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INFORMATICOS
Proceso de medicion de la satisfaccién e identificacion de necesidades PR/SO/005

1. Autoria del documento

1.

Responsable de elaboraciéon: Araceli Jiménez Dominguez (responsable de la
Unidad Técnica de Calidad).

Responsable de revision: Cristian Moral Martos (subdirector de calidad y
acreditaciones).

. Responsable de aprobacion: Francisco Javier Soriano Camino (director).

Certificadora de su aprobacién en Junta de Escuela: Pilar Quevedo Cano
(secretaria académica) en la sesién n°® 237 de Junta de Escuela Ordinaria de
fecha 20 de septiembre de 2024 de la Escuela Técnica Superior de Ingenieros
Informaticos de la Universidad Politécnica de Madrid.

2. Control de versiones

0. Version inicial (Aprobada por J.E.)

Definicion inicial del proceso

1. . Versiéon 01 (Aprobada por J.E. el 26/03/2014)

Este Procedimiento surge de la divisién del antiguo Procedimiento de
Encuestas de Satisfaccion (PR/SO/5/002) que englobaba el Sistema de
Encuestacion periddico de la UPM (actual PR/SO/008) y posibles herramientas
susceptibles de ser usadas para medir la satisfaccion o identificar de
necesidades de los grupos de interés, actual objeto de este procedimiento.

2. Version 02 (Aprobada por C.C. el 11/02/2015)

Se cambia la definicion del primer indicador, IND-PR/S0O/005-01, poniendo un
porcentaje.

3. Version 03 (Aprobada por C.C. el 10/04/2018)

Se modifica el nombre de los responsables del proceso y se revisan acciones
del flujograma.

4. Version 04 (Aprobada por J.E. el 20/09/2024)

Revision del lenguaje: Uso de lenguaje inclusivo y de minusculas en referencias
a cargos o grupos (segun RAE).

Actualizacion de formato y estilo del documento segun criterio del modelo SAIC
2.2, que mejora su accesibilidad.

Actualizacion, reorganizacion y codificacion de los documentos de referencia.
Actualizacioén de las evidencias y de los indicadores, y de su codificacion.

La definicion, el origen concreto, el estandar, la periodicidad y la persona
responsable de cada indicador se establecen y revisan en la ficha de indicador
(ANX_PR-ES-001(01)) y se trasladan al cuadro de mando integral (ANX_PR-ES-
001(02)).

Actualizacion del flujograma.
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3. Objeto

El objeto del presente proceso es describir el procedimiento de medicién y analisis del
nivel de satisfaccién de los diferentes grupos de interés o identificacién de necesidades,
respecto a una variable propuesta por una unidad del Centro, asi como de otras variables
surgidas a partir del Plan Anual de Calidad, para contribuir a la mejora continua de los
servicios y el sistema de gestiéon del Centro.

4. Propiedad

Responsable de calidad del Centro.

5. Documentacion de referencial

e ANX_PR-ES-008(03) Manual de calidad del Centro vigente.
e REF_PR-S0-005(01) Normativa de proteccidn de datos vigente.

6. Evidencias

e ANX_PR-S0-005(01)[YY-22Z] Solicitudes de acciones de medida para alcanzar
un objetivo en el curso académico YY-ZZ.

e ANX_PR-S0-005(02)[YY-ZZ_XX] Material necesario para llevar a cabo la
accion XX de toma de datos (cuestionarios, guiones, etc.) en el curso académico
YY-ZZ.

e ANX_PR-S0-005(03)[YY-ZZ_XX] Datos recopilados en la accion XX de toma
de datos en el curso académico YY-ZZ.

e ANX_PR-S0-005(04)[YY-ZZ_XX] Informe de resultados de la accion XX de
toma de datos en el curso académico YY-ZZ.

7. Indicadores

7.1 Indicadores en cada curso académico (Proveedor de datos: Unidad

Técnica de Calidad)
e IND_PR-S0-005(01) Numero de acciones de toma de datos realizadas.

1 por ejemplo, el catdlogo de servicios vigente en el curso académico anterior al actual, que es el
2023-24, se codificaria como: ANX_PR-S0-003(01)[22-23].
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8. Flujograma

PR/SO/005 Proceso de medicion de la satisfaccion e identificacion de necesidades

Persona/Unidad que

Entrada % EOT
requiere una medicion

Responsable de calidad / Unidad Técnica de Calidad Salida

Solicita medicidn
para cubrir un
objetivo

ANX_PR-ES-
008(03) Manual
de calidad del
Centro vigente.

< Identifica necesidades de grupo de interés> ANX PR-SO-
1 005(01)[YY-ZZ]
Solicitudes de
Define el objetivo del estudio y comprueba si esta ya acciones de medida
T cubierto por sistema de encuestacion UPM (PR/SO/008) para alcanzar un
\/

objetivo en el curso
¢EI' PR/S0O/08
a cubre el objetivo?

académico YY-ZZ.
No

REF_PR-SO-
005(01)
Normativa de
proteccion de datos
vigente. A 4

ANX_PR-SO-

. ; ] 005(02)[YY-

] Propon_e,_en su caso, |_ntrodUC|r S_elecaona la(s) ZZ_XX] Material

M el objetivo del estudio en el herramienta(s) adecuada(s) necesario para
PR/SO/008 en el proximo curso para alcanzar el objetivo llevar a cabo la

I accion XX de toma
¢ de datos

dentifica | los | q (cuestionarios,
Identifica la muestra y los instrumentos de guiones, etc.) en el

medicidn, y realiza la accidon de medicién

curso académico
YY-ZZ.

v
Analiza los resultados < Recoge la informacién y la envia « u/‘

4 ANX_PR-SO-
005(03)[YY-

éLa ZZ_XX] Datos
informacioén recogida No recopilados en la
es suficiente y accion XX de toma
fiable? de datos en el

- curso académico
Si YY-ZZ.

ANX_PR-SO-
005(04)[YY-
2Z_XX] Informe de
resultados de la
accion XX de toma

Emite un informe

{Hay
acciones de

ejora? de datos en el
. curso académico
Si YY-ZZ.
Incorpora propuestas 3 u/
de mejora del informe Recopila la documentacion del proceso
en el PAC

v v

PR/ES/001 Proceso de elaboracion y revision del Plan Anual de Calidad
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