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I. METODOLOGIA DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

Procedimiento de
referencia

PG-02-EVAL: Evaluacién y Mejora (rev.0)

Modelo de referencia

SERVQUAL

Modalidad

Online (a través de la herramienta Limesurvey)

Colectivo encuestado
(marcar con una X)

Estudiantado X | PDI X | PAS X | Comunidad no universitaria X

Escala de valoracion

I a 10 (representando | el valor minimo, y 10 el valor maximo)

Periodo de apertura de la
encuesta

Abierta permanentemente (lanzamiento y publicidad durante el mes de Abril)
Los datos se recogen a fecha de | de mayo.

PARAMETROS ESTADISTICOS

Criterios para el calculo
del tamaiio de la muestra

Norma UNE 66176. Sistemas de Gestion de la Calidad. Guia para la medicion, seguimiento y
analisis de la satisfaccion del cliente

Tamaiio de la poblacion

62.000

Tipo de poblacion

Distribucion Normal

Intervalo de confianza 90% (Za/2=1,645) 95% (Za/2=1,96) 99% (Za/2=2,576) X
(marcar con una X)

g= De.swacmn T EL? 2 E = Error muestral 0,2

poblacional

MUESTRA Y SEGMENTACION DE RESULTADOS

Numero de encuestas

. 657

minimo

Encuestas contestadas 3.967

i{Muestra representativa? Si| X No

Segmentacion Estudiantado PDI PAS Com. no universitaria

Numero de encuestas Estudiantado | 656 |PDI 575 |PAS 50 [Com-no 214

minimo por segmento universitaria [90%]

Nimero de encuestas Estudiantado | 2.761 |PDI 1321 |PAS 453 [Som:ne 259

contestadas universitaria

{Muestra representativa? Estudiantado Si | PDI Si | PAS Si Cgm. e Si
universitaria

Observaciones

La segmentacion por unidad/servicio, se realiza a través de un informe individualizado, analizando la
representatividad de los datos a nivel de unidad/servicio.
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2. RESULTADOS. Tablas de datos y representaciones graficas

2.1. Resultados globales por items de valoracion

Estudiantado PAS PDI Externos Total
Nuimero Preguntas Comunes N Valor [Desv (0)[ N |Valor|Desv () N |Valor|Desv (o) N |Valor|Desv (0)] N Valor

| El personal del servicio le inspira confianza 1915 7,16 212 |949] 812 | 171 925 | 80l 1.85 | 170 | 883 | 1,72 | 3959 | 7,66

El personal del servicio le ofrece atencién 1895 7,21 221|951 816 1,81 915 | 817 | 1,86 | 170 | 888 1,80 | 3931 | 7,74
2 personalizada

Bl personal del servicio le ha tratado con educacién | g, 7,56 221 |946| 841 | 169 | 905 | 838 | 18 [170]| 902 | 162 | 3922 802
3 y empatia

Bl personal del servicio ha contestado a sus 1904 7,40 226 | 946| 816 1,85 904 | 818 | 1,89 | 170 | 884 1,89 | 3924 | 7,82
4 preguntas y/o dudas de forma satisfactoria

Los contenidos de la pagina web del servicio le 1678 6,38 242 |904| 755 | 188 | s | 737 | 218 |59 | 792 | 223 | 3852 6,97
5 permiten encontrar informacién facilmente

El tiempo de espera para recibir atencién

personalizada (presencial, telefonica y/o electrénica) [ 1758 6,68 2,45 867| 7,96 1,78 892 | 8,05 1,99 170 | 8,68 2,12 3687 7,41
6 es adecuado

En general, la valoracién del grado de 1830 | 7,14 2,05 (986 8,03 | 1,74 | 976 | 7,93 | 1,93 |175| 879 | 1,76 |3967| 762
7 satisfaccion con el servicio recibido es de:

~ En general, la valoracion del grado de satisfaccion con el servicio recibido es de:

El tiempo de espera para recibir atencién personalizada (presencial, telefonica y/o
electrénica) es adecuado

