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ANEXOS:

EO2

Propuesta de modificaciones en las encuestas ligadas al SGIC. ITO1-PAO3
Visto Bueno de la Junta de Facultad. IT0O2-PAO3
Documento de aprobacién de las modificaciones de la encuestas. IT0O3-PAO3

Propuesta de modificaciones en las quejas y sugerencias ligadas al SGIC. IT04-
PAO3

Visto Bueno de la Junta de Facultad. ITO5-PAO3
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DE VIGO

Definir cémo la Facultad de Ciencias de la Universidad de Vigo garantiza la
actualizacién de los sistemas de medicién y el andlisis de los resultados de satisfaccién
de los grupos de interés, fundamentalmente encuestas vy sistema de quejas
reclamaciones y sugerencias.

ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacién a todos los grupos de interés de la Facultad
de Ciencias.

REFERENCIAS/NORMATIVA
» Real Decreto Ordenacién Ensefianzas
* Estatutos Universidad de Vigo
* Plan Estratégico
* Manual del SGIC de la Facultad de Ciencias.
» Encuestas de grupos de interés del programa FIDES de la ACSUG.
* Plan de difusién ligado al SGIC

+ Sistema de quejas y sugerencias

DEFINICIONES

Grupo de interés: Toda aquella persona, grupo o institucién que tiene interés en los
objetivos del Centro, en las ensefianzas o en los resultados obtenidos. Estos podrian
incluir estudiantes, profesores, padres, administraciones publicas, empleadores vy
sociedad en general.

DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS
5.1. Encuestas

La Comisién de Garantia de Calidad revisard las encuestas y propondra
modificaciones, si proceden, determinando los grupos de interés para cada una de ellas.
Esta propuesta de modificacién sera revisada por el Area de Calidad y la ACSUG.

Una vez revisadas, las encuestas serdan actualizadas y se realizardn a los grupos

de interés por el Area de Calidad.

La Comisién de Garantia de Calidad analizard los resultados y emitira el pertinente
informe. El Equipo Decanal es el responsable de difundir dicho informe.
5.2. Quejas y Sugerencias
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La Comisién de Garantia de Calidad revisara el sistema de Quejas y Sugerencias, y

propondrd modificaciones, si proceden.

El Equipo Decanal actualizard el sistema de recogida de Quejas y Sugerencias.

La Comision de Garantia de Calidad analizara los resultados y emitira el pertinente

informe sobre Quejas y Sugerencias. El Equipo Decanal es el responsable de difundir

dicho informe.

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Dentro del proceso de revisién anual del Sistema de Garantia Interna de

Calidad se incluira la revisién de la satisfaccién de los grupos de interés, planificando y

evaluando cdmo se han desarrollado las acciones pertinentes para la mejora.

ARCHIVO

Ademds se utilizara para el archivo, gestién y control de los mismos la aplicacién

informética puesta a disposicién del Centro por el Area de Calidad.

Identificacion de la Soporte de Responsable Tiempo de
evidencia archivo custodia conservacion
Propuesta de modificaciones
en las encuestas ligadas al Papel y/o Secretaria de 6 ai
afios
SGIC informatico Decanato
(ITO1-PAO3)
Visto Bueno de la Junta de
Papel y/o Secretaria de .
Facultad informatico Decanato 6 anos
(IT02-PA03)
Documento de aprobacion de
las modificaciones de las 1
. Papelly/_o Secretaria de 6 afos
encuestas informatico Decanato
(IT0O3-PA03)
Propuesta de modificaciones
en las quejas y sugerencias Papel y/o Secretaria de .
: 2 6 anos
ligadas al SGIC informatico Decanato
(IT0O4-PA03)
Visto Bueno de la Junta de
Papel y/o Secretaria de .
Facultad informatico Decanato 6 anos
(ITO5-PA03)

EO2
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UNIVERSIDADE
DE VIGO
Herramienta para la medicién Area de Calidad/
L Papel y/o ] )
y analisis de resultados Secretaria de 6 afos

(IN-PAO3,E-PM01,QS-PA03)

informéatico

Decanato

RESPONSABILIDADES

Area de Calidad: Es responsable de gestionar con los servicios informaticos de la

universidad las encuestas de los diferentes grupos de interés, analizarlas, emitir informes

de las mismas y hacerlos llegar a la Comisién de garantia de Calidad del Centro.
Comision de Garantia de Calidad del Centro (CGC): Revisa la informacién que le
envia el drea de calidad referente a satisfaccién y expectativas y necesidades de cada

una de los grupos de interés de su Centro que utilizard para la propuesta de acciones de

mejora

Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de Galicia (ACSUG): Elaborara

las encuestas para pasar a los diferentes grupos de interés. En caso de titulos master

interuniversitario coordinard la relativa a los estudiantes en su pagina web.

