
 ENCUESTA GENERAL DE SERVICIOS. 

 

La Encuesta General de Servicios se puso en marcha por primera vez en el año 2015, y 

trataba de unificar en una herramienta más de 60 encuestas utilizadas por los 

diferentes servicios/centros/unidades. 

 

De aplicación online, a través de la aplicación Limesurvey UGR, está basada en el 

modelo internacional SERVQUAL publicado en 1988 por los profesores A. 

Parasurman, Valarie Zeithaml and Leonard L. Berry, y se dirige a cuatro colectivos 

diferentes: Estudiantado, PDI, PAS y Comunidad no universitaria, cubriendo la mayor 

parte del espectro de grupos de interés identificados en el Manual de Calidad de 

los servicios de la UGR. 

 
Durante 2022 se puso en marcha, concretamente durante el mes de julio, obteniendo 

los siguientes resultados: 

 

 

 
 



 
 

Si bien, se han realizado un informe por cada unidad, el cual se le ha enviado a cada 

unidad en enero de 2023, a nivel global los resultados de la encuesta se encuentran en 

los gráficos anteriores.  

 

Se puede comprobar como a nivel de colectivos, el PAS y PDI han tenido una cantidad 

de respuestas más que aceptable, sin embargo, la comunidad no universitaria y sobre 

todo el estudiantado han tenido a todas luces una tasa de respuestas muy por debajo 

de lo estadísticamente aceptable. Este es el principal motivo para cambiar la forma de 

medición de la satisfacción que a lo largo de 2023 va a realizarse. 

 

Si nos centramos en la valoración de los diferentes ítems, el peor valorado en todos 

los colectivos es el de los contenidos de la web, esta circunstancia se ha venido 
realizando en las anteriores encuestas y es uno de los motivos por los que se puso en 

marcha el proyecto de Nuevo modelo de Atención al Usuario en desarrollo por el 

Vicerrectorado de Política Institucional y Planificación. El resto de ítems están en 

valores por encima del 6 sobradamente por lo que creemos que la valoración global de 

los servicios de la UGR es muy óptima.  

 



La media ponderada global de la pregunta “En general, la valoración del grado de 

satisfacción con el servicio recibido es de:” es de 7,75 

 

A nivel global los resultados han sido muy buenos, pero con la salvedad de la escasa 

participación del estudiantado, lo que no nos permite extrapolar estos resultados a la 

realidad ni tampoco poder compararlos con otros años. 

 

En 2023 el nuevo modelo de Códigos QR sustituirá a esta encuesta general. 

 