Los contenidos de la pagina web del servicio le permiten encontrar informacion

facilmente
= TOTAL
< El personal del servicio ha contestado a sus preguntas y/o dudas de forma ® Estudiantado
satisfactoria = PDI
m PAS
) El personal del servicio le ha tratado con educacién y empatia = EXTERNOS
~ El personal del servicio le ofrece atencidn personalizada

- El personal del servicio le inspira confianza

EN RELACION A LOS RESULTADOS ANTERIORES SE PUEDE DEDUCIR QUE:

e Lavaloracion total es alta, obteniendo un resultado de 7,62 puntos.
En lineas generales, los servicios de la UGR se encuentran muy consolidados, contando con afios de experiencia
y conocimiento (dos de nuestros valores).

e El valor obtenido por los lecti PDl y PAS, 7 n r ivamente, son
practicamente iguales.
Esta circunstancia puede deberse al conocimiento interno de la institucion por estos colectivos, que empatizan
con los problemas globales y valoran el servicio ofrecido desde una éptica parecida.

INFORME SOBRE EL ESTADO DE LOS SERVICIOS DE LA UGR 2017 (rev.0) Abril 2017
Anexo: Informe Resultados Encuesta General Servicios UGR

Pagina3



% UNIVERSIDAD
s DEGRANADA

e El segmento que obtiene peores resultados es el colectivo estudiantado: 7,14 puntos.
En contraposicién con el andlisis anterior, el estudiantado vive en los centros, y es complicado que conozcan
una estructura tan compleja como la UGR.
Durante el afio 2017 se pretende redefinir el sistema de cartas de servicios de la UGR, lo cudl puede ser una
oportunidad para comunicar mejor nuestros servicios, enfocdndolos no servicio a servicio, sino desde una
perspectiva global de proceso, probablemente mds facil de comprender para el alumnado.

e La dimensién peor valorada es “Los contenidos de la pagina Web”’, con una puntuaciéon de
6,97 (0,44 puntos por debajo de la siguiente dimension, 0,65 puntos por debajo de la media global, y
1,05 puntos por debajo de la dimensiéon mejor valorada).

Esto es una realidad asumida por la institucion, por lo que se ha definido un objetivo (10.1) que prentende
actuar en la modernizacién de la estructura Web de la UGR. En los proximos afios, a medio o largo plazo, se
verd la evolucién conforme se vaya adaptando la web.

e La dimensién mejor valorada es “El personal le ha tratado con educacién y empatia”, con
una puntuacion de 8,02 (0,20 puntos por encima de la siguiente dimension, 0,40 puntos por encima de
la media, y 1,05 puntos por encima de la dimension peor valorada)

Como se ha comentado anteriormente, los servicios estdn muy consolidados, y el personal tiene una vocacién
de servicio alta.

2.2. Resultados comparados estudiantado

Dimension |: El personal del servicio te inspira confianza

0,00 1,00 2,00 300 400 500 6,00 7,00 8,00 9,00 10,00

Centros Académicos - Conserjerias 753

Centros Académicos - Secretarias 6,90

— Gestion Econémica-Financiera §,7I [

Asistencia Estudiantil - SICUE 6,44

Asistencia Estudiantil - Alojamiento 574 |

Asistencia Estudiantil - Asistencia Social 670

Servicio de Becas (Ministerio, Propias) 578 |

Servicio de Alumnos (Acceso a la Universidad: Selectividad, preinscripcion) 7,39 g | del G (Estud do)
m El personal del servicio te inspira confianza (Estudiantado,

I
Oficina de Practicas de Estudiantes (Extracurriculares) # ‘4'74 ! Media UGR - 7,16

Institutos Universitarios (Administracién, Conserjeria y Personal Técnico) 6,13 |
I I I I I I I
Conserjerias Servicios Centrales (Santa Lucia, Hospital Real, Complejo Admvo. 6,l$2
Triunfo, CEVUG, Madraza) ’ ’ ’ I I I I
Relaciones Internacionales y CD (Complejo Administrativo Triunfo) k,83
I I ! ! ! I T
Escuela Internacional de Posgrado 736
I I I I I I I
Informacion General (Hospital Real) 6,99
I I ! ! I I I
Registro General central (Hospital Real) 15,78
I I ! ! I I I
Seccién de Titulos (Hospital Real) 5,52 |
I I I I I I I
Deportes (Centro de Actividades Deportivas) 7,06
I I I I I I I
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® El personal del servicio le ha tratado con educacién y empatia