Equipo Decanal: Actualizacién del sistema de recogida de quejas y sugerencias.

Difunde los resultados obtenidos y las propuestas de mejora que se considere.

EO2
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GRUPOS DE INTERES
Grupos de Interés

Asignacion de su importancia en el desarrollo de los procedimientos

PEO1 PEO2 PEO3 PCO1 PCO2 PCO3 PC04 PCO5 PCO6 PCO7 PCO8 PCO09 PCl10 PCll PC12 PC13 PAO1 PAO2 PAO3 PA04 PAO5 PA06 PAO7 PAO8 PAO9 PMOL1l
Estudiantes P S P P P P P P P P P P P P P P S P P P S S S S P P

Personal
docente- P P P P P P S P P P S P P P P P S P P P P P S S S P
investigador
PAS P P S S S S P S P S P P S S S P P P P P P P P P P P
Equipo de
Direccion-
Organos P P P P P P P P P P P P P P P P P P
gobierno de la
Universidad

U
T
T
T
T
T
T
T

Empleadores P S P P P P S P P P S S P P P P S P

Egresados P S S S S P S S S S S S S P P P S P

Administracion
es publicas/ P P P P P P P P P P P P P P P P S P

organismos

Sociedaden  p g p p p p P P P P P P P P P P S P
general

U UV TV U
T
T
T
T
T
T
T

Papel Principal P
Papel Secundario S
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10. DIAGRAMA DE FLUJO

Procedimiento de Satisfaccion de los Grupos de Interés f\\\

Encuestas Inicio
IT01-PAO3
Propuesta de
Revisar encuestas anteriores, Modificaciones en las
proponer modificaciones, si procede Encuestas ligadas al
Referencia Basica y determinar los grupos de intereés SGIC
Plan de Difusién ligado al Comision de Garantia de Calidad
SGIC
Encuestas de satisfaccion
IT02-PA03

Obtener el Visto Bueno de la Junta

Visto Bueno de la
de Centro

Junta de Centro
Junta de Facultad

Normativa de Consulta

Revision y Aprobacién del Area de

Plan estratégico Calidad y de ACSUG

RD de Ordenacion de las
Ensefianzas
Estatutos de la UVI

Area de Calidad/ACSUG Documento de
Aprobacion de las
modificaciones de la
encuestas

Actualizacion y Desarrollo de las

Encuestas

Area de Calidad/Grupos de Interés

Analizar resultados y emitir informe

Comision de Garantia de Calidad

Procedimiento de

Medicion, Analisis iz q .
Mejora y Difusién y Mejora del Procedimiento Procedimiento de

PMO01 ﬁ Informacion Publica

Equipo Decanal PC13

Herramienta para la
medicion y andlisis de

resultados
IN-PAO3
E-PMO1
QS-PA03
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Procedimiento de Satisfaccion de los Grupos de Interés

Quejas
Sugerencias

Inicio

Referencia Basica

Plan de Difusion ligado al IT04-PA03
SQIC . Revisar sistema de Quejas y F_’r_opu_esta de
Sistema de Quejas y Sugerencias, proponer Modificaciones en el
Sugerencias modifica(’:iones Sistema de Quejasy

