Ficha técnica del disefio TEHRE
R3 - MCO05 P1 de la actividad de Electronico Si S . 6 anos -
" ecretaria del
L e centro (ambito
docente)
UEP ' =]
Informe de resultados de (ambl.(? i
= gestion)
R4 - MCO5 P1 SEAVIION Electrénico si 6 afios :
(pl{ede yrichiis 1o Secretaria del
registros de datos) CeRCRRRD
= ] docente) e
UEP
(ambito de
Infonine de seguimiento o ! gestion) -
RS -MCO5 P1 del PAESU Electrénico Si ‘ 6 afos -
9 Secretaria del
centro (ambito
docente)

(*) A cubrir solo en caso de que el registro esté sujeto a condiciones de pennanencia adicionales al periodo de archivo de gestion
(es decir, cuando es necesaria su transferencia posterior al archivo general).
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