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1. OBIJETO

Este procedimiento tiene por objeto describir los procesos de recogida sistematica de
informacidn sobre la satisfaccion de los grupos de interés de la Universidad Europea de Madrid,
(en adelante, Universidad), de la difusién de los resultados, del tratamiento de la informacidn, y
de la utilizaciéon de esta informacién para el andlisis y mejora de su oferta académica y de
servicios.

2. ALCANCE

Miembros de la comunidad universitaria; estudiantes, docentes, egresados, empleadores,
personal de administracién y servicios.

3. REFERENCIAS

e Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades

e Ley Organica 3/2018 de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales por el que se aprueba el reglamento de desarrollo
del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril
de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al
tratamiento de datos personales y a la libre circulacién de estos datos y por el que
se deroga la Directiva 95/46/CE

4. DESARROLLO DEL PROCESO

4.1 Planificacion y metodologia

Con el fin de identificar las necesidades, expectativas y el grado de satisfaccion y de calidad
percibida por parte de los grupos de interés, desde la Unidad de Calidad, se estratifican los
diferentes grupos de interés, asi como los aspectos evaluados, de la siguiente manera:

Estudiantes
e Satisfaccidn con el profesorado (Grado y Postgrado).

o Satisfaccidn con la Titulacion (Grado, Postgrado y Doctorado).
e Satisfaccion con las practicas académicas externas.

e Satisfaccion con los programas de movilidad: Incoming/Outgoing.
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e Satisfaccion con el Hospital Simulado
Profesores (PDI)

e Satisfaccidn con su actividad docente (Grado, Postgrado y Doctorado)

e Satisfaccion con el Hospital Simulado (Grado y Postgrado).
Egresados (Grado, Postgrado y Doctorado)

e Estudio de empleabilidad

PAS (Personal de Administracion y Servicios)

e Satisfaccidn con la Universidad y su actividad en relacién con los titulos.
Empleadores (Grado y Postgrado)

e Satisfaccion con los estudiantes en practicas académicas externas.
Estudios ad hoc sobre determinados servicios

e Satisfaccion de los usuarios con las Clinicas Universitarias Odontolégicas de la
Universidad.

A través de otros departamentos transversales (biblioteca, atencion al estudiante, etc) y de los
propios servicios (Sodexo, Servicio Médico), se realizan otras encuestas para conocer el grado
de satisfaccion de los usuarios.

Anualmente, la Unidad de Calidad, junto con el Centro y las areas implicadas, valora los
resultados de las diferentes encuestas para planificar la campana del curso siguiente. Se revisa
tanto el contenido de los cuestionarios, como la difusidn (informes, canales de distribucion) y la
metodologia de andlisis de la informacion. También se tiene en cuenta la opinién de los grupos
de interés sobre el proceso a través de los diferentes drganos de participacion establecidos
donde se difunden y analizan sus resultados (CCT, CCC, CGC)

Para el proceso de las encuestas y su posterior tratamiento se dispone de herramientas y plataformas
informaticas especificas para tal fin.

4.2 Tipos de encuestas

1. Satisfaccion de los estudiantes con el profesorado (Grado y Postgrado).

Al comienzo de cada curso académico la Unidad de Calidad contacta con los Responsables de
los diferentes tipos de estudio explicar el procedimiento de evaluacidn e iniciar el proceso de
recogida de datos. El proceso se describe con detalle en la Instruccidon Técnica IT 01. Estudios de
Satisfacciéon. PGC 11.1 Satisfaccion de los Grupos de Interés.

- Titulaciones de Grado

La medicién de la satisfaccion con el profesorado de Grado se mide al final de cada semestre,
antes del periodo de las pruebas finales de evaluacion.

Cada estudiante recibe una encuesta para valorar a cada docente de cada una de las asignaturas que cursa.
Al inicio de cada campaiia, se comunica su lanzamiento y desde el departamento docente se refuerza el
mensaje para favorecer la respuesta de los estudiantes.
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- Titulaciones de Postgrado:

La evaluacion del profesorado de los Postgrados se lleva a cabo a lo largo del programa, a medida
que los profesores van finalizando la imparticién de sus madulos.