# Media UGR - 7,56
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Dimension 4: El personal del servicio ha contestado a sus preguntas y/o dudas de

forma satisfactoria

o
[=3
o

1,00 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

80

Centros Académicos - Conserjerias

|

o

Centros Académicos - Secretarias

Econdémica — Gestion Econémica-Financiera

Asistencia Estudiantil - SICUE

Asistencia Estudiantil - Alojamiento

N

Asistencia Estudiantil - Asistencia Social

|

Servicio de Becas (Ministerio, Propias
( pizs) B El personal del servicio ha contestado a sus preguntas y/o dudas de forma

satisfactoria

" Media UGR - 7,40

N
o

Servicio de Alumnos (Acceso a la Universidad: Selectividad, preinscripcion)

Oficina de Précticas de Estudiantes (Extracurriculares)

Institutos Universitarios (Administracion, Conserjeria y Personal Técnico)

Conserjerias Servicios Centrales (Santa Lucia, Hospital Real, Complejo
Admvo. Triunfo, CEVUG, Madraza)

Relaciones Internacionales y CD (Complejo Administrativo Triunfo)

N

65

Escuela Internacional de Posgrado

I

~N
I}
~

Informacién General (Hospital Real)

Registro General central (Hospital Real)

Seccién de Titulos (Hospital Real)

III

Dimension 5: Los contenidos de la pagina Web del servicio le permiten
encontrar informacion facilmente

1,00 200 300 400 500 600 700 800 900 10,00

o
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S

6,3

Centros Académicos - Conserijerias
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N
[N}

Centros Académicos - Secretarias

II

— Gestion Economica-Financiera

Asistencia Estudiantil - SICUE

Il

Asistencia Estudiantil - Alojamiento

|

Asistencia Estudiantil - Asistencia Social

Servicio de Becas (Ministerio, Propias)

7,07 ® Los contenidos de la pagina Web del servicio le permiten encontrar
informacion facilmente

1  Media UGR - 6,38
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Institutos Universitarios (Administracién, Conserjeria y Personal Técnico)

|
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|

Relaciones Internacionales y CD (Complejo Administrativo Triunfo)

o
1<)
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Dimension 6: El tiempo de espera para recibir atenciéon personalizada
(presencial, telefénica y/o electrdnica) es adecuado

0,00 1,00 200 3,00 4,00 500 600 700 800 900 10,00
: : | 4 ; : | |

Centros Académicos - Conserjerias

Centros Académicos - Secretarias

745

Econémica — Gestién Econémica-Financiera 5,49

Asistencia Estudiantil - SI

Asistencia Estudiantil - Alojamiento
Asistencia Estudiantil - Asistencia Social

Servicio de Becas (Ministerio, Propias)

e 1.

Servicio de Alumnos (Acceso a la Universidad: Selectividad, preinscripci

Oficina de Practicas de Estudiantes (Extracurriculal

Institutos Universitarios (Administracion, Conserjeria y Personal Técnico)

Conserjerias Servicios Centrales (Santa Lucia, Hospital Real, Complejo Admvo.

Triunfo, CEVUG, Madraza)

Relaciones Internacionales y CD (Complejo Administrativo Triunfo)

Escuela Internacional de Posgr:
Informacién General (Hospital R
Registro General central (Hospital Re

Seccion de Titulos (Hospital Re

Deportes (Centro de Actividades Deportivas)

CUE

m El tiempo de espera para recibir atencién personalizada (presencial,
telefdnica y/o electronica) es adecuado

res)

™ Media UGR - 6,68

ado

) [ —

eal)

eal)

E—

Dimensién 7: En general, la valoracion del grado de satisfacciéon con el servicio
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® En general, la valoracion del grado de satisfaccion con el servicio recibido es
de:

