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Definir a metodoloxia que permita comprender as necesidades das usuarias e usuarios (en xeral, dos grupos de
interese), e realizar o seguimento da informacién relativa 4 stia percepcion con respecto ao cumprimento dos

seus requisitos a través de mecanismos de medicién da sta satisfaccion.

O alcance do procedemento esténdese de forma xenérica aos grupos de interese dos graos e mestrados oficias

dos centros da Universidade de Vigo

e Estatutos da Universidade de Vigo
e Estaturo do Estudante Universitario, aprobado por RD 1791/2010 de 30 de decembro
e lei orginica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos

digitales

A lexislacién e normativa xeral que afecta ao SGC dos centros esta descrita no Manual de Calidade.

e Grupo de interese: persoa ou grupo que ten un interese no desempeno ou no éxito dunha organizacion.
(UNE-EN ISO 9000)

e  Queixa: expresion de insatisfaccion feita a unha organizacion con respecto aos seus produtos ou
servizos, ao propio proceso de tratamento das queixas, onde se espera unha resposta ou resolucion
explicita ou implicita.(UNE- ISO 10002).

¢ Medicion directa: proceso de obtencion da opinion do grupo de interese sobre a stia percepcién con
respecto ao cumprimento dos requisitos por parte da organizacion (UNE 66176). Exemplos de
mediciéns directas son os cuestionarios, enquisas, grupos de discusion, comunicacion directa cos grupos

de interese...
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e Medicion indirecta: proceso de obtencion de informacion relacionada co cumprimento dos requisitos
dos grupos de interese por parte da organizacion.(UNE 66176). Exemplos de medicions indirectas son
os informes de organizacions de usuarios, estudos de sector, industria ou mercado, informes do persoal
en relacion co usuario, avaliacions dos grupos de interese ou de terceiras partes, indicadores de medicion
dos servizos...

e Satisfaccion do cliente (usuario ou grupo de interese): percepcion do cliente (usuario ou grupo de
interese) sobre o grado en que se cumpriron os seus requisitos.(UNE-EN ISO 9000)

o Nota 1: as queixas dos grupos de interese son un indicador habitual dunha baixa satisfaccion,
pero a ausencia destas non implica unha elevada satisfaccion dos grupos de interese.
o Nota 2: mesmo cando os requisitos dos grupos de interese se acordaron con eles e estes se

cumptiron, isto non asegura unha elevada satisfaccion dos grupos de interese.(Norma UNE-EN

ISO 9000).

e  Usuario/a: organizacion ou persoa que recibe un produto ou un servizo (sinonimo de cliente). (Norma

UNE-EN ISO 9000) O uso do termo é tradicional nas administraciéns puiblicas.

-SGC : Sistema de Garantia de Calidade
- PAS : Persoal de Administracion e Servizos
-PDI : Persoal Docente e Investigador

-QSP : Queixas, Suxestidns e Parabéns
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Obter, de forma eficaz e eficiente, a informacién suficiente, precisa e fiable para levar a cabo a mellora dos

procesos e servizos que contriblien a manter o maximo grao de satisfaccion dos grupos de interese.

Institucional: Area de Calidade

Centro: Vicedecanato ou subdireccidon con competencias en calidade (Ambito docente)

e Indice/s de satisfaccion do PDI

o Indice/s de satisfaccion do alumnado

o Indice/s de satisfaccion do PAS

o Indice/s de satisfaccion das persoas tituladas

e Indice/s de satisfaccion das entidades empregadoras

Xeneralidades:
En xeral, o seguimento da satisfaccion dos grupos de interese complétase co:

- Proceso de xestion das QSP, recollido especificamente no procedemento MC-02 P1 «Xestion de

queixas, suxestions e parabéns”.

- Proceso de avaliacion da satisfaccién dos grupos de interese, que utiliza técnicas de analises e recollida
de informacion adecuadas ao perfil dos grupos de interese € aos recursos dispofiibles, como se describe

neste procedemento.



PROCEDEMENTO de Medicion da satisfaccion dos MCO05 Paxina 7 de 9

grupos de interese

Ademais, existen outros mecanismos de participacién cos que contan os diferentes grupos de interese que
permiten potenciar, favorecer e contribuir a incrementar a percepcion con respecto ao seu nivel de satisfaccion

(QSP, participacion nos ¢rganos de decision..)
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A Universidade de Vigo a través de Area de Calidade xestiona os procesos institucionais de medicion de

satisfaccion dos principais grupos de interese asociados aos centros e titulacions oficiais de grao e mestrado. Os

procesos de medicion lévanse a cabo a través de enquisas on line que se desenvolven anual ou bienalmente,

segundo o grupo de interese destinatario, dacordo a criterios utilidade, eficiencia e operatividade:

Alumnado Anual
Profesorado (PDI) Bienal
Persoas tituladas Anual
Persoal de administracion e servizos (PAS) Bienal
Entidades empregadoras Anual

No desefio dos cuestionarios asociados a estas enquisas e na posta en marcha do proceso relativo 4s mesmas

participa un grupo de traballa constituido por expertos en socioloxia, antropoloxia e estatistica, ademais de

representantes dos centros e dos grupos de interese destinatarios.

Todos oss informes institucionais de resultados de medicion da satisfaccion son facilmente accesibles a través

do Portal de Transparencia da Universidade de Vigo.

Tanto os resultados derivados dos procesos institucionais, { puntuais ou sistematicos) como os resultados obtidos

a través de procesos levados a cabo especificamente no centro deben ser analizados a través do Informe de

Revision pola Direccion, pofiendo en marcha , se fose necesario accions de mellora derivadas dos resultados e

datos obtidos a través dos mesmos.
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o Guia para a elaboracion do Informe de resultados de satisfaccion de procesos levados a cabo

especificamente no marco dos centros/titulaciéns
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Qutras evidencias para o seguimento e acreditacion das titulacions (véxase Guia de seguimento e acreditacion

dos titulos oficiais de grao e mestrado da ACSUQG):

e E8: Informes/documentos onde se recollan as conclusions dos procedementos de consulta
internos ou externos para valorar a relevancia e actualizacion do perfil de egreso dos estudantes
do titulo/valoracion adquisicién resultados de aprendizaxe

e E13 Informe/documento onde se recolla o analise das enquisas de satisfaccion (porcentaxe de
participacion, resultados e a stia evolucion,...)

e E26 Mecanismos empregados para o analise da adquisicién dos resultados de aprendizaxe