Sugerencias ligadas al

L p ) SGIC
Comisién de Garantia de Calidad
1T05-PA03

Obtener el Visto Bueno Visto Bueno del

Equipo Decanal

Normativa de Consulta Equipo Decanal

Plan estratégico
RD de Ordenacién de las
Ensefianzas

Estatutos de la UV Actualizacion y del Sistema de

Recogida de Quejas y Sugerencias

Procedimiento de Gestion
de Incidencias-
Reclamaciones y
Sujerencias
PA04

Equipo Decanal

Analizar resultados y emitir informe

Comisién de Garantia de Calidad

Difusion de la Informaciény Mejora
del Procedimiento

Procedimiento de Medicion,
Andlisis y Mejora
PMO01

Procedimiento de
Informacion Pablica

PC13

Equipo Decanal

Herramienta para la
medicion y anélisis de
resultados

IN-PAO3
E-PMO1
QS-PA03

11. FICHA RESUMEN
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DISENO v Comisién de Garantia de Calidad

APROBACION v Junta de Facultad

, v Equipo Decanal
EJECUCION v Comisién de Garantia de Calidad
v" Grupos de Interés

SEGUIMIENTO Y g Equipo Decanal .
MEJORA Comisidon de Garantia de Calidad

RESPONSABLESORGANOS /UNIDADES

OTROS ORGANOS , .
IMPLICADOS (EXTERNOS AL j ﬁrcesau%e Calidad
CENTRO)

v' Estudiantes: a través de sus representantes en
la CGC, participando en las encuestas de
satisfaccion, presentando las reclamaciones y
sugerencias que considere oportunas.

v" PDL: a través de sus representantes en la CGC,
participando en las encuestas de satisfaccién,
presentando las reclamaciones y sugerencias
que considere oportunas

v' PAS: a través de sus representantes en la CGC
y participando en las encuestas de satisfaccién
y presentando las reclamaciones y sugerencias
que considere oportunas y desarrollando las
IMPLICADOS Y ; . ; ;
MECANISMOS DE acciones administrativas pertinentes.

PARTICIPACION v' Egresados: a través de sus representantes en
la CGC, participando en las encuestas de
satisfaccién y presentando las reclamaciones y
sugerencias que considere oportunas.

v" Empleadores: a través de sus representantes
en la CGC, participando en las encuestas de
satisfacciéon y presentando las reclamaciones y
sugerencias que considere oportunas.

v' Administraciones  Publicas: Aportando vy
tomando las decisiones que le competen.
v’ Sociedad en general: Analizando y reaccionando

a las acciones establecidas y los resultados
obtenidos
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RENDICION DE
CUENTAS

MECANISMOS TOMA DE
DECISIONES

RECOGIDA Y ANI:\I'.ISIS DE
INFORMACION

SEGUIMIENTO, REVISION Y
MEJORA

SISTEMAS-MECANISMOS
PARA LA GESTION DE LA
SATISFACCION DE LOS
GRUPOS DE INTERES

INFORMACION PUBLICA

EO02

Comisién de Garantia de Calidad y El equipo Decanal o
con la colaboracién del Area de Calidad deberéan rendir
cuentas a los distintos grupos de interés, informdéndoles
de los resultados obtenidos.

Ver apartados 5 y 6 del procedimiento.

La Comisién de Garantia de Calidad del Centro y el
Coordinador de Calidad con el apoyo del Area de Calidad
informacién analizandola

recogeran la oportuna

posteriormente

Tras el andlisis de la informacién, la CGC, junto con el
Equipo Decanal elaboraran un informe de resultados,
proponiendo las mejoras que se consideren oportunas.
La CGC propone asi mismo las modificaciones y mejoras
al procedimiento cuando sea necesario

v Encuestas de satisfaccion

v Representacién de los grupo de interés en la
Comisién de Garantia de Calidad del Centro

v' Sistema estandarizado para la formulacién de
Quejas y Sugerencias

v Invitaciones para participar en las reuniones de
distintos Organos de Gobierno del Centro para

tratar temas de su interés

El Equipo Decanal, junto con la Comisién de Garantia de
Calidad, promoveran la informacién publica pertinente a
la vista de los resultados obtenidos, con la finalidad de
mantener un permanente flujo de comunicacién con los
distintos implicados y grupos de interés.

El canal de informacién principal en el centro serd la
Web propia del Centro aunque se estudiara la
pertinencia de otros canales para garantizar la difusién
deseada.

El Area de Calidad facilitard informes de satisfaccion
derivados de las encuestas para su analisis, revision y

difusién por parte del Equipo Decanal del Centro
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