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1. Objeto: El objeto del presente procedimiento es definir como el CSI garantiza que
se miden y analizan la satisfaccion, necesidades y expectativas de los grupos de
interés, lo que se utiliza para la toma de decisiones que conduzcan a la mejora de las
ensefianzas impartidas.

2. Ambito de aplicacion: A todos los grupos de interés del CSI.
3. Documentacién de referencia/normativa:

Normativa general (Ver Anexo Normativa de caracter general)
Normativa especifica:
e Estatutos de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.
e Manual del SGIC del CSI.
¢ Reglamento de Régimen Interno del CSI

4. Definiciones:

Grupos de interés: Toda aquella persona, grupo o institucién que tiene interés en el
Centro, en las ensefianzas o0 en los resultados obtenidos. Entre ellos se pueden
distinguir: personal docente e investigador, personal de administracion y servicios,
estudiantes, egresados/as, empleadores/as y sociedad en general.

5. Responsabilidades:

Vicerrectorado con competencias en Calidad UPO: velar por el cumplimiento de
este procedimiento.

Area de Calidad UPO: Apoyar a la CGIC de los Centros en el disefio de los
cuestionarios.

Comision de Garantia Interna de Calidad de los Centros UPO (CGICC-UPO):
Disefiar y aprobar los cuestionarios a realizar para la medicion de la satisfaccion,
necesidades y expectativas de los grupos de interés identificados.

Servicio de Informética y TIC CSI: Apoyar al/a la Responsable de Calidad y
Planificacion del CSI en la implementacion informatica de los cuestionarios de
satisfaccion de los grupos de interés.

Area de Planificacién, Andlisis y Calidad CSI: Trasladar los cuestionarios a los
distintos grupos de interés y elaborar los informes de resultados.

Responsable de Calidad y Planificacién del CSI (RCP-CSI): Recibir el informe de
resultados y convocar a la Comision de Garantia Interna de Calidad del Centro para
su analisis y difundir los resultados obtenidos para los titulos de la Unidad Docente.
Comisién de Garantia Interna de Calidad del CSI (CGIC-CSI) y del Titulo de
Grado (CGIC-TG): Analizar los resultados obtenidos de los cuestionarios y proponer
mejoras.

6. Desarrollo:

La CGICC de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, apoyada por el Area de
Calidad, disefia y aprueba los cuestionarios a realizar para la medicion de la
satisfaccion, necesidades y expectativas de los grupos de interés, dando traslado de
los cuestionarios disefiados al Area de Planificacion, Andlisis y Calidad CSI, que se
encargara de que sean contestados por los distintos grupos de interés, y que, en su
caso, los trasladard al Servicio administrativo del CSI encargado del sistema
informatico y TIC para su implementacion en la pagina web institucional del CSI. Estos
cuestionarios son diferentes para cada uno de los grupos de interés identificados.

El Area de Planificacion, Andlisis y Calidad CSI elabora un informe anual con los
resultados obtenidos desagregados por titulacién y grupo de interés, y traslada los
informes resultantes al/a la Responsable de Calidad y Planificacion del CSI con el
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objetivo de que la Comision de Garantia Interna de Calidad del CSI analice los
resultados obtenidos y realice propuestas de mejora, informando a la correspondiente
Junta de Unidad Docente.

Ademas, el CSI de forma independiente puede establecer otras acciones que estime
oportunas para la medicién de la satisfaccién, necesidades y expectativas de algun
grupo de interés determinado.

Independientemente de lo anterior, el Area de Planificacién, Analisis y Calidad CSI, es
responsable en coordinacion con el Servicio administrativo del CSI encargado del
sistema informatico y TIC de la medicion de la satisfacciéon del alumnado con la
docencia de Grado, proporcionando a la Institucién y a los interesados/as el grado de
satisfaccion de los/as estudiantes del CSI con la actividad desarrollada por cada
docente en las distintas asignaturas que se imparten y, por consiguiente, la media de
satisfaccion por profesor, Titulo, global Centro, Area Departamental, y todas aquellas
agregaciones que se consideren oportunas.

Asimismo, dicha Area es responsable de la recopilacién y aportacién, en tiempo y
forma, de las evidencias y resultados de los indicadores sefialados tanto en este
procedimiento como en el procedimiento “PA08: Gestion de la Prestacion de los
Servicios”.

7. Medidas, andlisis y mejora continua:

Dentro del proceso de revisién anual del Sistema de Garantia Interna de Calidad, la
CGIC-TG revisa la satisfaccion, necesidades y expectativas de los grupos de interés
siguiendo para ello el procedimiento “PEO4: Medicion, Andlisis y Mejora Continua”. Se
utilizardn como indicadores de medida los siguientes:

- PA09-CSI-TG-INO1: Nivel de satisfaccion de los distintos grupos de interés.

- PA09-CSI-TG-INO2: Nivel de satisfaccion de los/as estudiantes con la docencia.

8. Relacién de formatos asociados:
No se asocia ningun formato.

9. Evidencias:

Cddigo | Identificacion Soporte de | Responsable | Tiempo de Formato
de la evidencia | archivo custodia conservacion

PA09- | Actadela Papel o Area de 6 afos No

CSil- Comision de informatico | Planificacion,

CT- Calidad del CSI Analisis y

EO1- aprobando los Calidad CSI

XX-XX | cuestionarios

PAQ09- | Informe de Papel o Area de 6 afios

CSil- resultados de informatico | Planificacion,

CT- las encuestas Anélisis y No

EO02- de satisfaccion Calidad CSI

XX-XX | alos grupos de
interés

10. Rendicion de cuentas:

El Responsable de Calidad del CSI difundird de manera eficaz a la sociedad en
general los resultados obtenidos en los cuestionarios de satisfaccion siguiendo el
procedimiento “PC14: Informacion Publica”.
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11. Diagrama de flujo:

SATISFACCION, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS GRUPOS DE
INTERES DE GRADO

Inicio

Disefio y aprobacion de
encuestas

Informes de resultados
afio anterior

Acta CGIC
Centros

PAOQ7: Gestion de
Incidencias, Reclamaciones CGICC-UPO
y Sugerencias

Implementacion

RCP-CSl/Servicio Informatica
yTIC

PA08: Gestion de la
Prestacion de los
Servicios

Obtencion de resultados y

traslado al Responsable de

Calidad y Planif ion del
Centro

Informe de
resultados de las
encuestas

Area de Planificacion, analisis
y calidad CSI

l

Andlisis, revision y mejora

PE04: Medicion,
CGIC-CsI " L
CGIC-TG —» Analisis y Mejora
i Continua
Difusién

PC14: Informacion

Junta Unidad Docente CSI — Pablica

Fin

PAQ9-CSI E01-05/04/2016 Pagina 4 de 4

Cadigo Seguro de verificacion:j YJ8Mbz Sf agNi TwHI | 33QQ==. Permite la verificacién de la integridad de una
copia de este documento electrénico en la direccion: https://portafirmas.upo.es/verificarfirma

Este documento incorpora firma electronica reconocida de acuerdo a la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

FIRMADO POR

CAYETANO MEDINA MOLINA FECHA 06/04/2016
CONSUELO CAMACHO PEREIRA
ESTHER ATENCIA GIL
ID. FIRMA firma.upo.es j YI8Mbz Sf agNi TwHI | 33QQ== PAGINA 4/4

i YI8Mbz Sf agNi TwHI | 33Q0Q==




