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Universidad de Almeria

1. INTRODUCCION

Los usuarios de la Universidad de Almeria, al igual que los de cualquier otra Administracién
Publica, se relacionan con ella presentando unas necesidades y expectativas que la
Universidad debe prestar con criterios de calidad y excelencia. Por esta razdn, desde la
Universidad de Almeria se ha contemplado estudiar dichas necesidades y expectativas acerca
de los servicios administrativos que ofrece, a través de mediciones sistematicas y continuadas
del grado de satisfaccidn de los usuarios con los servicios administrativos que reciben.

Tradicionalmente, se entiende el Nivel de Satisfaccion de los Usuarios de un servicio como la
relacion entre la Percepcidon sobre el servicio recibido y las Expectativas previas de los
usuarios. Para evitar este desajuste entre lo percibido y las expectativas es imprescindible
analizar la calidad del servicio.

La calidad percibida por los usuarios se entiende como la relacion entre la calidad esperada
(las expectativas) y la calidad realizada (la percibida). La evaluacién de la satisfaccion de los
Usuarios es una pieza clave en los principales Modelos de Gestién de Calidad, como el modelo
EFQM y la Norma ISO 9001.

De entre los diferentes modelos de medicidn para la evaluacién de la calidad percibida por los
usuarios destacamos dos, los modelos ServQual y ServPerf.

El modelo ServQual fue desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithaml en 1988. El modelo
original consiste en un cuestionario de 22 preguntas (items) agrupadas en 5 categorias
(dimensiones), aplicables practicamente a cualquier servicio. Estas dimensiones son:

e Capacidad de respuesta: Es la voluntad de ayuda a los usuarios, asi como el proporcionar un
servicio rapido y agil.

e Empatia: Consiste en la atencion esmerada e individualizada, el trato y la amabilidad.

e Tangibilidad: Se refiere a la apariencia de las instalaciones, los equipos, el personal y los
materiales.

e Fiabilidad: La capacidad para cumplir con lo prometido y hacerlo en tiempo y sin errores.

e Seguridad: Los conocimientos y la profesionalidad de los empleados y su capacidad para
inspirar confianza y seguridad.

Este modelo mide la calidad percibida de un servicio por el usuario como la diferencia entre lo
gue percibe el servicio y las expectativas que sobre él se habia formado previamente.

El modelo ServPerf, desarrollado por Cronin y Taylor en 1992, utiliza los mismos items que el
modelo ServQual, pero se diferencia en que no obliga al encuestado a responder 2 veces a
cada item, una para conocer sus expectativas y otra, para medir la percepcién de la calidad del
servicio. Es decir, este modelo no mide las expectativas, utilizando tan solo la percepcion
como mejor aproximacion a la satisfaccion de los usuarios.
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2. EL MODELO DE LA UNIVERSIDAD DE ALMERIA

El modelo empleado en los ultimos afios para la medicidon de la satisfaccidon de los usuarios con
los servicios prestados por el area de Administracidn y Servicios de la Universidad de Almeria
ha estado basado en los dos modelos anteriormente descritos, ServQual y ServPerf.

El proceso de evaluacién de la satisfaccién de los usuarios de los servicios prestados por el
area de Administracion y Servicios de la Universidad de Almeria es gestionado por la Seccion
de Calidad de los Servicios del Servicio de Planificacidn, Evaluacién y Calidad. Esta Seccidn es la
encargada de confeccionar cada afio los cuestionarios para cada una de las Areas o Servicios
Administrativos, utilizando para ello la herramienta LimeSurvey.

El cuestionario que se ha utilizado en este estudio se basa en una adaptacidn propia creada en
la UAL derivada del modelo ServPerf sobre la percepcidon de la satisfaccidn, personalizando
aspectos relacionados con sus dimensiones en lo que nosotros hemos denominado
“CUALIDADES” de la prestacion de servicio, y manteniendo la medicion de las expectativas a
través de un solo item. El cuadro siguiente sefiala las relaciones con el modelo
ServQual/SerPerf y las “CUALIDADES”:

Modelo ServQual

DIMENSION ASPECTOS CUALIDADES
TANGIBLES PERSONAS INSTALACIONES
Aspectos fisicos que el cliente percibe en la INFRAESTRUCTURA INNOVACION
organizacién OBIJETIVOS
CONFIABILIDAD EFICIENCIA
EFICACIA
Habilidad de desarrollar el servicio como se EFECTIVIDAD EFICACIA
pacté y con exactitud REPETICION
PROBLEMAS
VELOCIDAD DE RESPUESTA ESPERA
) oilidad inmedi deral INICIO Y TERMINO EFICIENCIA
Disponibilidad inmediata para atender a los DURACION DISPONIBILIDAD

clientes y dar un pronto servicio

POST-SERVICIO

ASEGURAMIENTO CORTESIA
-y e dems o oo SERVICIALIDAD IMPACTO
Habilida para CO:’;?I’;]I:?];aaS Ideas e inspirar COMPETENCIA PLAN'FICAC'()N
CREDIBILIDAD
EMPATIA PERSONALIZACION
i ion individuali ATENCION
Proveer cuidados y atefnmon individualizada CONOCIMIENTO DEL CLIENTE
a los clientes
Modelo de la Universidad de Almeria
CUALIDAD ASPECTOS ServQual
EFICACIA Trabajo sin errores FIABILIDAD
CAPACIDAD DE
EFICIENCIA Tiempo, rapidez, recursos materiales y plazos
RESPUESTA
ATENCION Amabilidad, empatia, trato personal, cortesia EMPATIA
IMPACTO ifusion informacién, comunicacién, publicidad, aumento de SEGURIDAD

ventas o de usuarios
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PLANIFICACION Procesos, organizacidn, planificacion, nimero de tramites SEGURIDAD
INNOVACION Herramientas de gestion, tecnologias, sistemas TANGIBLES
CAPACIDAD DE
DISPONIBILIDAD Horario, presencialidad
RESPUESTA

Espacios, limpieza, luz, localizacidn, ruido, aire acondicionado

INSTALACIONES TANGIBLES

Con respecto a la escala utilizada para medir dichos items hemos utilizado una graduacién
numérica larga con amplitud 0-10, asimilada a la escala escolar espafiola, lo que creemos que
facilitarda su comprension y uso a los encuestados. Esta escala, ademads, garantiza la
equidistancia entre sus valores.

La estructura de la encuesta se basa en tres CUALIDADES obligatorias (EFICACIA, EFICIENCIA y
ATENCION) y el resto opcionales, a elegir por cada drea. Dentro de cada una de las
CUALIDADES, en caso de ser elegida, se podra optar por uno, dos o tres items. En todo caso, el
contenido y adecuacién de cada una de las encuestas que se propongan deberdn ser
acordadas con el SPEC.

Este estudio se ha llevado a cabo con los datos obtenidos por las areas que han realizado sus
encuestas de satisfaccion con los cuestionarios descritos anteriormente, puestos a disposicion
de las dreas por este Servicio a través de la herramienta online LimeSurvey, no pudiéndose
incorporar los datos de aquellas areas que no se han ajustado a esta metodologia.

3. PARTICIPANTES

Con respecto a la poblaciéon del estudio, se ha segmentado la misma en 9 sectores
diferenciados, procediendo cada una de las areas a determinar a cuales de ellos les ofrecen
sus servicios, y cudl es el tamafio de dicha poblacién. Con estos datos se calcula el tamafio de
la muestra necesario para que el nivel de confianza sea del 90%, con un error muestral del 5%.
Este nivel de confianza indicaria que de cada 100 veces que repitamos el estudio
seleccionando muestras diferentes a partir de la misma poblacion, en 90 de ellas
obtendriamos el mismo valor de satisfaccion comprendido dentro del intervalo de confianza
(£5%).

3.1 Participantes por sector

En la siguiente tabla, aparecen los datos de participantes, diferenciados por sectores. En ella
se presentan tres datos: La poblaciéon real usuaria del drea, la muestra propuesta (calculada
para obtener una confianza del 90%), y el nimero de encuestas obtenido.

Leyenda: Personal de Administracién y Servicios PAS
Personal Docente e Investigador PDI
Estudiante de Titulo Oficial EST
Titulado/a (los egresados) TIT
Futuro Alumno FUT
Empresa de Practicas y Empleo EMP
Proveedor de Suministros o Servicios PRO
Otros Demandantes de Empleo DEM
Otros OTR
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PAS PDI EST TIT FUT EMP PRO DEM OTR
Poblacion 159 375 9087 0 0 0 0 0 82
Muestra 4 10 247 0 0 0 0 0 2
Encuestas 9 35 247 0 0 0 0 0 16

La CONFIANZA real obtenida hasta ahora segun las encuestas recibidas con respecto a la
muestra propuesta es de:

CONFIANZA obtenida

92,50%

Como analisis, y teniendo en cuenta el periodo estudiado, se puede deducir que:

El ritmo de recogida de encuestas es ADECUADO

300
250

200
150 B Muestra
100 B Encuestas
50
0 - . . . . . o
PAS PDI EST TIT FUT

EMP PRO DEM OTR
Grdfico 1: comparativa entre muestra requerida y encuestas recibidas en el Area
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Grdfico 2: comparativa entre los grados de CONFIANZA de las Areas
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3.2 Participantes por edad

Con respecto a la edad de los participantes, la distribucidon de encuestas es la siguiente:

Mas de 68 '
59 -68
49 - 58
T M Participantes

39-48

29-38

Hasta 28

0 50 100 150 200 250

Grdfico 3: comparativa de participantes por edad en el Area

Rango Participantes Porcentaje
Hasta 28 239 77,85%
29 - 38 26 8,47%
39-48 23 7,49%
49 - 58 14 4,56%
59 -68 5 1,63%
Mas de 68 0 0,00%

307

3.3 Participantes por sexo

A continuacion se presenta la distribucion de las encuestas segln el sexo de los participantes:

200 -
180 -
160 -
140 -
120 -
100 -
80 -
60 -
40 -
20 -

0

B Mujer

B Hombre

Grdfico 4: comparativa de participantes por sexo en el Area

Rango Participantes Porcentaje
Mujer 189 61,56%
Hombre 118 38,44%
307
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4. RESULTADOS

4.1 Fiabilidad

La fiabilidad se puede definir como la capacidad de obtener resultados estables en mediciones
sucesivas del mismo fendémeno. Es decir, se refiere al grado en que la aplicacidn repetida del
instrumento (en este caso la encuesta), al mismo sujeto, produce iguales resultados. Por
ejemplo, si la encuesta se aplica hoy a un grupo de personas y proporciona ciertos datos; si se
aplica un mes después y proporciona valores diferentes, tal encuesta no seria fiable.

Para el calculo de la fiabilidad se ha utilizado el llamado “coeficiente a de Cronbach”, cuyo
valor se encuentra dentro del intervalo entre 0 y 1, representando el valor 1 el 100% de
fiabilidad. Se basa en la medicién de la respuesta del sujeto con respecto a los items del
cuestionario. Se calcula siguiendo la siguiente férmula:

a : Es el Coeficiente de Alfa de Cronbach

€ Ag°P
K : Es el nUmero de items a= K él- a S u
$Si2 : Es la sumatoria de Varianzas de los items K-1 & Srz N
ST2 :Esla varianza de la suma de los items 8 H

El dato obtenido sobre la fiabilidad es de:

FIABILIDAD Analisis

0,942 El instrumento es CONFIABLE

4.2 Validez

La validez significa el grado en que la encuesta mide realmente lo que se quiere medir y no
variables no relacionadas, se pregunta si la encuesta mide lo que se supone que debe medir.
Es decir, en nuestro caso, comprueba que los datos indicados en los items que hayan sido
utilizados por alguna de las CUALIDADES satisfaccidon estan relacionados con lo expresado en
el ultimo item de “satisfaccion general”. Por ejemplo, si la satisfaccion indicada con respecto a
los items de las CUALIDADES es alta, la satisfaccion general de la Ultima pregunta (general)
también deberia serlo.

Para el cdlculo de la validez se ha utilizado el denominado “indice de correlaciéon r de
Pearson”, indicando el valor 1 la maxima expresién de validez. El calculo se realiza dividiendo
la covarianza de las dos variables por el producto de las desviaciones estandar de ambas:

r :Es el indice de correlacion de Pearson SXY
oXY :Es la covarianza de las dos variables r= 3
oX, oY :Esla desviacidn estandar de cada una de ellas SX ‘SY

El dato obtenido sobre la validez es de:

VALIDEZ Analisis

0,927 Los datos obtenidos son FIABLES
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4.3 Puntuacion GLOBAL y expectativas en el Area

Para obtener el valor de la satisfaccién GLOBAL de los usuarios con el Area se han tenido en
cuenta el peso que tienen las distintas CUALIDADES en la prestaciéon de servicio. Es decir,
aquellas que tienen la consideracién de obligatorias influyen de una manera mas importante
que el resto en el calculo final:

CUALIDAD Tipo Peso Clave Elegida por Area
EFICACIA Obligatoria Valor x 2 Co1 Si
EFICIENCIA Obligatoria Valor x 2 Coo Si
ATENCION Obligatoria Valor x 2 Cos Si
IMPACTO Voluntaria Valor x 1 Cw1 Si
PLANIFICACION Voluntaria Valor x 1 Cyy No
INNOVACION Voluntaria Valor x 1 Cys Si
DISPONIBILIDAD Voluntaria Valor x 1 Cva Si
INSTALACIONES Voluntaria Valor x 1 Cys Si