= Media UGR - 7,14

Servicio de Comedores Universitarios 810
Deportes (Centro de Actividades Deportivas)
Editorial Universidad de Granada mnm
Laboracorios S S S——— 7.
INFORME SOBRE EL ESTADO DE LOS SERVICIOS DE LA UGR 2017 (rev.0) Abril 2017

Anexo: Informe Resultados Encuesta General Servicios UGR

Pagina7



UNIVERSIDAD
DE GRANADA

EN RELACION A LOS RESULTADOS COMPARADOS PARA EL SECTOR ESTUDIANTADO
SE PUEDE DEDUCIR QUE:

e Los resultados comparados entre unidades hay que analizarlos desde la sensatez,
enfrentado los resultados de satisfaccion con las expectativas y necesidades de los grupos
de interés, por lo que no se pueden extraer conclusiones de las diferencias de puntuacioén,
por ejemplo, entre el servicio de becas y las conserjerias de los centros académicos.

e Se deduce por los resultados, y por los comentarios abiertos realizados, que hay ciertos servicios
que no_estan bien identificados por el estudiantado: Econdémica-Gestién econémica
financiera, Seccion Titulos (Hospital Real).

Aunque prestan servicio a este colectivo, el estudiantado identifica la gestién econémica y la gestion de titulos
realizada en la secretaria del centro académico.

e Cabe destacar en la dimensién 5 asociada a la pagina Web, que unidades como el Servicio de
Alumnos (7.07) o la Escuela Internacional de Posgrado (6,82), se sitian muy por encima de la
media (6,38),

Aunque los resultados no son excelentes, pueden ser identificados como buenas prdcticas. Se podria buscar
alguna forma de visibilizar esos resultados entre servicios, para que puedan utilizarse esas buenas prdcticas.

e En relacion a la dimension 6 asociada al tiempo de espera, destaca negativamente la
valoracién obtenida por el servicio de becas (4,97).

Habré que observar en los préximos afios la tendencia para conocer si la implantacion del sistema de cita
previa (CIGES) en el servicio se ha consolidado.

Es posible que esta percepcion podria deberse a que las becas MECD se resuelven en varios meses y por una
administracion distinta a la UGR, y esta dilacion tiene un impacto directo en personas con menos recursos
econdmicos que deben adelantar el dinero.

e Encuantoala dlmen5|on 7 o valoracion general los servicios con me|or puntuacién son

Estos servicios coinciden, como se comentaba anteriormente, con los servicios en que las expectativas y
necesidades del estudiantado son mds fdciles de atender.

e Habra que vigilar en la proxima edicion de la encuesta, la tendencia de los servicios peor valorados
or el estudiantado: Alojamiento (5,38), Becas (5,66) o la Oficina de Practicas (5,78).

INFORME SOBRE EL ESTADO DE LOS SERVICIOS DE LA UGR 2017 (rev.0) Abril 2017
Anexo: Informe Resultados Encuesta General Servicios UGR
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Resultados comparados PDI

Dimension |: El personal del servicio te inspira confianza

o
=3
3

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00 9,00

10,00

Centros Académicos - Conserjerias

Centros Académicos - Secretarias

Secretaria General (Area administrativa)

Econdmica — Gestién Econémica-Financiera

Econémica — Administracion de Servicios Centrales

76

Econémica — Contratacion y Gestién Patrimonial

|

571
T

émica — Contabilidad y Pr

Servicio de Personal Docente e Investigador

|

Habilitacion y Seguridad Social

=
8

Gabinete de accion social

|

Institutos Universitarios (Administracion, Conserjeria y Personal Técnico)

Herbario

Conserjerias Servicios Centrales (Santa Lucia, Hospital Real, Complejo Admvo. Triunfo, CEVUG,..

