Decano Facultad de Geografia e Historia
HASH: 16a5b22f9ef4bd1694fb84a17ebd5aa7

PEDRO GONZALEZ QUINTERO (1 de 1)
Fecha Firma: 07/11/2022

PROCEDIMIENTO DE APOYO PARA LA MEDICION DE LA
n SATISFACCION, EXPECTATIVAS Y NECESIDADES
Universidad de

Las Palmas de | Facultad de <®>
Gran Canaria | Geografia e Historia RESPONSABLE: VICEDECANO/A DE CALIDAD

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

IR0 = 201 1 SR T 3
Y 0 1\ o USSR 3
3. REFERENCIAS /| NORMATIVA ...t iercctessceesssme s s ssessssme s s snsesssmeesssnnesssssesnssnessssnssssnnenssns 3
4. DEFINICIONES .........cooiiiiriceieicinressssr e s s sse e s s ssn e s s sss e s s sss e s s ss e s s s s e easan e s s s s e s ssane s s s e sasanessnsnenssnnensnns 3
5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO........c.cccccmiimiriinenssmersssnsesssnsssssnsesssssesssssessssssssssnsnssns 4

5.1 GENERALIDADES .....cittttieeeitteeeeesatteeeeesantteeeassastaeeeesantaeeeasaastaeeeeaansseeeesanssaeeesaasssneaesanssneeesanns 4

5.2. DISENO DEL ESTUDIO DE SATISFACCION......ccuviiiiutiieiiieeeieeestee e et e e steeeeteeesbaeesneeesevaeesenneas 4

5.3. OBTENCION Y ANALISIS DE LOS DATOS ....uviieiuiieeiuteeeiireeeeuteeesseeesbeeesseeesnseessaseeessesssasaessssnens 4
6. SEGUIMIENTO, MEDICION Y MEJORAL........cooeueueeceieresssssssssesssessssssssssssssssssssssssssssssssssseaes 5
T.ARCHIVO ... it r e s s s s s s s n e s s m s s n e e me e e sne e s e nme e e s san e s e nneeaaneeennennsananssans 5
8. RESPONSABILIDADES .......cccccoeiitirrccerssstessssessssse s s snessssme s s snsesssnsesssssesssssesssanesssssesssnensssns 5
9. FLUJOGRANMA ... etr s s e s sss e s s sss e s s sse e s s s e s s ss s s nn e e e an e s s an e s s ane s s e e sesane e e snennsanenasnns 7

RESUMEN DE MODIFICACIONES

Numero Fecha Modificaciones

Edicion inicial (Documento Marco del SGC para los centros de

00 04-04-08 |\ ULPGC - revision R7)

01 05-06-08 | Revision por la Comisién de Garantia de Calidad

02 14-07-08 |Incorporacion de modificaciones del VCIE

03 30-07-08 | Incorporacién de modificaciones del Centro

04 09-10-08 Incorporacion de modificaciones tras las aportaciones del
informe provisional de la ANECA a los Centros Piloto

05 09-09-09 Adaptacion a la circular 2009/10 del Modelo Marco del SGC de

los centros de la ULPGC en su revision R10

Modificacion del contenido atendiendo a la actualizacion de
06 21-02-14 |normativas y programas de calidad, nacionales y autonémicos,
normativas de la ULPGC

Modificacion del contenido atendiendo a la actualizacion de
07 10-11-17 | normativas, programas de calidad, nacionales, autonémicos y
normativas de la ULPGC

Actualizacion de cuadro de firmas acorde con la actualizacion
del procedimiento de apoyo del centro para la gestién de los
08 27-09-19 | documentos del SGC. Actualizacion y correccion de errores de
los apartados: normativa, seguimiento, medicion y mejora,
archivo, flujograma y anexos.

Actualizacion del procedimiento eliminando el Anexo 10.1 y

09 08-10-21 o T
sustituir logos institucionales
10 28-10-22 |Eliminacion de la fecha del pie de pagina y de la tabla de
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responsables.

