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1. OBIJETO:

Definir la metodologia para obtener y analizar la informacién relativa a la
satisfaccion/percepcién del cliente y grupos de interés respecto al funcionamiento de
los diferente procesos de la Fundacion para el Conocimiento madri+d, en adelante la
Fundacion.

2. ALCANCE:

Es de aplicacién a todo el personal y todas las actividades desarrolladas por la
Fundacion.

3. DEFINICIONES:

NO APLICA

4. RESPONSABILIDADES:

» Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad (RSGC).
= Personal de la Fundacion.

5. REGISTROS RELACIONADOS:

Cadigo Nombre

satisfaccion/percepcioén del cliente (encuestas, felicitaciones....)

Registros derivados de la obtencion de datos relativos a

------ Sugerencias y Reclamaciones

6. ACTIVIDADES Y METODOLOGIA:
6.1. Clientes y agentes de interés considerados

La Fundacion considera relevantes de cara a valorar su satisfaccion con los servicios
de la Fundacion los siguientes grupos:

1. Solicitantes de acreditacion como profesor universitario, en cualquiera de sus
modalidades.

2. Instituciones o Departamentos de las mismas sometidos a evaluacion de la
calidad docente.

3. Responsables de las universidades y de las administraciones publicas.

4. Participantes en los cursos organizados por la Fundacion.

5. Otras agencias

6.2. Establecimiento del método de recogida y analisis de informacion relativa
a la satisfaccion/percepcion del cliente
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Los clientes o grupos de interés para los que se realiza un proceso de evaluacion
satisfaccion con los procesos de trabajo de la Fundacién son decididos en las
Reuniones de Revision por la Direccion. Se establece ademas la sistematica de
evaluacion.

De forma general se utilizara alguna de las siguientes opciones:

Encuestas

Entrevistas telefonicas o presenciales

Andlisis de indicadores de quejas y reclamaciones.

Informe de valoracién percibida por parte de responsables de proyectos.

6.3. Encuestas

En el caso de utilizacion de encuestas el modelo a utilizar es preparado por el
responsable del procedimiento cuya satisfaccion del cliente se quiere medir.

Los aspectos a evaluar y las preguntas a incluir en cada encuesta son establecidos
por el responsable del procedimiento.

Las encuestas se pueden realizar mediante cuestionario online, o mediante un
formulario a cumplimentar en papel o en formato electronico, segun se considere
oportuno.

Tras recibir las encuestas cumplimentadas, se realiza un analisis estadistico de los
resultados, que incluye al menos la media de los resultados para cada aspecto
consultado.

6.4. Entrevistas telefonicas o presenciales

Cuando se utiliza la entrevista telefénica o presencial como método para obtener la
valoracién de un grupo de usuarios se prepara con antelacién un cuestionario con los
principales temas sobre los que se desea obtener informacion.

La entrevista sera realizada por el responsable del proyecto o por la persona que este
designe.

Antes de comenzar a recabar la opinion del entrevistado se le debe informar de la
importancia de su opinion y de la utilizacion de los resultados de la encuesta para
mejorar los servicios de la Fundacion.

El entrevistador debe anotar en el cuestionario preparado previamente la informacion
recabada durante la entrevista.

Tras terminar el proceso de consulta a todas las personas incluidas en el proceso se
realiza una valoracion de los resultados, incluyéndose un analisis estadistico si fuese
posible.
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6.5. Andlisis de quejas y reclamaciones

Las quejas y reclamaciones recibidas durante el afio forman parte de la medicién de la
satisfaccion/percepciéon del cliente dentro de la Fundacién para el Conocimiento
madri+d.

Cualquier persona que reciba una queja, sugerencia o reclamacién se la trasmitira al
responsable del SIGC para su registro.

En el caso de quejas o reclamaciones se trataran como una No Conformidad (ver
PMO02).

Al menos una vez al afo el responsable del SIGC preparara un resumen de quejas y
reclamaciones recibidas.

6.6. Informe de valoracién percibida por parte de responsables de proyectos.

Se solicitara un informe de valoracién percibida a los responsables de los proyectos en
aquellos casos en los que por el tipo de entidades y personas afectadas o la
complejidad del proceso de consulta no sea viable la realizacion de encuestas o
entrevistas.

El responsable del proyecto afectado presentara un informe, en el que se incluiran
datos objetivos en la medida de lo posible, recogiendo su percepcién de la valoracion
de los usuarios.

6.7. Analisis de los resultados de satisfaccion

Con caracter anual, toda la informacién existente acerca de la satisfaccion/percepcion
del cliente y grupos de interés sera analizada en las reuniones de revision del Sistema.

La informacién podra provenir de fuentes tales como encuestas de satisfaccion de
clientes o indicadores indirectos como reclamaciones, sugerencias, felicitaciones, etc.

En el caso disponer de encuestas de satisfaccion se presentara un analisis estadistico
de los resultados.

En caso de indicadores indirectos se elaborara un informe por parte del Responsable
de Calidad y de los responsables de los proyectos afectados.

7. ACLARACIONES AL PROCESO

No hay ninguna.
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