Asi, la formula actual de cdlculo queda representada de la siguiente forma:

.. . (Valor Item;Cualidad +...+ Valor Item,Cualidad)
Puntuacion Media de la CUALIDAD =

n

., (2% (Coy + Coz + Coz) + Cyg + ... + Cys)y + .o + (2 X (Coy + Cop + Coz) + Cyy + ... + Cys)n
Puntuacion GLOBAL =

(6 + numero de Cy utilizadas) x Niimero de encuestas (n)

Como se puede observar la puntuacién obtenida en cada CUALIDAD viene determinada por la
media de los valores de los items que pueden tener asociados. Es decir, cuando una CUALIDAD
es seleccionada esto implica que al menos tiene que tener un item, pudiendo afiadirse otro/s
adicionales a voluntad del Area.

Por otro lado, una vez concretada las puntuaciones de las CUALIDADES estos valores se
multiplicaran por 2 o por 1 en funcidn de si son obligatorias o voluntarias.

Con esta regla de célculo la puntuacién obtenida por el Area en el presente afio es:

Tipo 2012 2013 2014 2015 GLOBAL
Satisfaccion 7,35 8,00 8,47 8,10 8 1 O
Expectativas 6,66 6,74 6,93 7,95 Y

| Servicio de Biblioteca Universitaria |

8 -
7 - . .z
| Satisfaccion
6 - B Expectativas
5 -
T T T T T T T I/

2012 2013 2014 2015

Grdfico 5: tendencias sobre puntuacion GLOBAL y Expectativas en el Area
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4.4 Puntuaciéon media por CUALIDAD
M Eficacia
10 - M Eficiencia
9 - H Atencién
8 - B Impacto
7 - M Planificacion
6 - M Innovacién
5 - = Disponibilidad
4 M Instalaciones

Grdfico 6: comparativa de puntuacién media por CUALIDADES en el Area

CUALIDAD Media Desv. Stan.
Eficacia 8,12 1,99
Eficiencia 8,50 1,82
Atencion 8,51 1,75
Impacto 7,95 1,86

Planificacién

Innovacidn 7,76 1,90
Disponibilidad 7,54 2,44
Instalaciones 7,72 2,01

4.5 Puntuacidon media por CUALIDAD e item

iitem Clave

Me han proporcionado un servicio sin errores

El personal me ha prestado el servicio solicitado en un tiempo adecuado

El personal me ha atendido amablemente

El personal ha resuelto mis necesidades

Estoy satisfecho con los recursos de informacion disponibles

La informacién que me han proporcionado cubre mis necesidades
Tengo a mi disposicion herramientas tecnoldgicas adecuadas

Es facil acceder a la informacidn que necesito de forma auténoma
El horario de apertura me parece suficiente

El espacio contribuye al estudio y al aprendizaje
Las instalaciones son adecuadas

Universidad de Almeria
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Clave de Item CUALIDAD Puntuaciéon Media Desvi.Estand
11 8,12 1,99
12
13 8,50 1,82
14
I5 8,63 1,79
16 8,38 1,92
17 7,84 2,18
18 8,06 1,81
19
110
111 7,79 2,11
112 7,76 1,93
113 7,54 2,44
114
115 7,77 2,09
116 7,73 2,14
117
118
119
120
121
122
123
124
10
9
[ |
\/ 0
s | ¢ A
A * o X o
X
7
6
5
44—
11 12 13 14 5 16 17 18 19 110 111 112 113 114 115 116 117 118 119 120 121 122 123 124

@ Eficacia M Eficiencia A Atencidn @ Impacto X Planificacion @ Innovacién A Disponibilidad @ Instalaciones

Grdfico 7: comparativa de puntuacién media por CUALIDAD e tems en el Area

Universidad de Almeria

Pagina 11 de 21



e “;‘\ Informe de Revision de resultados de la evaluacion de la IR
:‘. :.‘ spec SATISFACCION de los usuarios de Servicio de Biblioteca
D O0e caidadras Universitaria Sat4