El Responsable de Area de Centro, Director del Master Universitario y el Coordinador de
Titulacién del area correspondiente se responsabilizan de las actividades de planificacion y
ejecucién de las evaluaciones de satisfaccidn con el profesorado.

En ambos estudios (grado y postgrado), una vez finalizada la campafa de encuestas, los
resultados son analizados por la Unidad de Calidad y cada profesor puede consultar los
resultados obtenidos accediendo con sus claves a la plataforma de encuestas. Asi mismo, la
Unidad de Calidad envia los resultados obtenidos a los Responsables de cada Centro o Area y
Director de Departamento

Los resultados también son compartidos de forma agregada por la Unidad de Calidad en las
Comisiones de Calidad de Titulo, Comisidn Calidad Centro y Comité de Garantia de Calidad para
su analisis toma de decisiones, como se describe en el PGC 12.2 Analisis y Mejora.

Asi mismo, son utilizados para la valoracién individual del desempefio del profesor.

2. Satisfaccion de los estudiantes con la Titulacion (Grado, Postgrado y Doctorado).

La satisfaccion de los estudiantes con la titulacidon se mide anualmente antes de la finalizacion de
cada curso académico. Adicionalmente, si fuera necesario se puede realizar una encuesta a
mitad del curso académico (Encuesta interprograma). El proceso se describe en la Instruccion
Técnica IT 01. Estudios de Satisfaccion. PGC 11.1 Satisfaccién de los Grupos de Interés

Existe un cuestionario especifico para cada tipo de estudios (Grado/Postgrado/Doctorado) y
modalidad (presencial y online)

Al inicio de cada campafia, se comunica su lanzamiento y desde el departamento docente se refuerza el
mensaje para favorecer la respuesta de los estudiantes.

La Unidad de Calidad analiza los resultados obtenidos y comparte el Informe correspondiente con
los directores de los Titulos que trasladardn los resultados a los grupos de interés implicados.

Estos resultados también son compartidos por la Unidad de Calidad en las Comisiones de Calidad
de Titulo, Comisién Calidad Centro y Comité de Garantia de Calidad para su andlisis y posterior
toma de decisiones.

3. Satisfaccion de los estudiantes con las practicas académicas externas

Se dispone de dos mecanismos para conocer la satisfaccion de los estudiantes con las practicas
académicas externas:

- la encuesta de satisfaccion con la titulacién contiene items especificos para recoger esta
informacién

- una plataforma especifica para la gestion de las practicas, descrita en el PGC 7.2
Practicas Académicas Externas que dispone de un cuestionario de satisfaccion para el
estudiante.

En ambos casos, la informacion se recoge durante el periodo final de practicas para evaluar el
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programa y conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes con las practicas recibidas.

La Unidad de Calidad analiza los resultados obtenidos y comparte el Informe correspondiente con
los Centros y el Departamento de Practicas que trasladaran los resultados a los grupos de interés
implicados.

Estos resultados también son compartidos por la Unidad de Calidad en las Comisiones de Calidad
de Titulo, Comisidn Calidad Centro y Comité de Garantia de Calidad para su andlisis y posterior
toma de decisiones, como se describe en el PGC 12.2 Analisis y Mejora.

4, Satisfaccion de los estudiantes incoming/outgoing con los programas de movilidad
La satisfaccion con los programas de movilidad se mide a través de dos cuestionarios:

- Uno para los estudiantes que se van a otra universidad para hacer un curso (outgoing)
- Otro para los estudiantes que vienen (incoming) de otras universidades.

Ambas encuestas se llevan a cabo en colaboracién de la Unidad de Calidad y la Unidad de
Movilidad Internacional. Son enviadas a los estudiantes en los dos semestres de duracién del
curso académico. El proceso se describe en detalle en la Instruccidn Técnica IT 01. Estudios de
Satisfaccidon. PGC 11.1 Satisfaccion de los Grupos de Interés

La Unidad de Calidad analiza las respuestas obtenidas y envia los resultados a los responsables
de la Unidad de Movilidad Internacional para su posterior andlisis y toma de decisiones.

Estos resultados también son compartidos por la Unidad de Calidad en las Comisiones de Calidad
de Titulo, Comisién Calidad Centro y Comité de Garantia de Calidad para su andlisis y posterior
toma de decisiones, como se describe en el PGC 12.2 Analisis y Mejora.

