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SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

EDICION

FECHA

MODIFICACION
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Edicién inicial

2
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Actualizar contenidos y adaptarlos a la plataforma de realizacion de encuestas de
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Cambio de codificacion de PRC-8202 Satisfaccion a PRC-023. Afiadir un punto
nuevo (12 GESTION DEL RIESGO)
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Cambio del responsable del procedimiento. Cambio del nombre del procedimiento
(poner Grupos de interés en lugar de clientes)
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Cambio de responsables de elaboracion, revision y aprobacién. Revision y
actualizacion tras Preauditoria de ANECA. Inclusién de la evaluacion de la actividad
docente, anteriormente objeto del PRC-025

30/08/2023

Sustitucion de SGIC por SAIC (“garantia” por “aseguramiento”). Simplificacién y
actualizacién del procedimiento para adaptarlo a la sistematica actual. Se
incorporan los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agenda 2030. Leves
correcciones de redaccion para incorporar el lenguaje inclusivo. Eliminacion de los
apartados “Actuaciones para garantizar la informacién publica” y “Documentos del
procedimiento”, para evitar duplicidades, “Flujograma” y “Gestion del riesgo”,
ademas del indicador 4 (IC-023-04). Incorporacion del apartado “Anexos del
procedimiento” para integrar los formatos de documentacién del procedimiento.
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1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es describir las acciones seguidas por la EPS respecto a la medida de la
satisfaccion de sus grupos de interés, tanto internos como externos. Asi mismo, tiene por objeto facilitar a las
diferentes titulaciones impartidas en la EPS la obtenciéon de la satisfaccion de sus respectivos grupos de

interés.

La obtencion de la satisfaccion de todos los grupos de interés involucrados en las actuaciones del Centro es
un objetivo implicito y permanente del Sistema de Aseguramiento Interno de Calidad (SAIC). El analisis de la
informacion de las encuestas realizadas permite controlar y mejorar todas las actuaciones realizadas en la
EPS, tanto académicas como administrativas y de servicios, siendo una fuente necesaria e imprescindible
para el incremento de la calidad y garantizarla en todos los servicios prestados, asi como la rendiciéon de
cuentas a todos los grupos de interés teniendo en cuenta ademas el compromiso adquirido por el Centro con
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agenda 2030, concretamente en este procedimiento con
el ODS 4, Educacion de calidad y la meta 6, creacion de instituciones eficaces y transparentes, del ODS 16,

Paz, justicia e instituciones solidas.

Clasificacion del procedimiento: Clave.

2. CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento se aplica a todos los grupos de interés, tanto internos como externos, y a todas las

actuaciones académicas, administrativas y de servicios de la EPS.

Por grupos de interés se entendera a todos los colectivos que pueden verse afectados por la realizacién del
cometido de la EPS: personal del centro PDI y PTGAS, estudiantes, servicios adjudicatarios, egresados/as

del centro, tutores/as de practicas externas, etc.

3. AGENTES Y RESPONSABLE PRINCIPAL
La responsabilidad principal corresponde a:
e Subdirector/a con competencias en Calidad
Los agentes del procedimiento son (por orden alfabético):
¢ Administrador/a del Centro
e Comité de Calidad
e Comision de Evaluacion de la Calidad de cada titulacion (CECT)
e Comisidon de Garantia de Calidad de cada titulacién (CGCT)
e Coordinadores/as de Titulacion (CT)

e Equipo de Direccion
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¢ Negociado Académico

¢ Negociado Administrativo

¢ Negociado de Calidad

4. ENTRADAS AL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento esta directamente relacionado con el PRE-004 Gestion de la calidad de las titulaciones

oficiales y necesita los siguientes documentos:

Listado de documentos del SAIC de la EPS.
Listado de estudiantes matriculados en la EPS, del procedimiento PRC-003 Matricula de estudiantes.

Listado de PDI en la EPS, del procedimiento PRA-003 Nuevas necesidades, captacion y selecciéon de
PDI.