I

Unidad Técnica — Area de Mantenimiento

Servicio de Gestién de la Investigacion

|

Oficina de Transferencia de Resultados de la Investigacion (OTRI)

~
)
®

Relaciones Internacionales y CD (Complejo Administrativo Triunfo)

I

Escuela Internacional de Posgrado

o
o
N

Registro General central (Hospital Real)

8,85

I

Proyectos de Innovacién Docente

Evaluacién de la Actividad Docente

811

|

Ayudas del Profesorado

=
©
)

Formacién del profesorado

)
=)

Deportes (Centro de Actividades Deportivas)

Ordenacion Académica

~
)
b

IIII

Residencias (Reserva de Alojamiento y Zonas Comunes)

838

Departamentos (Administracién)

8,42

|

= El personal del servicio te inspira confianza (PDI)
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inspira confianza

Dimension 3: El personal del servicio te insp
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Dimension 5: Los contenidos de la pagina Web del servicio le permiten
encontrar informacion facilmente
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Dimension 6: El tiempo de espera para recibir atenciéon personalizada
(presencial, telefénica y/o electrdnica) es adecuado
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Dimension 7: En general, la valoracién del grado de satisfacciéon con el servicio

recibido es de:
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Escuela Internacional de Posgrado

Registro General central (Hospital Real)
Proyectos de Innovacién Docente

Evaluacion de la Actividad Docente

Ayudas del Profesorado

Formacién del profesorado

Servicio de Comedores Universitarios
Deportes (Centro de Actividades Deportivas)
Editorial Universidad de Granada

Ordenacién Académica

Residencias (Reserva de Alojamiento y Zonas Comunes)
Departamentos (Administracion)
Laboratorios
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B En general, la valoracién del grado de satisfaccion con el servicio recibido
es de:

Media UGR - 7,93

EN RELACION A LOS RESULTADOS COMPARADOS PARA EL SECTOR PDI SE PUEDE

DEDUCIR QUE:

e En cuanto a la percepcion del PDI destaca que
ili

los servicios econdmicos (Contratacion

, 2

puntos en su conjunto por debajo de la media.

Esta circunstancia puede deberse a la politica de austeridad de los ultimos afios y al retraso en el pago a
proveedores. Durante el ano 2016 se ha puesto en marcha el proceso de Facturacién electronica, que deberia
dar mas visibilidad y control a los responsables de centros de gasto.

Habra que vigilar la tendencia de los resultados en la proxima edicion de la encuesta de satisfaccion.

e En el otro extremo, destaca la valoracién obtenida por la Oficin Pr In i ion
(8.49) o por las Secretarias de los centros (8,25).
Como servicios referentes de los procesos clave del sistema de gestion de la calidad: investigacion y
transferencia, Gestion académica, respectivamente, y que obtienen una puntuacion que se puede calificar
como excelente dentro del alto grado de satisfaccién obtenido. La lectura de este dato debe ser muy positiva.

e Si nos centramos en estos procesos clave, la Escuela Internacional de Posgrado es la unidad
peor valorada (6,74).
Esta debilidad del sistema se debe combatir a medio-largo plazo, definiendo un objetivo (1.1) que fortalezca el
apoyo administrativo que reciben los estudios de mdster y doctorado.

INFORME SOBRE EL ESTADO DE LOS SERVICIOS DE LA UGR 2017 (rev.0) Abril 2017

Anexo: Informe Resultados Encuesta General Servicios UGR
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2.4. Resultados comparados PAS

Dimensién |: El personal del servicio te inspira confianza
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Dimension 2: El personal del servicio te ofrece atencidon personalizada
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 El personal del servicio le ofrece atencién personalizada
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Dimension 3: El personal del servicio te inspira confianza
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Dimension 5: Los contenidos de la pagina Web del servicio le permiten
encontrar informacion facilmente
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Dimension 7: En general, la valoracién del grado de satisfacciéon con el servicio

recibido es de:

1,00 2,00 3,00 400 500 600 700 800 900 10,00
Centros Académicos - Conserjerias :l ‘: f i i i :l 7.:\59
Centros Académicos - Secretarias : : : : : : : : 8,04
Secretaria General (Area administrativa) : : : : : : : ?,73
Econémica — Gestion Econdmica-Financiera : : : : : : : : 8,04
Econémica — Administracion de Servicios Centrales : : : : : : : : 8,03
Econdmica — Contratacién y Gestion Patrimonial : : : : : : : : 8,05
Econémica — Contabilidad y Presupuesto : : : : : : : : 8,16
Gabinete de RR.HH y Organizacion (Area de Formacion del PAS) : : : : : : : 17,33
Servicio de Personal de Administracién y Servicios : : : : : : : ?,30
Habilitacion y Seguridad Social : : : : : : : : 84|
Gabinete de Accién Social : : : : : : : : 8,05
Servicio de Alumnos : : : : : : : : 8,63 m En general, la valoracion del grado de satisfaccion con el servicio recibido es
Servicio de Correos (Complejo Admvo. Triunfo) : : : : : : : : 8,08 de:
Conserjerias Servicios Centrales (Santa Lucia, Hospital Real, Complejo.. : : : : : : : 17.38 Media UGR
Unidad Técnica — Area de M imiento : : : : : : : ?,79
Unidad Técnica — Area de Obras : : : : : : : : 7,95
Unidad Técnica — Area de Equipami : : : : : : : : 8,47
Unidad Técnica — Area de Documentacion Gréfica : : : : : : : : 8,80
Oficina de Proyectos e Inv : : : : : : : : 83
Relaciones Internacionales y Cooperacién al Desarrollo : : : : : : : : 8,23
Registro General central (Hospital Real) : : : : : : : : 8,45
Servicio de Comedores Universitarios : : : : : : : : 848 |
Deportes (Centro de Actividades Deportivas) : : : : : : : : 8,08
Editorial Universidad de Granada : : : : : : : 17,86
Ordenacion Académica : : : : : : : : 8,45
Residencias (Reserva de Alojamiento y Zonas Comunes) : : : : : : : 7.‘\59
Oficina de Control Interno (OCI) : : : : : : : 7,02 1

EN RELACION A LOS RESULTADOS COMPARADOS PARA EL SECTOR PAS SE PUEDE

DEDUCIR QUE:

A primera vista se detecta que todos los resultados son muy homogéneos, no hay ningin
servicio que destaque negativamente como pasaba con los anteriores colectivos.

El colectivo PAS es el que mejor conoce los servicios de la UGR, sus dificultades y también sus bondades, esta
circunstancia puede ser una explicacion légica.

.z

Si nos detenemos en los servicios econémicos, llama la atencién la diferente percepcién

media por encima de 8).

Parece logico pensar que las necesidades y expectativas son diferentes, o que el conocimiento del servicio
ofrecido es distinto.

Vuelve a destacar, entre la mediocridad de resultados, la yaloracion de la pagina Web del
Servicio de Alumnos (8,26 puntos).

Los servicios mejor valorados son por este orden: Area de documentacién grafica de la Unidad
Técnica (8,80), Servicio de Alumnos (8,63), Servicio de Comedores (8,48), Ordenacién Académica

(8,45), Registro General (8,45)

Los servicios peor valorados: Oficina de Control Interno (7,02), Conserjerias (7,59), Secretaria
General (7,73).
Como se puede observar, vuelve a destacar la homogeneidad de los resultados.

INFORME SOBRE EL ESTADO DE LOS SERVICIOS DE LA UGR 2017 (rev.0) Abril 2017
Anexo: Informe Resultados Encuesta General Servicios UGR
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2.5. Resultados comparados comunidad no universitaria

Los datos obtenidos no son significativos, por lo que la representacién de los resultados comparados
no genera ningun tipo de informacién relevante.

INFORME SOBRE EL ESTADO DE LOS SERVICIOS DE LA UGR 2017 (rev.0) Abril 2017
Anexo: Informe Resultados Encuesta General Servicios UGR
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3. TABLA COMPARATIVA CON ANOS ANTERIORES

3.1.

El personal del servicio le
ofrece atencion
personalizada

El personal del servicio le
inspira confianza

3.2.