5. Satisfaccidn de los estudiantes con el Hospital simulado

La satisfaccion de los estudiantes con el Hospital Simulado se realiza con una periodicidad anual.
El proceso se lleva a cabo por la Unidad de Calidad en colaboracidn con los responsables del
Hospital Simulado y de Modelo Académico. El procedimiento se describe en la Instruccion
Técnica IT 01. Estudios de Satisfaccién. PGC 11.1 Satisfaccion de los Grupos de Interés.

La Unidad de Calidad analiza las respuestas obtenidas y envia los resultados a los responsables
del Hospital Simulado y de Modelos Académico para su posterior andlisis y toma de decisiones.

Estos resultados también son compartidos por la Unidad de Calidad en Comisiones de Calidad de
Titulo, Comisidn Calidad Centro y Comité de Garantia de Calidad para su andlisis y posterior toma
de decisiones, como se describe en el PGC 12.2 Andlisis y Mejora.

6. Satisfaccion de los profesores con el Hospital simulado

La satisfaccion de los profesores con el Hospital Simulado se realiza con una periodicidad anual.
El proceso se lleva a cabo por la Unidad de Calidad en colaboracién con los responsables del
Hospital Simulado y de Modelo Académico. El procedimiento se describe en la Instrucciéon
Técnica IT 01. Estudios de Satisfaccién. PGC 11.1 Satisfaccion de los Grupos de Interés.

La Unidad de Calidad analiza las respuestas obtenidas y envia los resultados a los responsables
del Hospital Simulado y de Modelos Académico para su posterior andlisis y toma de decisiones.

Estos resultados también son compartidos por la Unidad de Calidad en las Comisiones de Calidad
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de Titulo, Comisidn Calidad Centro y Comité de Garantia de Calidad para su andlisis y posterior
toma de decisiones, como se describe en el PGC 12.2 Analisis y Mejora.

7. Satisfaccion del profesorado/director de tesis con su actividad docente

La satisfaccion del profesorado con la Universidad y con el titulo en el que imparte docencia, asi
como la deteccidon de sus necesidades se mide de forma anual y tiene por objeto disponer de
resultados globales sobre diferentes aspectos relativos a la docencia universitaria, incluidos el
programa formativo, la organizacion de la ensefianza, la satisfaccién con los recursos materiales
y el proceso formativo, sistema de calidad, etc. El proceso se describe en la Instruccién Técnica
IT 01. Estudios de Satisfaccion. PGC 11.1 Satisfaccion de los Grupos de Interés.

Desde la Unidad de Calidad se comunica su lanzamiento informando de las fechas en las que la encuesta
permanece activa.

Los Informes de resultados elaborados por la Unidad de Calidad son compartidos con los Centros
y en la Comisiones de Calidad de Titulo, Comisidn Calidad Centro y Comité de Garantia de Calidad
para su andlisis y posterior toma de decisiones, como se describe en el PGC 12.2 Analisis y Mejora.

8. Estudio de empleabilidad a los estudiantes egresados

La medicion de la situacion laboral y la satisfaccion de estudiantes egresados se realiza a los 15/18
meses de haber finalizado los estudios. El proceso se describe en la Instruccién Técnica IT 01.
Estudios de Satisfaccion. PGC 11.1 Satisfaccion de los Grupos de Interés.

Este estudio se realiza mediante CATI telefonico combinado con refuerzo a través de correo
electrdnico, realizado por una empresa de estudios independiente.

Los informes de resultado son compartidos por la Unidad de Calidad con los Centros y otros
departamentos interesados.

Estos resultados también son compartidos por la Unidad de Calidad en las Comisiones de Calidad
de Titulo, Comisién Calidad Centro y Comité de Garantia de Calidad para su analisis y posterior
toma de decisiones, como se describe en el PGC 12.2 Analisis y Mejora.

9. Satisfaccion del Personal de Administracion y Servicios (PAS) con los titulos

Anualmente, se realiza un estudio de satisfaccién dirigido al Personal de Administracion y
Servicios (PAS) de su valoracidn sobre las titulaciones relacionadas con su actividad, asi como de
los servicios de la Universidad para el desempeno de sus funciones. El proceso se describe en la
Instruccién Técnica IT 01. Estudios de Satisfaccion. PGC 11.1 Satisfaccién de los Grupos de
Interés.

