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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es documentar y establecer los procesos,
exclusivamente del Centro, por los que se planifica y despliega la medicién de la
satisfaccion de los grupos de interés del Centro con el propoésito de garantizar el

conocimiento de la opinion de todos los grupos de interés.

2. ALCANCE

La medicion de la satisfaccion se aplica a cualquiera de los grupos de interés del
Centro y cuando asi lo determine el Equipo Directivo del Centro en su planificacion

anual.

3. REFERENCIAS / NORMATIVA

Externa e Institucional:

Del Centro

= Reglamento de Régimen Interno del Centro.

= Capitulo 4 del Manual del Sistema de Garantia de Calidad del Centro relativo a
la gestién de los programas formativos.

= Capitulo 5 del Manual del Sistema de Garantia de Calidad del Centro relativo a
la gestion del personal académico y de apoyo.

= Capitulo 6 del Manual del Sistema de Garantia de Calidad del Centro relativo a
la gestiéon de recursos materiales y servicios.

= Capitulo 7 del Manual del Sistema de Garantia de Calidad del Centro relativo a

la gestion de la informacion.

4. DEFINICIONES

Grupo de interés: Toda aquella persona, grupo o institucion que tiene interés en el
Centro, en las ensefianzas o en los resultados obtenidos. Estos podrian incluir
estudiantes, profesores, padres, administraciones publicas, empleadores, y sociedad

en general.
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5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

5.1. GENERALIDADES

La ULPGC a través del Vicerrectorado con competencias en calidad, y en concreto,
del Gabinete de Evaluacién Institucional (GEI), pone a disposicién de los Centros los
resultados de las encuestas institucionales para la medicion de la satisfaccion de los
grupos de interés internos de la ULPGC vy, por lo tanto, de los Centros. Asimismo,
cuando el Centro decide realizar una encuesta propia para el estudio de la satisfaccion
de sus grupos de interés internos (estudiantes, profesorado y personal de
administracion y servicios), dicho Centro puede solicitar el apoyo el GEIl para la

planificacion, disefio y analisis de resultados estadisticos de la encuesta.

5.2. DISENO DEL ESTUDIO DE SATISFACCION

Cuando el Equipo Directivo decide realizar un estudio de satisfaccion especifico para
el Centro, la Comisién de Garantia de Calidad (CGC) decide el objetivo del mismo, la
poblacién objeto de estudio, el método de investigacion a utilizar (encuestas, grupos
de discusion, entrevistas, etc.) y los recursos para el desarrollo del estudio.
Posteriormente, asigna a un responsable técnico que disefia el estudio,
preferiblemente se elige a la persona o entidad con conocimientos y experiencia en
disefio y aplicacion de estudios de satisfaccion. El responsable técnico determina la
muestra a la que aplicar el estudio y disefia el instrumento de medicion, asi como su
aplicacion, para ello tiene en cuenta los informes de revision y mejora de este
procedimiento de afios anteriores. Este disefio es revisado por la CGC antes de su
aplicacion.

5.3. OBTENCION Y ANALISIS DE LOS DATOS

Tal y como se especifica en el disefio del estudio:

e El Centro desarrolla acciones informativas, atendiendo al procedimiento clave
de informacion publica, para fomentar la participacién en el estudio de los
grupos de interés objeto de estudio.

e Las personas o entidad involucrada aplican el instrumento de medicion en los
plazos previstos.

e El responsable técnico realiza el andlisis estadistico de los datos obtenidos v,
posteriormente, presenta al Vicedecano/a con competencias en calidad un
informe técnico de resultados.

PACO06 MO8 de 27/09/2019 Péagina 4 de 8

Universidad de Las Palmas de Gran Canaria

Pagina 4 /8 ID. Documento jcDOWrK001Rbn%g63hfudws$$
Este documento ha sido firmado electrénicamente por Fecha de firma
PEDRO GONZALEZ QUINTERO 14/10/2019 20:27:03