Listado de PTGAS en la EPS, del procedimiento PRA-004 Modificacion RPT y seleccién PTGAS.

Memorias de Verificacion de las titulaciones oficiales de la EPS, verificadas y autorizadas, asi como

sus modificaciones posteriores.
Indicadores de cada una de las titulaciones:

o Servicio de Gestion de Datos, SEGEDA, de la UZ: DATUZ y Portal de transparencia de

titulaciones.
o Plataforma ATENEA (satisfaccion de PDI, PTGAS, estudiantes).

o Datos aportados por el Negociado de Calidad del Centro en relacion con los resultados de las

encuestas de satisfaccion realizadas en el Centro (egresados).
Informacién del procedimiento PRC-004 Practicas externas.
Informacién del procedimiento PRC-005 Movilidad de estudiantes

Datos aportados por el/lla Administrador/a del Centro en relacion con los resultados de las encuestas

de satisfaccion realizadas en el Centro (servicios).

5. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

La informacién que proporciona este procedimiento forma parte de los Informes de Evaluacién de la Calidad

del PRE-004 Gestion de la Calidad de las titulaciones oficiales.

Este procedimiento es referencia para el desarrollo de los siguientes:

e PRC-027 Analisis de datos

e PRC-028 Acciones correctivas y preventivas

e PRE-003 Informe de Gestion y Programa de Actuacion
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6. DESARROLLO

En todo momento se seguiran los Procedimientos basicos de funcionamiento del Sistema de Garantia Interna

de Calidad de las titulaciones de la UZ y las instrucciones que, desde el Area de Calidad y Mejora y la Seccién
de Grado y Master de la UZ, se dicten anualmente en relacion con este asunto. Especialmente, los
procedimientos Q222 Procedimiento para el analisis de la satisfaccion de los estudiantes con la titulacion de
grado o Master y Q223 Procedimiento para el andlisis de la satisfaccion del PDI y PTGAS implicados en la

titulacion.

m En lo referente a la satisfaccion de los grupos de interés, el Comité de Calidad de la EPS impondra las

siguientes pautas:

e En virtud de lo manifestado en las Memorias de Verificacién de las titulaciones oficiales de la EPS,
verificadas y autorizadas, asi como sus modificaciones posteriores, complementadas con las Guias

Docentes de moddulos y asignaturas, disponibles en https://estudios.unizar.es, del procedimiento

PRC-034 Elaboracion/revision y publicacion de Guias Docentes, correspondientes a cada una de las
titulaciones impartidas en la EPS, estando en total concordancia con la Comisién de Garantia de
Calidad de cada titulacion, identificara a los distintos colectivos que representan a los “grupos de
interés” de la EPS, a saber: estudiantes, personal docente e investigador (PDI), personal técnico, de
gestion y de administracion y servicios (PTGAS), personal de los servicios adjudicatarios,
egresados/as del centro, empleadores/as, profesionales vinculados con el centro y todos aquellos
colectivos que compartan en mayor o menor medida el desarrollo de las actividades ofertadas por el

Centro.
e En la medida de las posibilidades reales, se encuestara a cada colectivo identificado.

e En ningln caso se procedera de forma que las actuaciones del Comité de Calidad, que no tiene
responsabilidad docente ni responsabilidad en la gestidon de los recursos materiales y/o humanos,
interfieran en las actuaciones desarrolladas por las Comisiones de Evaluaciéon y de Garantia de la

Calidad de las titulaciones y por la Direccién del Centro.

@ La realizacion de las encuestas de satisfaccion de los estudiantes, PDI y PTGAS, con la gestion de la

calidad de las titulaciones, se llevara a cabo de forma centralizada, en la plataforma Atenea de la Universidad

de Zaragoza, en los plazos que el Vicerrectorado de Politica Académica determine. Seran los

Coordinadores/as de las titulaciones y la Direccién del Centro los dinamizadores/as del proceso.