El andlisis de la informacidn se realiza por la Unidad de Calidad y los resultados son compartidos
con los Centros, tal y como se indica el PGC 12.2 Analisis y Mejora.

10. Satisfaccion de los empleadores con las practicas académicas externas

Se llevan a cabo durante el periodo final de practicas para evaluar el programa y conocer el nivel
de satisfaccion de los empleadores/tutores de practicas en los centros de practicas.

La plataforma especifica para la gestidon de las practicas tiene disefiado un cuestionario de

6




. . MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Universidad

Europea MADRID ] ] EDICION 09
PGC 11.1 SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

satisfaccion para el tutor externo de priacticas.

La Unidad de Calidad analiza los resultados obtenidos y comparte el Informe correspondiente con
los Centros y el Departamento de Practicas que trasladaran los resultados a los grupos de interés
implicados.

11. Satisfaccion de los usuarios con los servicios académicos de la Universidad.

Estas encuestas se realizan de manera presencial in situ a los usuarios de los servicios de las
Clinicas Universitarias. El proceso se describe en la Instruccién Técnica IT 01. Estudios de
Satisfaccion. PGC 11.1 Satisfaccion de los Grupos de Interés.

Los resultados obtenidos se comparten con los Centros y con los responsables de las Clinicas, para
su posterior analisis y toma de decisiones oportuna.

Estos resultados también son compartidos por la Unidad de Calidad en las Comisiones de Calidad
de Titulo, Comisidn Calidad Centro y Comité de Garantia de Calidad para su andlisis y posterior
toma de decisiones, como se describe en el PGC 12.2 Analisis y Mejora.

Anonimato en el tratamiento de la informacion

La Unidad de Calidad garantiza el anonimato en el tratamiento de la informacion de todos los
estudios de medicién que realiza, de modo que no se puedan asociar las respuestas de cada
encuestado.

Este anonimato es comunicado a los encuestados en el lanzamiento de las encuestas,
cumpliendo con la normativa de proteccion de datos vigente.

Otras vias de recabar informacion de los grupos de interés

La Universidad Europea de Madrid emplea, ademas, otros métodos por los cuales obtiene
informacién sobre la satisfaccion de los grupos de interés como, por ejemplo:

— Reuniones de personal docente (feedback de los tutores, Juntas de Centro reuniones de
departamento, de profesorado, de directores académicos).

— Sugerencias y comentarios que surgen de la comunicacidon con otros agentes externos
(empresas, colegios profesionales, y universidades con las que existen convenios).

— Informacion obtenida a través del Vicerrectorado de Estudiantes mediante el andlisis de
instancias, informe del Defensor Universitario y reuniones formales e informales con
Delegacion de Estudiantes.

— Feedback de estudiantes, profesores y empleadores durante las Comisiones de Calidad.

Revision y mejora de los procesos de medicion de la satisfaccion

Con caracter anual los procesos de medicidon son evaluados, recogiendo el feedback de los
Centros y receptores de las encuestas, de modo que puedan introducirse modificaciones en los
cuestionarios, periodos de recogida de informacion, soporte, canales de comunicacién, etc.
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Recogida de resultados, andlisis y mejora

Los principales resultados de satisfaccion a nivel de titulo y de Centro son incorporados
anualmente a la Ficha de Indicadores para su analisis en las Comisiones de Calidad
correspondientes (Comisiones de Calidad de Titulo, Comisidn Calidad Centro y Comité de
Garantia de Calidad) y la toma de decisiones, como se describe en el PGC 12.2 Andlisis y Mejora.

A la finalizacién del curso académico también se incorporaran en la Memoria de Seguimiento
Anual de Titulo donde seran analizados de acuerdo con lo descrito en el PGC 12.3 Seguimiento
y Evaluacidn de las Ensefianzas Universitarias.