4.6 Puntuaciéon media por CUALIDAD y sexo

10 -
8 -
H Mujer
6 -
B Hombre
a —— :
Q‘-}'b Q‘-}’b g{o“ oéo g,'°° é'\‘o“ . \bob ] ooz"
é\b & & & « & §°\\ &
é s N 0\ \o(‘ O ‘?\
Q\ o\a,Q \.&
Grdfico 8: comparativa de puntuacién media por CUALIDADES y sexo en el Area
Puntuacién Media Desv. Estand.
CUALIDAD Mujer Hombre Mujer Hombre
Eficacia 7,85 8,58 2,09 1,74
Eficiencia 8,25 8,90 1,96 1,49
Atencion 8,20 9,01 1,96 1,18
Impacto 7,72 8,31 1,91 1,71
Planificacién
Innovacion 7,51 8,16 1,93 1,80
Disponibilidad 7,24 8,02 2,49 2,29
Instalaciones 7,47 8,12 2,17 1,65
4.7 Puntuacion media por CUALIDAD y edad
10
W Hasta 28
9 m29-38
8 m39-48
7 m49-58
6 m59-68
5 ® Mayor 69
4

Grdfico 9: comparativa de puntuacién media por CUALIDADES y edad en el Area
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CUALIDAD Hasta 28 29 -38

39-48

9,57
9,57
9,46
9,39

9,02
9,27
8,93

39-48

Puntuacién Media
49 - 58

9,50
9,57
9,50
9,11

9,14
9,23
9,07

Desviacion Estandar
49 - 58

9,80

10,00

9,90
9,75

8,70
10,00
10,00

59 -68 Mayor 69

59-68 Mayor 69

Eficacia 7,86 8,23
Eficiencia 8,34 8,04
Atencion 8,35 8,37
Impacto 7,65 8,40

Planificacion
Innovacion 7,44 8,60
Disponibilidad 7,24 7,50
Instalaciones 7,52 7,60
CUALIDAD Hasta 28 29-38

Eficacia 1,90 2,97
Eficiencia 1,66 3,27
Atencion 1,64 2,91
Impacto 1,79 2,52

Planificacion

Innovacion 1,87 2,20
Disponibilidad 2,39 3,28
Instalaciones 1,86 3,11

4.8 Puntuaciéon media por CUALIDAD y sector

0,79
0,95
0,85
0,81

0,95
0,98
1,58

0,94
0,85
0,94
0,94

0,91
1,09
1,09

0,45
0,00
0,22
0,29

2,11
0,00
0,00

10

Grdfico 10: comparativa de puntuacién media por CUALIDADES y sector en el Area

Universidad de Almeria

M Eficacia

M Eficiencia

m Atencion

B Impacto

M Planificacion

M Innovacion

1 Disponibilidad

I Instalaciones
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Puntuacién Media

Eficacia Eficiencia  Atencion Innova.

PAS 9,22 8,67 8,61 8,78

PDI 9,54 9,63 9,63 9,14

Estudiantes 7,95 8,37 8,39 7,52

Titulados
Fut.Alu.
Emp.Pract.

Proveedores
Deman.Empl.

Otros 7,13 7,81 7,81 7,83

Desviacién Estandar

Sector Eficacia Eficiencia  Atencidon Innova.
PAS 0,97 2,55 2,72 0,91
PDI 0,85 0,81 0,70 1,01
Estudiantes 1,93 1,73 1,69 1,92
Titulados
Fut.Alu.
Emp.Pract.
Proveedores
Deman.Empl.
Otros 3,22 3,15 2,59 2,08
4.9 Puntuacidon GLOBAL por sector y nimero de encuestas
300 -
Numero de Encuestas
250 -
200 -
150 -
100 -
50 -
|
r ‘ T T T c T 1
0 1 2 3 4 5 6 10

Nivel de Satisfaccion

Disponi. Instal.
8,67 8,56
9,40 9,22
7,27 7,55
7,40 7,09

Disponi. Instal.
2,24 1,31
0,86 0,98
2,48 1,96
2,47 3,07

& PAS
EPDI

A Estudiantes

X Titulados

X Futuros

® Empresas
Proveedores

# Demandantes

A Otros

Grdfico 11: correlacion entre nimero de encuestas y nivel de satisfaccién por sectores en el Area

Sector Numero de encuestas GLOBAL de Satisfaccion
PAS 9 8,82
PDI 35 9,47
Estudiantes 247 7,93
Titulados
Futuros
Empresas
Proveedores
Demandantes
Otros 16 7,44

Universidad de Almeria
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Grdfico 12: comparativa de puntuacién media por CUALIDADES y SubAreas en el Area

Puntuacion media y GLOBAL

Disponi.