El personal del servicio le
inspira confianza

El personal del servicio le
ofrece atencién
personalizada

Tendencia global

El personal del servicio le ha
tratado con educacion y
empatia

Tendencia estudiantado

El personal del servicio le ha
tratado con educacion y
empatia

El personal del servicio ha
contestado a sus preguntas
ylo dudas de forma
satisfactoria

El personal del servicio ha
contestado a sus preguntas
ylo dudas de forma
satisfactoria

Los contenidos de la pagina
web del servicio le permiten
encontrar informacién
facilmente

Los contenidos de la pagina
web del servicio le permiten
encontrar informacién
facilmente

El tiempo de espera para
recibir atenciéon
personalizada (presencial,
telefonica y/o electrénica) es
adecuado

6

El tiempo de espera para
recibir atencion
personalizada (presencial,
telefonica y/o electrénica) es
adecuado

6

En general, la valoracion del
grado de satisfaccion con el
servicio recibido es de:

En general, la valoracion del
grado de satisfaccion con el
servicio recibido es de:
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El personal del servicio le
inspira confianza

El personal del servicio le
inspira confianza

3.5.

El personal del servicio le
inspira confianza

El personal del servicio le
ofrece atencion
personalizada

El personal del servicio le ha
tratado con educacion y
empatia

Tendencia PAS

El personal del servicio le
ofrece atencion
personalizada

El personal del servicio le ha
tratado con educacion y
empatia

UNIVERSIDAD
DE GRANADA

El personal del servicio ha
contestado a sus preguntas
ylo dudas de forma
satisfactoria

El personal del servicio ha
contestado a sus preguntas
y/o dudas de forma
satisfactoria

Los contenidos de la pagina
web del servicio le permiten
encontrar informacion
facilmente

Los contenidos de la pagina
web del servicio le permiten
encontrar informacion
facilmente

Tendencia comunidad no universitaria

El personal del servicio le
ofrece atencion
personalizada

El personal del servicio le ha
tratado con educacion y
empatia

El personal del servicio ha
contestado a sus preguntas
ylo dudas de forma
satisfactoria

Los contenidos de la pagina
web del servicio le permiten
encontrar informacién
facilmente

El tiempo de espera para
recibir atencion
personalizada (presencial,
telefénica y/o electrénica) es
adecuado

6

El tiempo de espera para
recibir atencién
personalizada (presencial,
telefénica y/o electrénica) es
adecuado

6

El tiempo de espera para
recibir atencién
personalizada (presencial,
telefénica y/o electrénica) es
adecuado

6

En general, la valoracion del
grado de satisfaccion con el
servicio recibido es de:

En general, la valoracion del
grado de satisfaccion con el
servicio recibido es de:

En general, la valoracion del
grado de satisfaccion con el
servicio recibido es de:

m2015
m2016

m2015
m20l6

m2015
2016
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EN RELACION A LOS RESULTADOS COMPARADOS CON ANOS ANTERIORES:

e En lineas generales, la tendencia es positiva, todos los items han mejorado respecto a la valoracion del
afo 2015. La valoracion global ha aumentado 0,21 puntos, sin embargo, la valoracién de los
contenidos de la pagina web sélo ha aumentado 0,04 puntos.

e Los resultados comparados de PDIl y PAS son muy similares, para el PDI la valoracion global
aumenta 0,07 puntos, y para el colectivo PAS disminuye 0,10 puntos.

No se puede extraer una conclusion muy clara, puesto que esas diferencias entran dentro del margen de error
de este tipo de herramientas.

e Destaca la subida de la valoracién del colectivo estudiantado, 0,32 puntos la valoracion global.
Si nos fijamos en las dimensiones, la mayor subida es la valoracion del tiempo de espera, que puede deberse a

la progresiva adaptacion tanto por parte del personal como por parte del estudiantado al sistema de cita
previa CIGES, que fue uno de los comentarios mds repetidos en el informe del afio 2015.

e En cuanto al colectivo, comunidad no universitaria, la subida ha sido muy importante, 0,84 puntos
respecto al afio 2015 (pasando de 7,95 a 8,79), aunque no se pueden sacar excesivas conclusiones,
porque la poblacién es muy heterogénea y se valoran muy pocos servicios. No obstante, hay que
reconocer la bondad de los resultados obtenidos.
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4. VALORACION DE ELEMENTOS TRANSVERSALES.

