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OBJETO

Definir el procedimiento para conocer el grado de satisfacción de los clientes externos: alumnado, familias y de los clientes internos: personal del centro.

ÁMBITO DE APLICACIÓN Y ALCANCE
Todo el alumnado del centro, sus familias, y todo el personal del centro. Inicia con la elaboración del Plan de Medición y finaliza con la elaboración de los Informes de resultados.

PROPIETARIO: Responsable de Calidad

MISIONES Y RESPONSABILIDADES
Responsable de Calidad

· Preparar las encuestas

·  Elaborar el Plan de Medición de la Satisfacción 

· Pasar las encuestas

· Procesar los datos de las encuestas

· .Validar las encuestas (datos obtenidos).

· Comunicar los resultados al Equipo Directivo y comunidad escolar.

Equipo Directivo

· Revisar y aprobar las encuestas

· Analizar resultados y emitir conclusiones.

	CARACTERÍSTICA DE CALIDAD
	INDICADOR

	Las mediciones de satisfacción se realizan
	%Validación de encuesta positivo.


DESARROLLO
PLANIFICACIÓN

El proceso de medición de la satisfacción de los clientes se planifica para asegurar que se realiza en condiciones controladas. Se llevará a cabo de acuerdo con lo indicado en el diagrama de flujo de la página 4, donde se indican las actividades del proceso. 

Al inicio del curso escolar el equipo directivo procede a definir el Plan de Medición de la Satisfacción (MD030401), que incluye:

· La totalidad de las encuestas que se van a pasar, tanto las tres generales como las específicas para realizar el seguimiento de procesos.

· El contenido y los modelos de encuesta que se van a utilizar, con su código.

· El responsable de la gestión de la encuesta.

· El colectivo al que se dirige la encuesta.

· Los criterios de validación.

· El método de recogida de datos y el calendario.

· El tratamiento de los datos.

La medición de la satisfacción se realiza mediante encuestas anuales a todo el alumnado  (MD030402),  del personal (MD030403),  debido a que practicamente  todo el alumnado que tenemos es mayor de edad la encuesta de satisfacción a  las familias solo se realizara a las familias del  alumnado de Formacion Profesional Basica y a las familias del alumnado menor de edad . (MD030404)
Junto con la aprobación del Plan de Medición, se procede a la revisión y aprobación de las encuestas a utilizar.

Al determinar los ítems del cuestionario se considerarán los indicadores a medir, y además:

· Que sean unívocos (de un solo significado).

· Fáciles de entender y adecuados al nivel del destinatario.

· Lo más breves posibles (sin negar los criterios anteriores).

RECOGIDA DE DATOS

La recogida de datos se realizará según lo indicado en el Plan de Medición. Se tendrá especial cuidado en asegurarse que la recogida se realice en las mismas condiciones para un mismo colectivo. Para ello se dispone que las distintas encuestas las pasen el Responsable de Calidad, en los mismos días y con los mismos criterios. El carácter anónimo de la encuesta estará garantizado.

EXPLOTACIÓN

Para el vaciado de datos se utiliza el formulario Excel MD030405 o en su caso el propio de la aplicación Drive utilizada. Una vez vaciados los datos se procederá a su explotación (obtención de medias y distribuciones). El Responsable de Calidad se encargará del procesado de las encuestas.

Una vez recogidos y procesados los datos el  Responsable de Calidad validará las encuestas siguiendo los criterios establecidos en el Plan de Medición.

COMUNICACIÓN

El El Responsable de Calidad se responsabilizará de comunicar al Equipo Directivo y a la Comunidad escolar los resultados obtenidos, utilizando para ello la forma y soportes que considere oportunos.

VALORACIÓN

Las conclusiones se recogerán en un informe de resultados (MD030406), cuya responsabilidad corresponde al Directivo que se indica en el Plan de Medición

El Equipo Directivo se reunirá, analizará los resultados obtenidos, y decidirá el tratamiento que se dará a los resultados obtenidos, teniendo en cuenta las posibilidades que ofrece el sistema de la Calidad: acciones correctoras, revisión del sistema de la calidad, autoevaluación EFQM  etc.

REGISTROS

· Plan de Medición de la Satisfacción (MD030401)

· Encuestas de satisfacción del alumnado (MD030402)

· Encuestas de satisfacción del personal (MD030403)

· Encuestas de satisfacción de las familias (MD030404)

· Formulario de vaciado de datos (MD030405)

· Informes de resultados (MD030406)
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FUNCIONES





ACCIONES








Equipo Directivo





Recogida de datos





Preparación de  las encuestas 








Análisis de los datos y elaboración del Informe de Resultados











Elaboración del Plan de Medición de Satisfacción de los clientes





Procesamiento de los datos





Validación de las encuestas





Comunicación de los resultados a Equipo Directivo y Comunidad Escolar.








Responsable Calidad








Revisión del Sistema de la Calidad


Autoevaluación EFQM








