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Situacion de partida

No se recoge informacion
Se recoge pero no se analiza

Se analiza pero no se definen acciones de
mejora

Se definen pero no se hace seguimiento

Se hace seguimiento pero no se incorporan

las mejoras a los procesos relacionados con el
desarrollo del titulo



Procesos

Procesos fundamentales para la captacion de
la opinion:

- Satisfaccion de los grupos de interés

- Atencion a las sugerencias, reclamaciones y
alegaciones



Satisfaccion de los grupos de interés
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Atencion a las sugerencias, reclamaciones y alegaciones

» Objeto y alcance: Recepcionar, gestionar y resolver
las sugerencias, reclamaciones o alegaciones de los
grupos de interés para conseguir la mejora de la
calidad de las ensefianzas y del plan de estudios de los

Centros de la Universidad de Deusto.
» Indicadores:
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« % sug/reclam/aleg resueltas
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Sistematica de trabajo

Satisfaccion de los grupos de interés

7

-
Atencion a las sugerencias, reclamaciones
y alegaciones
PDCA
Mejora continua
v'Andlisis de las sugerencias,

reclamaciones y alegaciones

v'Atender necesidades y expectativas de Grupos de interés
los grupos de interés

v'Analisis de los resultados de la medicién
de la satisfaccién (encuestas, etc..)
v'Analisis de los resultados de los
procesos del SGIC - INDICADORES

v Establecimiento de acciones de mejora
para satisfacer necesidades y expectativas

Seguimiento del titulo satisfechos



Mejora continua

éCoOmo se consigue la sostenibilidad de la
mejora continua en los Centros a través de la
opinion de los grupos de interés?

Una aplicacion informatica de gestion de
procesos nos permite una implantacion eficaz de
los procesos de nuestro Sistema de Garantia
Interna de Calidad



Satisfaccion de los grupos de interés

Tarea para
UTIC



Satisfaccion de los grupos de interés
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Decanoy
Coordinador
de Grado



Satisfaccion de los grupos de interés

Tarea para
Responsable
de Calidad

INSTRUCCIONES: Contacte con el/los Coordinador/es de grado para la valoracion del establecimiento de
acciones de mejora en relacién con los resultados de la medicidn.
En el caso de que no desee iniciar acciones de mejora, anote los motivos en el apartado de observaciones.



Atencion a las sugerencias, reclamaciones y alegaciones

Tarea para
Responsable
de Calidad



Atencion a las sugerencias, reclamaciones y alegaciones

Tarea para

Responsable
de Calidad



Acciones de mejora

> Objeto y alcance: Establecer la sistematica para llevar a
cabo la descripcion de las incidencias que surjan durante
el desarrollo de las actividades que se llevan a cabo en el
Centro y que afectan al Sistema de Garantia Interna de
Calidad y el analisis de sus causas. Asimismo, se establece
la sistematica para la definicién de las acciones de mejora

oportunas.

» Indicadores:
% de acciones de mejora eficaces

> Registros:

Accion
de mejora

» Diagrama de actividades:



Acciones de mejora
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de Calidad



Acciones de mejora
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Acciones de mejora

Tarea para
Responsable
de Calidad

INSTRUCCIONES : Anote la eficacia de la accidon y afiada las observaciones que estime oportunas. Si es necesario, puede abrir otra accién de mejora.
Revise el plazo de ejecucién de la accidn y en caso necesario envie recordatorio.



Ventajas del uso de la herramienta

Uso eficaz de los informes de resultados de encuestas, propuestas
de Ila Camara de alumnos, sugerencias, reclamaciones vy
alegaciones, informes de seguimiento de titulos, resultados de
procesos, indicadores, etc.

El Responsable de Calidad insta a abrir acciones de mejora a los
responsables pertinentes, por lo que la informacion de los grupos
de interés respecto a sus necesidades no cae en saco roto.

Cada responsable de una accion de mejora recibe la accion como
una tarea a realizar con un plazo de cierre fijado y rinde cuentas al
responsable de calidad sobre la misma.

Seguimiento eficaz de los resultados de los procesos de captacion
de la opinion de los grupos de interés.

Seguimiento eficaz de las acciones de mejora.



Conclusiones

Nuestro sistema de trabajo asegura que todas
las partes implicadas en la mejora estan
activas en el momento necesario y que las
acciones de mejora definidas no quedan sélo
en buenas intenciones, sino que se implantan,
se lleva a cabo su seguimiento y las mejoras se
incorporan a la planificacion y actualizacion de
los titulos.



Muchas gracias