5. ESPECIFICIDADES POR CENTRO

Escuela de Arquitectura, Ingenieria y Disefio

No aplica

Facultad de Ciencias de la Actividad Fisica y Deporte

No aplica

Facultad de Ciencias Sociales y de la Comunicacion

No aplica

Facultad de Ciencias Biomédicas y de la Salud

No aplica

Escuela de Doctorado e Investigacion

No aplica

6. REGISTROS

NOMBRE RESPONSABLE DE LA CUSTODIA

grupo de interés

Informes de resultados de satisfaccion de cada

Unidad de Calidad

Ficha de encuestas de satisfaccion Unidad de Calidad

Infografias de Resultados de satisfaccion Unidad de Calidad
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7. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Las encuestas y entrevistas sobre la satisfacciéon de los usuarios se realizan periédicamente, se
analizan y son objeto de seguimiento anual. Son esenciales para la mejora continua, y se tienen
en cuenta para la toma de decisiones, asi como en la elaboracién de acciones para los planes de
mejora, tanto a nivel de titulo como a nivel de Centro. A nivel externo son objeto de andlisis y
seguimiento por la Agencia Evaluadora

IDENTIFICADOR 5 PERIODO DE
DEFINICION RESPONSABLE CALCULO
Tasa de respuesta de la Encuesta de Curso
INDO1 PGC11.1 | satisfaccion con la Titulacién (Grado) Unidad de Calidad académico
Tasa de respuesta de la Encuesta de Curso
INDO2 PGC 11.1 | Satisfaccidn con la Titulacion Unidad de Calidad cadémico
(Postgrado)
Tasa de respuesta de la Encuesta de Curso
INDO3 PGC 11.1 | Satisfaccidn con la Titulacion Unidad de Calidad académico
(Doctorado)
Tasa de respuesta de la Encuesta de Curso
INDO4 PGC 11.1 | satisfaccion con el Profesorado (Grado) Unidad de Calidad académico
Tasa de respuesta de la Encuesta de
INDO5 PGC 11.1 | Satisfaccién con el Profesorado Unidad de Calidad | <“"%
(Postgrado) académico
Tasa de respuesta en la Encuesta de Curso
INDO6 PGC 11.1 | Evaluacion de la Actividad Docente Unidad de Calidad .
(Grado) académico
Tasa de respuesta en la Encuesta de Curso
INDO7 PGC 11.1 | Evaluacion de la Actividad Docente Unidad de Calidad cadémico
(Postgrado)
Tasa de respuesta de la Encuesta de Curso
INDO8 PGC 11.1 | Satisfaccidn de los Directores de tesis Unidad de Calidad académico
con su Actividad docente
Tasa de respuesta del Estudio de Curso
INDO9 PGC 11.1 | empleabilidad a los estudiantes Unidad de Calidad cadémico
egresados (Grado)
Tasa de respuesta de la Encuesta de Curso
IND10 PGC 11.1 | Satisfaccion de los egresados Unidad de Calidad cadémico
(Postgrado)
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Tasa de respuesta de la Encuesta de Curso
IND11 PGC 11.1 | Satisfaccion de los egresados Unidad de Calidad académico
(doctorado)
Satisfaccién Global con la Universidad
IND12 PGC 11.1 | del Personal de Administracién y Unidad de Calidad | U"°
Servicios académico
Conocimiento de la Politica de Calidad ] ) Curso
INDI3 PGC11.1 | hor parte del personal docente (Grado) | Unidad de Calidad | . .
Conocimiento de la Politica de Calidad Curso
IND14 PGC 11.1 | por parte del personal docente Unidad de Calidad -
académico
(Postgrado)
Conocimiento del Sistema de Calidad y
IND15 PGC 11.1 | SUS procesos por parte del personal Unidad de Calidad | U™
docente (Grado) académico
Conocimiento del Sistema de Calidad y Curso
IND16 PGC 11.1 | sus procesos por parte del personal Unidad de Calidad .
académico
docente (Postgrado)
Conocimiento de los resultados de
IND17 PGC 11.1 | satisfaccion con tu docencia por parte | Unidad de Calidad | “U™°
del personal docente (Grado) académico
Conocimiento de los resultados de Curso
IND18 PGC 11.1 | satisfaccidn con tu docencia por parte Unidad de Calidad .
académico
del personal docente (Postgrado)
Conocimiento de los resultados de las
IND19 PGC 11.1 enCL{estas dela/s t|tu'IaC|on/es enla/s Unidad de Calidad Curso, '
gue impartes docencia por parte del académico
personal docente (Grado)
Conocimiento de los resultados de las
IND20 PGC 11.1 encu.estas dela/s t|tu.IaC|on/es enla/s Unidad de Calidad Cursol .
que impartes docencia por parte del académico
personal docente (Postgrado)