Los agentes del sistema de aseguramiento interno de la calidad de las titulaciones oficiales de la EPS no
disponen de los resultados individuales de las encuestas de evaluacién de la actividad docente del
profesorado y no son competentes en la realizacién de los informes de evaluacion, competencia de la

Comision Técnica de Evaluacion de la Universidad de Zaragoza que los elaborara para su consideracion por

la Comisién de Calidad de la Actividad Docente que es el érgano garante de la calidad general de las

titulaciones de grado y master de la Universidad de Zaragoza y de la supervision del cumplimiento de lo

dispuesto en su sistema de gestion de la Calidad (Manual de Procedimiento Docencia UZ).

CSV: 9f7134397fc9125c8e2f0f2b9ef73d9f

Organismo: Universidad de Zaragoza

Pagina: 5/9

Firmado electrénicamente por

Cargo o Rol

Fecha

MARIA ANTONIA ESCAR ROC
ANA BELEN BENEDICTO EXPOSITO
NATIVIDAD MIGUEL SALCEDO

Jefa del Negociado de Calidad
Administradora Escuela Politecnica Superior
Subdirectora con competencias en Calidad

31/08/2023 09:59:00
31/08/2023 13:13:00
31/08/2023 13:16:00




9f7134397fc9125c8e2f0f2b9ef73d9f

“
[}
o
1Y
~
=
©
[}
Kol
N
o
<}
e
N
o}
@Q
(&
re}
Y
-
o}
O
L
=
o)
™
<
%)
-
~
=
)
2
>
[0]
(]
L
%]
i}
—_
IS
N
o
5
[}
=]
<
>
=
o
£
<
o
[}
°
4
E=]
(&)
=
c
[}
]
>3
@
>
%]
.
[}
[S]
2
=
o
>
@
o
@
>
o
)
]
c
)
E
<
=
2
S
o
e
@
IS
=
=
)
2
c
)
£
>3
[&]
<}
o
©
©
I
o
=
c
@
]
>
@
Rl
o
o
O

Uni idad Cadigo: PRC-023 £o

NIVersidad | saTISFACCION DE LOS GRUPOS DE | Fecha: 30/08/2023 C  Escuelapolitéenica

Zaragoza INTERES Pagina: 6 de 9 H Superior - Huesca
Revisidn: 6 Universidad Zaragoza

Las encuestas de satisfaccion de los/as tutores/as de Practicas externas se realizaran tal como se indica en

el PRC-004 Practicas externas.

Desde la Secretaria del Centro se organizara y llevara a cabo la realizacidn de las encuestas de satisfaccion

on line del estudiantado IN en programas de movilidad.

Desde el Negociado de Calidad se realizaran las encuestas de satisfaccion de los/las usuarios/as con los

servicios del Centro: cafeteria y comedor, maquinas de autoservicio Vending y servicio de limpieza.
Aspectos académicos:
e Actuaciones de las Comisiones de Evaluacion de la Calidad de las titulaciones

Finalizado cada curso académico, realizaran los Informes de Evaluacion de la Calidad IEC (PRE-004 Gestion
de la calidad de las titulaciones oficiales), en los que vendran recogidos los resultados que proporcionen las

diferentes encuestas de satisfaccion de los colectivos involucrados directamente en la titulacion, que se

concretan a continuacion:

o Valoracién de la docencia: Ensefianza y actividad docente

o Programas de movilidad: Erasmus, NOA e Iberoamérica (PRC-005 Movilidad de estudiantes)

o Evaluacién de las practicas externas curriculares (PRC-004 Practicas externas)

o Satisfaccion global estudiantes con la titulacién (estudiantes de ultimo curso)

o Satisfaccion del PDI con la titulacion

o Satisfaccion del PTGAS

o Trabajo Fin de Grado o Master (PRC-013 Trabajos Fin de Estudios)

o Satisfaccion e insercion laboral egresados

e Actuaciones de los Coordinadores/as de las titulaciones

Partiendo del IEC elaboraran los Planes Anuales de Innovacién y Mejora de la Calidad, PAIM, donde
propondran las acciones de mejora derivadas de los analisis y conclusiones de los IEC, en relacién con la
satisfaccion de los diferentes colectivos, si es el caso (PRE-004 Gestion de la calidad de las titulaciones

oficiales).
e Actuaciones de las Comisiones de Garantia de Calidad de las titulaciones

