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Situación de partida
• No se recoge información
• 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 título



Procesos
Procesos fundamentales para la captación de 
la opinión:

‐ Satisfacción de los grupos de interés
‐ Atención a las sugerencias, reclamaciones y 
alegaciones



Satisfacción de los grupos de interés
 Objeto y alcance: Conocer, analizar y

evaluar el grado de satisfacción de los
grupos de interés (estudiantes,
profesores, padres, administraciones
públicas, empleadores y sociedad en
general) y obtener así la información
para la mejora continua del Sistema de
Garantía Interna de Calidad.

 Indicadores:

•Grado de satisfacción de los grupos de 
interés 

•% de participación en encuestas

 Diagrama de actividades:

Informe 
de 
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satisfacción

 Registros:

Cálculo 
del 
tamaño 
de la muestra



Atención 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 enseñanzas y del plan de estudios de los
Centros de la Universidad de Deusto.

 Indicadores:

• % sug/reclam/aleg contestadas

• % sug/reclam/aleg resueltas

 Diagrama de actividades:

Sugerencia, 
reclamación 
o alegación, 
papel o 
electrónica

 Registros:

Contestación 
al grupo 
de interés

Informe de 
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reclamaciones y 
alegaciones



Sistemática de trabajo

Satisfacción de los grupos de interés

Atención a las sugerencias, reclamaciones
y alegaciones

Seguimiento del  título

PDCA
Mejora continua

Análisis de las sugerencias, 
reclamaciones y alegaciones
Atender necesidades y expectativas de 
los grupos de interés
Análisis de los resultados de la medición 
de la satisfacción (encuestas, etc..)
Análisis de los  resultados de los 
procesos del SGIC ‐ INDICADORES
Establecimiento de acciones de mejora 
para satisfacer necesidades y expectativas

Grupos de interés
satisfechos



Mejora continua

¿Cómo se consigue la sostenibilidad de la
mejora continua en los Centros a través de la
opinión de los grupos de interés?

Una aplicación informática de gestión de
procesos nos permite una implantación eficaz de
los procesos de nuestro Sistema de Garantía
Interna de Calidad



Satisfacción de los grupos de interés

Tarea para 
UTIC



Satisfacción de los grupos de interés

Tarea para 
Decano y 
Coordinador 
de Grado



Satisfacción de los grupos de interés

Tarea para 
Responsable 
de Calidad

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



Atención a las sugerencias, reclamaciones y alegaciones

Tarea para 
Responsable 
de Calidad



Atención a las sugerencias, reclamaciones y alegaciones

Tarea para 
Responsable 
de Calidad



Acciones de mejora

 Objeto y alcance: Establecer la sistemática para llevar a

cabo la descripción 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 Garantía Interna de
Calidad y el análisis de sus causas. Asimismo, se establece
la sistemática para la definición de las acciones de mejora
oportunas.

 Indicadores:

•% de acciones de mejora eficaces

 Diagrama de actividades:

 Registros:

Acción 
de mejora



Acciones de mejora
Tarea para 
Responsable 
de Calidad



Acciones de mejora
Tarea para 
Responsable
de Calidad



Acciones de mejora

INSTRUCCIONES : Anote la eficacia de la acción y añada las observaciones que estime oportunas. Si es necesario, puede abrir otra acción de mejora.
Revise el plazo de ejecución de la acción y en caso necesario envíe recordatorio.

Tarea para 
Responsable
de Calidad



Ventajas del uso de la herramienta
• Uso eficaz de los informes de resultados de encuestas, propuestas

de la Cámara de alumnos, sugerencias, reclamaciones y
alegaciones, informes de seguimiento de títulos, resultados de
procesos, indicadores, etc.

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

• Cada responsable de una acción de mejora recibe la acción 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 captación
de la opinión 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 están
activas en el momento necesario y que las
acciones de mejora definidas no quedan sólo
en buenas intenciones, sino que se implantan,
se lleva a cabo su seguimiento y las mejoras se
incorporan a la planificación y actualización de
los títulos.



Muchas gracias


