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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer la sistematica para analizar

las expectativas y el grado de satisfaccion de los distintos grupos de interés de la

Facultad de Medicina de la Universidad de Malaga.

tenién

PAO2

Se deberén identificar las necesidades y expectativas de los grupos de interés,

dolas en cuenta para la mejora de los servicios.

ALCANCE

Todos los servicios que oferta el Centro a los distintos grupos de interés.

REFERENCIAS/NORMATIVA

Procedimiento PAOl. Gestion y revision de incidencias, reclamaciones y
sugerencias de la Facultad de Medicina.

Orientaciones practicas para el establecimiento de un Sistema de Garantia de
Calidad de Titulos Universitarios de Grado (R.D. 1393/2007). AGAE.

DEFINICIONES

Grupo de interés : toda aquella persona, grupo o institucion que tiene interés
en el Centro, en las ensefianzas o en los resultados obtenidos.
Cliente o usuario : organizacién o persona que recibe un producto o servicio.
Los usuarios de la Facultad de Medicina son:

- Alumnado.
Profesorado.

Personal de Administracion y Servicios.

Estudiantes de Postgrado
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- Personal Investigador'.
e Producto : resultado de un proceso.
« Satisfaccion del cliente : percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cubierto sus expectativas.
» Expectativas : necesidades que el cliente espera tener cubiertas con la

prestacion de un servicio o la compra de un producto determinado.

5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

1. La Comision de Garantia de la Calidad del Centro, elabora las encuestas a
realizar. El Coordinador de Calidad las enviara al Vicerrectorado de Calidad,
Planificacion Estratégica y Responsabilidad Social.

2. Después de evaluar las mencionadas encuestas, dicho Vicerrectorado realizara
una propuesta al Coordinador de Calidad.

3. El Coordinador de Calidad la presentard a la Comision de Garantia de la
Calidad del Centro, donde se discutira y, una vez validada, se sometera a la
aprobacion de la Junta de Centro.

4. Una vez aprobada por Junta de Centro, se comunicara al Vicerrectorado de
Calidad, Planificacion Estratégica y Responsabilidad Social, encargado de su
realizacion.

5. El Vicerrectorado enviard al Coordinador de Calidad los resultados, quien
comunicara los mismos a la Comision de Garantia de la Calidad del Centro.

6. Esta Comision elaborara un informe anual para informar a la Junta de Centro
de los resultados.

7. También decidira a qué otros 6rganos o colectivos informard sobre dichos

resultados, con vistas a mejorar los mismos.

! Aqui se incluiran también becarios, investigadores de otras universidades, etc.

PAO2 Edicion 00 — 02/06/09 Péagina 3 de 6



RN | \VERSIDAD PAL2. SATISFACCION DE

QLD Facultad de
%) % DE MALAGA NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE Medicina

LOS GRUPOS DE INTERES

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Mediante el proceso PE05. Medicion, analisis y mejora continua, se revisara

como se ha desarrollado el proceso y si se han alcanzado los objetivos planteados.

Se utilizarén los siguientes indicadores:

» Porcentaje de encuestas realizadas sobre el total de encuestas
solicitadas (IN64-PA12).

* Nivel de satisfaccion de los usuarios (IN65-PA12).

El Coordinador de Calidad del Centro, como resultado de la revision anual del
Sistema (PEO5. Medicion, analisis y mejora continua) propondra al Vicerrectorado de
Calidad, Planificacion Estratégica y Responsabilidad Social las mejoras que estime
oportunas para este procedimiento.

7. ARCHIVO

L ; Soporte de Responsable Tiempo de
Identificacion del registro ; ) »
archivo custodia conservacion
Actas de la Comision de _
_ Papel y/o Coordinador de
Garantia de la Calidad del 6 afos
informatico Calidad del Centro
Centro
Papel y/o i
Actas de Junta de Centro . . Secretaria del Centro 6 afios
informatico
Informe sobre resultados de las Papel y/o Coordinador de 6 an
afos
encuestas informatico Calidad del Centro

8. RESPONSABILIDADES
+ Coordinador de Calidad del Centro

- Proponer al Vicerrectorado de Calidad, Planificacion Estratégica y

Responsabilidad Social las encuestas necesarias.

PAO2 Edicion 00 — 02/06/09 Péagina 4 de 6



> 9 PA12. SATISFACCION DE
WQ;@% UNIVERSIDAD : Facultad de
0~ 5 et NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE acultad d

LOS GRUPOS DE INTERES

- Presentar a la Comision de Garantia de la Calidad del Centro las
propuestas de encuestas para su validacion.

- Comunicar los resultados de las encuestas a la Comision de Garantia
de la Calidad del Centro.

- Proponer las mejoras oportunas al procedimiento.

* Comision de Garantia de la Calidad del Centro
- Elaborar las encuestas.
- Elevar, para su aprobacién, los formatos de encuestas a Junta de
Centro.
- Informar a la Junta de Centro y a los 6rganos o colectivos pertinentes

sobre los resultados de las encuestas.

* Junta de Centro :

- Aprobar los modelos de encuestas.

« Vicerrectorado de Calidad, Planificacion Estratégic  a y Responsabilidad
Social :
- Realizar los formatos de encuestas.
- Pasarlas a los usuarios.
- Tratar los datos.
- Enviar informe con los resultados al Coordinador de Calidad del Centro.
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9. FLUJOGRAMA

PA02. Satisfaccion de necesidades y expectativas de los grupos de interés

. Quejas y sugerencias

. Encuestas

PAO2
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