Aprueban, con las modificaciones que consideren oportunas, los PAIM elaborados por los Coordinadores/as
a partir del IEC y los elevan a la Direccion del Centro y a la Comision de Estudios de Grado o de Postgrado

de la Universidad de Zaragoza (PRE-004 Gestién de la calidad de las titulaciones oficiales).
Aspectos relativos a los recursos humanos y materiales:

Actuaciones de la Administracion del Centro: coincidiendo con la informacion que soliciten los servicios
centrales sobre la satisfaccién de los servicios contratados (Vending - Cafeteria/comedor - Limpieza) se

realizaran anualmente encuestas de satisfaccion de los tres colectivos del centro: PDI, PTGAS y Estudiantes.
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El resultado de estas encuestas se tendra en cuenta para valorar el servicio prestado por empresas externas

e informar a las mismas de dicha satisfaccion con periodicidad anual.
Resultados de las encuestas de satisfaccion:

Toda esta informacion se incluira en los correspondientes IEC y servira de referencia para la elaboracion de
los respectivos PAIM. A partir de estos ultimos, el Comité de Calidad emitira el Informe Anual de Analisis de
Datos del SAIC (FRC-027-01 del PRC-027 Analisis de datos), a partir del cual, su Presidente/a y Secretario/a
elaboraran una propuesta de la Politica y Objetivos de Calidad. Ambos documentos se remitiran a la Direccién
del Centro para su consideracion en la elaboracion del preceptivo Informe de Gestién y Programa de

Actuacién (PRE-003) en el que se formularan/revisaran los Objetivos de Calidad (PRE-001).

7. CALENDARIO DE ACTUACIONES

Las actuaciones iniciales de este procedimiento se efectuaran simultdneamente a las del sistema de gestion
de la calidad de las titulaciones de la Universidad de Zaragoza (PRE-004 Gestion de la calidad de las
titulaciones oficiales) que culminan con la aprobacion de los PAIM. Y las siguientes, tal como marca el PRC-

027 Analisis de datos, que se muestra a continuacion.

Fechas aproximadas ACTUACIONES

Final proceso de elaboracion y aprobacién de los IEC PAIM y Memorias finales de los

Final de enero Estudios Propios del ultimo curso finalizado

Final de febrero Analisis de datos y propuesta de Politica y Objetivos de la Calidad

Elaboracién del Informe de Gestion y Programa de Actuacion (IGPA) del curso

Final de marzo e o "
siguiente al ultimo finalizado

Marzo - 12 Junta de Escuela posterior | Presentacion y aprobacion, si procede, del Informe de Gestion y Programa de
a la elaboracion del IGPA Actuacion

8. INDICADORES

e [C-023-01: Numero de colectivos identificados que responden las encuestas; porcentaje de
participacion y valoracion de su satisfaccion (formato FIC-023-01).

9. ACTUACIONES PARA LA MEJORA

El estudio de los indicadores conducira a una mayor y mejor preparacion de las herramientas disponibles en
el Centro para facilitar el procedimiento. Del mismo modo, ayudara a la planificacion de los recursos del Centro

para el desarrollo de estas actuaciones.

10. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Pagina web de la EPS: http://eps.unizar.es

e Q222: Procedimiento para el analisis de la satisfaccion de los estudiantes con la titulaciéon de grado o
master
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Indicador IC-023-01
Cédigo FIC-023-01
. Numero de colectivos identificativos que responden las encuestas;
Indicador . L y . y
porcentaje de participacion y valoracion de su satisfaccion

Férmula Contabilizar

Periodo de calculo

Curso académico

Sistema de seguimiento Evolucion

Formato

Hoja Excel integrada en libro indicadores del Procedimiento PRC-023

Responsable del indicador | Negociado de Calidad

Fuente de datos

Negociado de Calidad
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