Documento firmado digitalmente. Para verificar la validez de la firma copie el ID del documento y acceda a / Digitally
signed document. To verify the validity of the signature copy the document ID and access to
https://sede.ulpgc.es/VerificadorFirmas/ulpgc/VerificacionAction.action



https://sede.ulpgc.es/VerificadorFirmas/ulpgc/VerificacionAction.action?codigoVerificacion=jcD0WrK0o1Rbn%g63hfUdw$$
https://sede.ulpgc.es/VerificadorFirmas/ulpgc/VerificacionAction.action?codigoVerificacion=jcD0WrK0o1Rbn%g63hfUdw$$
https://sede.ulpgc.es/VerificadorFirmas/ulpgc/VerificacionAction.action?codigoVerificacion=jcD0WrK0o1Rbn%g63hfUdw$$

UNIVERSIDAD DE LAS PALMAS
DE GRAN CANARIA

PROCEDIMIENTO DE APOYO PARA LA
MEDICION DE LA SATISFACCION,
EXPECTATIVAS Y NECESIDADES

RESPONSABLE: VICEDECANA/O DE
CALIDAD

UNIVERSIDAD DE LAS PALMAS DE GRAN CANARIA
Facultad de Geografia e Historia

6. SEGUIMIENTO, MEDICION Y MEJORA

La Vicedecanal/o con competencias en calidad procedera, cada dos afios, al control y

seguimiento de este procedimiento, obteniéndose como evidencia un documento

donde se detallan los puntos fuertes, débiles y propuestas de mejora sobre la

ejecucion del procedimiento. Este documento es entregado al Vicedecano/a con

competencias en Calidad para su andlisis y custodia.

La medicién, analisis y rendicion de cuentas de los resultados de la medicion de la

satisfaccion se desarrolla siguiendo el procedimiento de apoyo del centro para el

andlisis de los resultados y rendicion de cuentas. Asimismo, las propuestas de mejora

derivadas son aplicadas segun se determine en el procedimiento estratégico para la

elaboracion y actualizacion de la politica del Centro.

7. ARCHIVO

Tabla 1. Archivo de evidencias

Identificacion de la
evidencia

Soporte de archivo

Responsable de la Tiempo de
custodia conservacion

Acta de la CGC con la
aprobacién del estudio de

satisfaccion a realizar

Vicedecano/a con

Papel o informatico competencias en Calidad 6 afios

del Centro

Disefio del estudio de
satisfaccion

Vicedecano/a con

Papel o informéatico competencias en Calidad 6 afios

del Centro

Instrumento de medicién

Vicedecano/a con

Papel o informatico competencias en Calidad 6 afios

del Centro

Informes técnicos de
resultados

Vicedecano/a con

Papel o informéatico competencias en Calidad 6 afios

del Centro

Revision del procedimiento

Vicedecano/a con

Papel o informéatico competencias en Calidad 6 afios

del Centro
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8. RESPONSABILIDADES

Tabla 2. Responsabilidades de grupos de interés

Grupos de interés representados
Responsables ) Agentes
PDI PAS Estudiantes o
Comisioén de
Garantia de Calidad X X X
Vicedecano/a con
competencias en X
Calidad
Responsable X X X
técnico/a
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9. FLUJOGRAMA

Procedimiento de apoyo parala medicion de la satisfaccién, expectativas y necesidades

Establecimiento de la poblacién
objeto de estudio, método de
investigacion, recursos y asignacion
de responsable técnico

Objetivos del Centro

Comisién de Calidad del Centro

Disefio del estudio de satisfaccion:
determinacion de la muestra,
»> instrumento, temporalizacién y
planificaciéon de la aplicacion del
instrumento

Responsable técnico

v

Aprobacién del disefio

No
Comisién de Garantia de Calidad
Disefio del estudio
de satisfaccion y su
¢Se aprueba? aprobacion
Si
v Instrumento de
Elaboracién del instrumento de medicion
medicion
Responsable técnico
Aplicacion del {nﬁtrumento de o (st Billea
medicion
Centro/ Responsable técnico
. i Informe técnico de
Andlisis de datos y elaboracién de resultados
informes técnicos
Responsable técnico
Andlisis de resultados
. . y rendicién de cuentas
Revisioén del procedimiento
Comision de Garantia de Calidad —
Revision del
» procedimiento
Fin
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10. ANEXOS

10.1 FORMATO PARA ELABORAR LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION DE

LA SATISFACCION, EXPECTATIVAS Y NECESIDADES.

1. Puntos débiles del

procedimiento

2. Puntos fuertes del procedimiento

3. Propuestas de mejora del procedimiento

Fechay firma:
La Vicedecana de Calidad
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