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OBXECTO

Defini-lo procedemento que permita coñece-lo grao de satisfacción dos clientes externos e internos.

ALCANCE

Todo o alumnado do centro, as súas familias , as empresas colaboradoras na PGS e o persoal docente e non docente do centro.

MISIÓNS E RESPONSABILIDADES

Responsable de Calidade

· Prepara-las enquisas. 

· Valida-las enquisas (datos obtidos).

· Comunica-los resultados ó equipo directivo e á comunidade escolar.

Equipo Directivo

· Planifica-la recollida de datos sobre a satisfacción de clientes.

· Aproba-las enquisas.

· Analizar resultados e emitir conclusións.

Xefatura de estudos

· Pasa-las enquisas ó persoal docente.

· Procesa-los datos obtidos nas enquisas ó persoal docente.
Responsable de PGS

· Pasa-las enquisas ás empresas.

· Procesa-los datos obtidos nas enquisas a empresas.

Director/a

· Pasa-las enquisas ás familias.

· Procesa-los datos das enquisas as familias

Orientación

· Pasa-las enquisas ós alumnos/as.

· Procesa-los datos obtidos nas enquisas a alumnos/as.

Secretaría
· Pasa-las enquisas ó persoal non docente

· Procesa-los datos obtidos nas enquisas ó persoal non docente

Titoría
· Apoiar ó Orientador/a na recollida de datos de satisfacción dos alumnos/as.

· Apoiar ó Director/a na recollida de datos de satisfacción das familias.

DESENVOLVEMENTO

A medición da satisfacción realízase mediante enquisas anuais. Utilízanse catro enquisas: Alumnado (MD820101 a e b), Familias (MD820102), Empresas (MD820103), e Persoal docente e non docente (MD8200104). Para o seu procesamento elaboráronse uns modelos en follas de cálculo que se atopan dentro da documentación do PR8402 Ferramentas de mellora, nunha carpeta denominada Modelos para o procesamento de enquisas.

PLANIFICACIÓN

O proceso de Medición da satisfacción dos clientes planifícase para asegurar que se realiza en condicións controladas. Lévase a cabo de acordo co indicado no diagrama de fluxo do anexo I, onde se indican as actividades do proceso.

No mes de abril o equipo directivo procede a defini-lo Plan de medición da satisfacción. Este plan é un documento que recolle:

· O calendario das enquisas.

· Enquisas a utilizar.

· Colectivo obxecto de enquisa.

· Responsables da recollida de datos e a súa explotación.

· Método de recollida de datos e outras consideracións a ter en conta.

Xunto ca aprobación do DC8201 Plan de medición, procédese á revisión e aprobación das enquisas a utilizar.

Unha enquisa constará dos seguintes elementos:

· Cuestionario a utilizar.

· Método de recollida e procesado de datos.

· Criterios de validación.

Ó determina-los ítems do cuestionario considéranse os indicadores a medir, e ademais:

· Que sexan unívocos (dun só significado).

· Fáciles de entender e axeitados ó nivel do destinatario.

· O máis breves posibles (sen nega-los criterios anteriores).

As enquisas serán elaboradas polo responsable de calidade e aprobadas polo equipo directivo.

RECOLLIDA DE DATOS

A recollida de datos realízase segundo se indique no DC8201 Plan de medición, que é o documento de referencia anual para o procedemento.

Tense especial coidado en asegurarse de que a recollida se realice nas mesmas condicións para un mesmo colectivo. Para iso disponse que:

· Orientación, persoalmente e co apoio dos titores/as, proceda a pasa-la enquisa de satisfacción de alumnado a tódolos grupos afectados.

· O Director/a proceda á recollida de datos da satisfacción das familias coa correspondente enquisa.

· O Responsable de PGS proceda á recollida de datos de satisfacción das empresas coa correspondente enquisa.

· Secretaría, proceda á recollida de datos de satisfacción do persoal non docente coa correspondente enquisa.

· Xefatura de estudos, proceda á recollida de datos de satisfacción do persoal docente coa correspondente enquisa.

O carácter anónimo da enquisa estará garantizado.

EXPLOTACIÓN

Unha vez recollidos os datos procédese á súa explotación (obtención de medias e distribucións).

· O Orientador/a xestionará os datos da enquisa do alumnado.

· O Director/a encargarase das enquisas dirixidas ós pais/nais.

· O Responsable de PGS, a súa vez, tratará as enquisas dirixidas a empresas.

· O Xefe/a de estudos encargarase das enquisas dirixidas ó persoal docente.

· O Secretario/a encargarase das enquisas dirixidas ó persoal non docente.

Unha vez recollidos e procesados os datos, o Responsable de calidade valida as enquisas seguindo os criterios seguintes:

Para que os datos a xestionar se consideren válidos haberá que obter un mínimo de respostas válidas. Considerase resposta válida aquela obtida en impreso de enquisa cumprimentado correctamente e dentro do prazo estipulado.

· Enquisa de alumnado: Un mínimo de 60% de respostas válidas por grupo.

· Enquisa a familias: Un mínimo de 30% de respostas válidas por grupo.

· Enquisa a empresas: Un mínimo de 70% de respostas válidas.

· Enquisa ó persoal docente e non docente: Un mínimo de 60% de respostas válidas (considerando separadamente cada un dos colectivos).

COMUNICACIÓN

O Responsable de calidade responsabilízase de comunicar ó Equipo directivo e á Comunidade escolar os resultados obtidos, utilizando para iso a forma e soportes que considere oportunos. 

VALORACIÓN

O Equipo directivo, xunto coas persoas que considere oportuno, reúnense e analizan os resultados obtidos, e deciden o tratamento que se vai dar ós resultados obtidos, tendo en conta as posibilidades que ofrece o sistema da calidade: Accións correctivas, obxectivos do Plan anual, proxectos de mellora, etc.

As conclusións recóllense nun Informe de resultados expresado en formato libre.

ÁRBORE DOCUMENTAL

PR8201

· DC8201
Plan de medición da satisfacción

· MD820101a
Enquisa ó alumnado 3º ciclo de EP e ESO
· MD820101b
Enquisa ó alumnado 1º e 2º ciclo de EP

· MD820102
Enquisa ás familias

· MD820103
Enquisa ás empresas colaboradoras na PGS
· MD820104
Enquisa ó persoal docente e non docente.

PROCEDEMENTOS ASOCIADOS

· PR8401
Análise de datos

· PR8402
Ferramentas de mellora

REXISTROS

· DC8201

Plan de medición da satisfacción

· MD820101-2-3-4
Enquisas realizadas

· Formato libre
Informe de resultados


























Realízanse as accións de mellora oportunas á vista dos resultados.





Dtor. Secr. Orient.  Tut.





Eq.Directivo





Comunica os resultados a Equipo directivo e Comunidade escolar.





Fai o resumo global dos datos e  valida as enquisas





Planificación da medición da satisfacción (DC820101). Aprobación de enquisas.





FIN





INICIO





Analízanse os resultados e as conclusións redáctanse no RX820101 Informe de resultados.





Prepara as enquisas (MD820101-02-03-04)








Recóllense e procésanse os datos coas plantillas en excel.
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FUNCIÓNS