Sustitucion de los logos en el encabezado Sustitucion de
Sistema de Garantia de Calidad por Sistema de

Gestion de la Calidad conforme a los reglamentos de la
ULPGC.

Actualizacion del enlace a la normativa de la ULPGC

Cargo u 6rgano Nombre y Apellidos

Elaborado por:

Vicedecana de Calidad Luisa E. Toledo Bravo de Laguna

Revisado por:

Comision de Gestion de

Luisa E. Toledo Bravo de Laguna
la Calidad

Aprobado por:

Junta de Facultad Pedro Gonzalez Quintero
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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 propodsito de garantizar el

conocimiento de la opinién 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:
= https://calidad.ulpgc.es/sgc _normativa
Del Centro

» Reglamento de Régimen Interno del Centro.

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

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

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

= Capitulo 7 del Manual del Sistema de Gestion de la Calidad del Centro relativo

a la gestién 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 Evaluacioén Institucional (GEI), pone a disposicion de los Centros los
resultados de las encuestas institucionales para la medicion de la satisfaccion de los
grupos de interés internos de la ULPGC y, 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
administraciéon y servicios), dicho Centro puede solicitar el apoyo el GEIl para la

planificacion, disefio y andlisis 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 Comision de Gestion de la 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 afnos 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 participacion 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.

o El responsable técnico realiza el analisis estadistico de los datos obtenidos v,
posteriormente, presenta al Vicedecano/a con competencias en calidad un

informe técnico de resultados.
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6. SEGUIMIENTO, MEDICION Y MEJORA

La Vicedecana/o con competencias en calidad procedera, cada dos afos, 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 analisis y custodia.

La medicion, 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

anaélisis 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 actualizacién de la politica del Centro.

7. ARCHIVO
Tabla 1. Archivo de evidencias
Identificacion de la . Responsable de la Tiempo de
- . Soporte de archivo n ‘s
evidencia custodia conservacion
Acta de la CGC con la Vicedecano/a con
aprobacién del estudio de Papel o informatico competencias en Calidad 6 afos |
satisfaccion a realizar del Centro —
—
Disefo del estudio de Vicedecano/a con —
. e Papel o informatico competencias en Calidad 6 afios —
satisfaccion —
del Centro ——
I
Vicedecano/a con —
Instrumento de medicion Papel o informatico competencias en Calidad 6 afos e
del Centro —_—
Informes técnicos de Vicedecano/a con —
Papel o informatico competencias en Calidad 6 afos —
resultados —
del Centro —
—_—
8. RESPONSABILIDADES —
Tabla 2. Responsabilidades de grupos de interés —_—
S I
Grupos de interés representados —
Responsables . Agentes —
PDI PAS Estudiantes externos —
Comision de X X X —_—
I
———
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Grupos de interés representados

Responsables

PDI

PAS

Estudiantes

Agentes
externos

Gestion de la
Calidad

Vicedecano/a con
competencias en
Calidad

Responsable
técnicol/a
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9. FLUJOGRAMA

Procedimiento de apoyo para la medicion de la satisfaccion, 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

Disefo del estudio de satisfaccion:
determinacion de la muestra,
» instrumento, temporalizacion y
planificacion de la aplicacion del
instrumento

Responsable técnico

v

Aprobacion del disefio

No
Comision de Garantia de Calidad
Disefno del estudio
de satisfaccion y su
¢ Se aprueba? > aprobacion
Si
v Instrumento de
Elaboracion del instrumento de medicidn
medicion
Responsable técnico

Aplicacion del instrumento de . e —
. Informacion Publica —
medicion ——
I
I
Centro/ Responsable técnico —
—
I
T - Informe técnico de —
Andlisis de datos y elaboracion de > resultados —
informes técnicos —
Responsable técnico —
—
v Andlisis de resultados _
" rendicion de cuentas —
Revision del procedimiento E— Y —
——
Comision de Garantia de Calidad 7 —
Revision del —
> procedimiento —
—
I
I
I
I
I
—
I
—
. I
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