10




Universidad

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Europea MADRID

EDICION 09
PGC 11.1 SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

8. RESPONSABILIDADES

RESPONSABLES DESCRIPCION DE TAREA

Organos de Gobierno

Analizar los resultados obtenidos en los informes de
satisfaccién para la puesta en marcha de posibles planes
de mejora.

Unidad de Calidad

Planificar los diferentes estudios de satisfaccion (mapa de
encuestas) y el cronograma de lanzamiento.

Informar a estudiantes y Centros de la planificacion de
estudios de satisfaccion y del procedimiento de
evaluacion.

Determinar las dreas principales que se van a analizar con
cada encuesta y los items asociados.

Gestionar el lanzamiento y despliegue de cada estudio.

Dar seguimiento de la tasa de respuesta obtenida
durante el trabajo de campo vy refuerzo de |la
participacion.

Analizar los resultados obtenidos en cada estudio y
preparar los informes.

Dar seguimiento del trabajo de campo realizado por la
empresa de estudios independientes en los casos en los
que se cuenta con su refuerzo.

Recoger el feedback de los procesos de medicion de los
distintos estudios para incorporar mejoras en los mismos
(ej. Modificacion de items, replanteamiento de los
distintos estudios, revisién del cronograma de estudios,
etc.).

Centro

Reforzar la participacidn de los estudiantes en los estudios
de satisfaccion con el profesorado y el titulo/Universidad.

Analizar los resultados de los estudios de satisfaccién en
los Comision de Calidad de Titulo (CCT) vy
responsabilizarse de la puesta en marcha de posibles
planes de mejora.

Reforzar la participacidn de los estudiantes en los estudios
de satisfaccion con el profesorado y el titulo/Universidad.

Analizar los resultados de los estudios de satisfaccién en
los Comision de Calidad de Titulo (CCT) vy
responsabilizarse de la puesta en marcha de posibles
planes de mejora.
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EDICION 09
PGC 11.1 SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

9. GRUPOS DE INTERES Y RENDICION DE CUENTAS

La Unidad Calidad gestiona el estudio cualitativo y cuantitativo para medir la satisfaccién de los
usuarios.

Se obtienen los resultados que se explotan, segun un formato que facilite el analisis de los
resultados, y son enviados al Centro y a los diferentes departamentos, segln corresponda.

Con el fin de garantizar la maxima transparencia y promover la participacion de todas las partes
implicadas, a todos los grupos de interés sobre los resultados de satisfaccion de los distintos
grupos de interés, difundiéndose la informacién publica segln proceda y siempre acorde al PGC
2.1 Informacion Publica y Rendicién de Cuentas.

La participacion de los grupos de interés esta garantizada a través de los distintos estudios de
satisfaccion, de su representacidn en los drganos implicados, ver PGC 12.2 Analisis y Mejora, y
de la posibilidad por parte de cualquier individuo de comunicacién de incidencias o formulacidn
de reclamaciones y sugerencias mediante el procedimiento PGC 9.1 Atencidn al Estudiante.
Gestion de Sugerencias, Quejas, Reclamaciones y Agradecimientos.

La difusidn de los resultados de los estudios de satisfaccidn descritos en este procedimiento, con
el objeto de rendir cuentas a todos los grupos de interés, se realiza aplicando el procedimiento
PGC 2.1 Informacién Publica y Rendicidn de Cuentas.

10.CONTROL DE CAMBIOS
EDICION FECHA MOTIVO DE LA MODIFICACION
07 31/05/2019 Integracion SGIC  y Il
08 28/04/2021 Act_uallzacmn estructura pagina web y cambio Directora de
calidad
09 20/12/2022 Actualizacion del proceso.

11. ANEXOS

Instruccion Técnica IT 01. Estudios de Satisfaccion. PGC 11.1 Satisfaccidon de los grupos de interés
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