UNIVERSIDAD
DE GRANADA

Alumnos PAS PDI Total

Cuestiones generales
El nivel de seguridad (frente a hurtos, agresiones, etc) en su entorno 1544 7.37 242 749 7.28 2,02 853 714 229 3146 729
laboral es adecuado
Las zonas verdes en su entorno laboral se mantienen en condiciones 1632 712 252 725 7,60 2,04 83 7.48 220 3240 7.33
Sptimas
La limpieza de su centro de trabajo es adecuada 1703 8,19 2,00 747 7,48 2,06 917 8,00 2,04 3367 7,98
Utilidad e interés del Canal UGR 1460 7,03 2,32 826 7,48 1,8 774 7,63 2,13 3060 731
Utilidad e interés de la Hoja Informativa 1318 6,52 2,50 606 719 1,84 751 737 2,274 2675 691

. R . . . 1245 6,42 2,51 597 7,12 1,93 682 6,99 2,451 2524 6,74
Utilidad e interés del Boletin Oficial de la UGR
El servicio ofrecido en materia de prevencién de riesgos laborales es
adecuado (formacion en prevencion, atencion médica, vacunacion , 895 7.23 1,99 749 6,85 2,48 1644 7,05
asesoramiento técnico, dotacién de equipos de proteccién
individual, proteccién radiologica)
El servicio ofrecido en materia de calidad ambiental es adecuado
(asesoramiento, formacién y sensibilizacion ambiental, gestion de 856 6,36 21 677 623 248 1533 6,58
residuos urbanos, gestion de residuos peligrosos, gestién del agua
residual)
El sistema de automatricula (para titulaciones de grado y/o 1613 6,9 2,48
posgrado) funciona adecuadamente y se adapta a mis necesidades

EN RELACION A LOS RESULTADOS TRANSVERSALES:

El nivel de seguridad y las zonas verdes son bien valoradas por los distintos colectivos.

muy por encima del resto de elementos.

En cuanto a las publicaciones institucionales, se detecta cierto desconocimiento por parte
del alumnado.

No obstante, se estdn programando mejoras para los préximos meses ligadas a estas publicaciones, ligadas a
la nueva imagen corporativa de la UGR y al uso de las redes sociales.

El colectivo PDI es critico con el servicio ofrecido en materia de prevencion (7.05

especialmente en materia de calidad ambiental (6.58), 0,88 y 1,35 puntos por debajo de la

media respectivamente.

Dos de los objetivos estratégicos definidos para los servicios de la UGR, tratan de integrar las actuaciones en
estos dos dmbitos. Por otro lado, en enero de 2017 se ha publicado el contrato-programa de centros y
departamentos, para dar un impulso légico a estas politicas.
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5. PROPUESTAS DE MEJORA

Analizando los resultados expuestos a lo largo del informe, tanto cuantitativos como cualitativos, y a partir de
las conclusiones extraidas en los distintos apartados, se pueden extraer las siguientes propuestas de mejora:

Buscar nuevas formas de difusion de la encuesta al sector estudiantado y potenciar la difusion de la
encuesta en los centros académicos.

A medio plazo, buscar sinergias para comunicar los servicios ofrecidos por la UGR al sector
estudiantado.

Depurar la encuesta, eliminando/modificando aquellas opciones que no sean facilmente
identificadas por los distintos colectivos (Seccion de Titulos), o que no obtengan datos
significativos (Alojamiento o Herbario)

Vigilar la tendencia de la dimension 5. Los contenidos de la pagina Web del servicio le permiten
encontrar informacion facilmente, y su evolucion a medio-largo plazo a partir del despliegue de la
nueva estrategia de comunicacién de la UGR.

Mejorar la difusion de la informacidon en las respectivas paginas Web, y reconocer las buenas
practicas (Servicio de Alumnos) como ejemplo para el resto de servicios.

Vigilar la valoracion del tiempo de espera en la préoxima edicion de la encuesta, tras la implantacion
del sistema CIGES en el Servicio de Becas.

Prestar atencién a la tendencia de la valoracion de los servicios econémicos por parte del sector
PDI, tras la puesta en marcha de la Facturacion Electroénica.

Comprobar que las medidas introducidas en materia de salud, prevencion y calidad ambiental
(vinculacion con los contratos-programa de centros y departamentos) estan aumentando la
visibilidad de estas areas de gestion.
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