Global

Instal.
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4.10 Puntuacién media y GLOBAL por CUALIDAD y SubAreas
SubArea Encuestas Clave
Servicio de Biblioteca Universitaria, en general 230 S1
Préstamo a domicilio 8 S2
Préstamo Interbibliotecario 17 S3
Préstamo CBUA 1 sS4
Espacios y equipos para el trabajo individual o en grupo 20 S5
Atencion a las consultas de informacion 4 S6
Adquisicion de recursos de informacion 2 S7
Formacion de usuarios 15 S8
Apoyo a la investigacion 10 S9
307
10 p = A
‘ Ps L # Eficacia
9 . = g (‘) Z—d—ﬂ—c M Eficiencia
P~ & A A ’ A Atencion
o
g @ Impacto
7 x . A
o : L3 X Planificacién
6 @ Innovacioén
5 A Disponibilidad
© Instalaciones
4 : : : : : : : : : : : : : |

Global

SubArea Eficacia Eficiencia  Atencidn  Impacto Planif. Innova.
S1 8,02 8,41 8,38 7,74 7,55
S2 8,25 8,75 8,31 7,50 7,43
S3 9,82 9,88 9,74 9,44 9,21
S4 10,00 10,00 9,00 10,00 9,00
S5 6,32 7,25 7,98 6,79 6,45
S6 9,50 9,00 9,00 9,75 8,50
S7 8,00 9,00 9,25 8,00 8,25
S8 9,07 9,07 9,40 9,20 9,47
S9 8,90 9,00 9,00 9,89 9,83

Universidad de Almeria

7,35
7,14
9,21
8,00
6,58
8,50
7,00
8,91
10,00

7,58
7,00
8,79
8,50
6,93
7,75
9,00
9,43
8,90

7,97
7,83
957
9,35
7,03
8,95
8,48
9,22
8,95
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SubArea Eficacia

Desviacién Estandar

S1 1,85
S2 1,98
S3 0,39
sS4

S5 2,87
S6 0,58
S7 0,00
S8 0,96
S9 3,14

4.11 Puntuacién GLOBAL y Expectativas con tendencias de TODAS las Areas

Cédigo Area

Eficiencia  Atencion  Impacto Planif. Innova.
1,74 1,68 1,78 1,82
1,75 2,72 1,58 1,64
0,33 0,47 0,86 0,64
2,36 2,06 2,69 2,74
1,15 1,15 0,29 0,58
1,41 1,06 1,41 1,06
1,03 0,69 0,77 0,83
3,16 3,16 0,22 0,35

Disponi.

2,47
1,77
1,05

2,97
0,58
1,41
1,51
0,00

2014

AAG
ADEP
AREC
ATDI
ARA
ARCH
ES
EUA
GC
GJ
PRL
SBU
SC
SCTR
SDEP
SGI
RRHH
SGE
SIE
STIC
SOM
SOD
SPEC
RRII
SUE
EXT
UEC

ADM

Universidad de Almeria

2012 2013
8,11 7,91 8,21 6,61 8,56
8,94 8,45 8,82 7,83 9,20
7,49 7,65 9,20 7,97 9,00
8,18 7,68 8,88 7,83 8,72
8,23 6,87 8,88 6,78 8,30
9,10 8,78 8,51 6,65 9,00
7,84 7,54 8,40 7,43 9,00
8,53 7,64 8,69 7,25 9,17
7,95 8,75 7,44 7,27 8,60
9,02 8,31 9,47 8,53 9,77
7,34 7,13 8,28 7,16 7,90
7,35 6,66 8,00 6,74 8,47
8,31 7,82 8,80 7,16 8,47
8,38 7,30 8,66 6,90 8,51
7,19 7,13 7,93 6,68 8,21
8,37 7,50 8,95 7,39 9,15
3,18 3,44 8,19 6,11 8,95
8,44 8,10 8,53 7,03 8,35
7,10 7,13 8,96 8,19 8,58
7,87 7,52 8,13 7,23 8,61
6,94 6,68 7,82 6,76 7,74
8,23 7,83 8,48 7,55 8,77
8,16 7,69 8,55 7,08 8,98
6,93 6,52 7,23 6,05 7,80
7,78 6,43 7,54 6,82 8,28
8,61 8,72 8,51 8,61 9,04
8,83 8,99 9,04 7,80 9,32
7,92 7,55 8,32 7,19 8,51

6,73
8,18
7,06
7,84
6,33
6,97
8,08
7,79
7,88
8,75
6,97
6,93
7,11
7,25
6,95
7,33
7,22
7,54
7,67
7,37
6,92
7,63
7,84
6,22
7,13
8,42
8,89

7,32

Instal. Global
1,82 1,50
3,16 1,93
1,07 0,32
2,99 2,19
144 035
0,00 0,11
0,76 0,74
3,14 NS
2015
9,31 8,87
9,28 8,94
5,36 7,00
8,88 8,51
8,06 6,94
9,26 7,81
9,18 8,68
9,16 8,56
9,06 8,30
9,61 9,07
7,31 7,32
8,10 7,95
8,61 8,26
9,01 8,09
8,61 8,47
8,51 8,56
9,19 8,14
9,20 8,35
8,09 7,89
8,69 7,54
8,38 7,84
8,62 7,12
9,00 8,28
8,04 7,79
8,30 7,58
9,32 9,23
9,14 9,08
8,56 7,95
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Grdfico 13: tendencias y comparativa sobre puntuacién GLOBAL en las 10 primeras Areas
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Grdfico 14: tendencias y comparativa sobre puntuacion GLOBAL de la 10 sequndas Areas
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Grdfico 15: tendencias y comparativa sobre puntuacién GLOBAL de la 10 ultimas Areas y Administracion

Como resumen, se muestra el detalle de las 3 primeras Areas mejor valoradas por los

usuarios en el presente afio:

Oden

N
1°© 10 10

w

5. PROPUESTAS DE MEJORA

Area

Gabinete Juridico

Servicios Externalizados
Apoyo a Areas de Gobierno

Satisfaccion
9,61
9,32
9,31

Mas alld de las medias de percepcién de la Satisfaccidon y Expectativas, el instrumento ofrece
otra informacidon adicional que también es recabada de los propios usuarios: se trata de
propuestas cuantitativas sobre las CUALIDADES en las que el Area deberia mejorar y que, por
lo tanto, deberia tener su reflejo en futuros Planes de Mejora.

A continuacion se detalla dicha informacién que se espera sea de su interés:

Cualidad
Eficacia
Eficiencia
Atencion
Impacto
Planificacién
Innovacién
Disponibilidad
Instalaciones

Universidad de Almeria

N2 de Propuestas

5,56%
9,72%
9,17%
10,28%
13,33%
12,22%
13,61%
26,11%

Porcentaje
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Grdfico 16: comparativa por CUALIDADES y Propuestas de Mejora en el Area
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Grdfico 17: comparativa por CUALIDADES y Propuestas de Mejora en el Area

6. OBSERVACIONES

A parte de todas las medidas recibidas de una manera cuantitativa, el usuario disfruta también
de una ventana en la que expresa libremente cuantas consideraciones estime oportunas. El
contenido de dichas expresiones son responsabilidad exclusiva de los mismos, sefialando, por
consiguiente que el presente Informe es de uso reservado interno a los integrantes del Area.

En cualquier caso, el propdsito de esta informacion es, al igual que la anterior, ayudarnos a
mantener la mejora continua del Area, aun a expensas de recibir posibles criticas sobre
nuestra prestacion de servicio.

Es conveniente leerlas y analizarlas para que, en su caso, sean tenidas en cuenta en el préximo
Plan de Majora del Plan Anual de Calidad.

Igualmente, si se tratase de felicitaciones se sugiere den el refuerzo necesario a las personas
objeto de las mismas como reconocimiento a sus buenas practicas.

Universidad de Almeria
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A continuacidn se presentan las primeras 60 OBSERVACIONES recibidas a través de este
instrumento. Esperamos que sea de su interés:

Observaciones

aumenten los manuales de derecho penal actualizados en lugar de sancionar tanto a los alumnos
Actualizar los portatiles, revisar las salas de trabajo y sus reservas y poner enchufes para cargar los portatiles.

- Arreglar enchufes de la Sala 20

- Arreglar luces de las mesas.
En la época de examenes abrir la biblioteca grande en fines de semana.

Mejorar los espacios de Salas de trabajo

En época de examenes se abra la biblioteca al menos los fines de semana.
Entre profesores y alumnos.

No todo el personal no es amable, sélo algunos.

- Deberia haber mas espacio para el trabajo en grupol
- La atencion al publico deberia mas rapido y mas amable.
- Aumentar el horario en época de examenesl

- El internet se suele caer y los ordenadores mas nuevos dan un error que reinicia el PC borrando todo el trabajo realizado.
- Deberia haber mas alulas de trabajo las que hay se ocupan muy répido.

- Mas limpieza de los aseosl

- Que funcionen las maquinas de café.
-Nada

La informacién personal gracias al servicio de personal de la Biblioteca es insustituible.

El servicio de reprografia deberia estar vinculado. Parece un sinsentido que sea mas facil acceder a documentos en bibliotecas

remotas (te lo sirven en PDF) que conseguir un documento de la propia BUNS si solo esta en papel (tienes que desplazarte a la
De las cuatro fotocopiadoras que hay en la biblioteca, hoy sélo funcionaba una y encima no tenia folios. Normalmente hay

problemas para poder hacer fotocopias por falta de folios. El servicio técnico debe pasar muy de tarde en tarde y aun cuando
- Mejorar el espacio de estudio con la apertura del mismol

- Ordenadores que funcionen adecuadamente
Se deberia mejorar la calidad de los portatiles

- Abrir la Sala de horario especial ininterrumpidamente durante todo el afio.

- Ampliar el horariol
- Biblioteca en fin de semana.
- Mas portatiles

- Espacios de salas de trabajo.
- Instalar los programas necesarios en los equipos informaticos por ejemplo pspice, logicwork, madlab, etc.

- Arreglar las goteras

- Ofrecer mas portatiles.

- Una Universidad debe ofrecer a sus estudiantes la informacién y conocimientos mas recientes, ademas de la maxima oferta
que sea posible en cuanto a tecnologia actual.

- Horario de apertura mas amplio o mejor distribuido (Ej. de 9 AM - 10 PM)&

- Ampliar Sala 24 h. o bien enchufes en el CIDU.

- Cambiar lo suelos de las salas, con el calzado son muy ruidosos.Bl

- Mejorar la red wi-fi, cada dos minutos hay que volver a poner la contrasefia o se desconecta.l

- El personal presente en las Salas no hace lo necesario para mantener el silencio, incluso cuando este personal es el que hace
ruido.

Mas portatiles
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Observaciones

Mejorar el espacio de estudio con la apertura del mismofl

Ordenadores que funcionen correctamente
- Abrir la sala de horario especial ininterrumpidamente durante todo el afo

-Ampliar el horariol?
-Biblioteca en el fin de semana
- Necesidad de mas Salas de grupos.

- Mejorar la conexidn wi-fi
- Mas ordenadores portatiles.
Limpiar mas. Sobre todo los bafios

Biblioteca mas que sucia

Los aseos estdan muy sucios y nunca hay papel higiénico.@

Por favor, limpiar mas a menudo.

Los ordenadores van muy mal y el internet es de baja calidad.i
Se necesitan mas aulas para realizar trabajos.

No hay portatiles suficientesl

La biblioteca 24 h deberia ser sélo para estudiantes universitarios
- Mas silencio.

- Servicio excelente

- Mds ordenadores

- Mas Salas de trabajo.

- Ampliacién de las instalaciones de estudio y sus horariosf

- Mejorar los portatiles y el servicio wi-fi

jiapertura de la sala grande los fines de semana en épocas de examenes ya!! un premio econémico para esas personas que se
hagan cargo en esos dias, y mas papel higiénico en los bafios. creo que hablo por todos, un saludo.

- En época de examenes no deberia cerrar los fines de semana.

- La calefaccion y el aire funcionan mal, o hace mucho frio o hace mucho calor

- Haber mas portatiles, somas mas alumnos que lo que se necesitan mas de 100
- Mas portatiles que sirvan y poner aire acondicionado en las Salas de Trabajo.

- Mas ordenadores para los estudiantes.

- Poner a disposicion mas portatiles

- Mas Salas de Trabajoll

- Mas ordenadores portatiles.
- Que pongan en hora el reloj de las chicas de informacidén, que no sancionen por un minuto que ha pasado de tu tiempo,

cuando en el reloj de los ordenadores aun no ha pasado el tiempo.

Antonio es un encanto

Tuve mi presencial en el mes de junio, actualmente ya me encuentro en mi pais, a mas de 9000 kilémetros, y siempre me
siento satisfecha del trato que me han dado en la biblioteca, sigan siendo tan calidos al atender principalmente a los que no

En periodos vacacionales se limita el acceso

Ndmero de asistentes adecuado, y formador preparado.

He tenido personalmente dificultades en ver la pantalla de la sala (aunque llevo gafas la adpatacion de los ojos al ordenador y
la pantalla es dificil cada vez es mas dificil), y el ordenador que me tocé no funcionaba

mejorar y aumentar las salas de trabajo en grupo

Inconcebible que la biblioteca cierre los fines de semana, no promueve que el estudiante pueda desarrollarse mejor.

Que arreglen los secamanos y los aires acondicionados de las salas.

Ahora que llega el invierno, tengan ustedes cuidado con la calefaccién por favor.
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