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1. EL MODELO DE LA UNIVERSIDAD DE ALMERIA

Modelo de la Universidad de Almeria

CUALIDAD Descripcién

EFICACIA Trabajo sin errores
EFICIENCIA Tiempo, rapidez, recursos materiales y plazos
ATENCION Amabilidad, empatia, trato personal, cortesia
IMPACTO Difusién informacidn, comunicacidn, publicidad, aumento de usuarios
PLANIFICACION Procesos, organizacion, planificacion, nimero de tramites
INNOVACION Herramientas de gestion, tecnologias, sistemas

DISPONIBILIDAD Horario, presencialidad
INSTALACIONES Espacios, limpieza, luz, localizacién, ruido, aire acondicionado ..

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

La estructura de la encuesta se basa en tres CUALIDADES obligatorias (EFICACIA, EFICIENCIA y ATENCION) vy 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 adecuacion de cada una de las encuestas que se
propongan deberdn ser acordadas con el SPEC.

2. PARTICIPANTES

Con respecto a la poblacion 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 tamaio de la muestra necesaria 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 poblaciéon, en 90 de ellas obtendriamos el mismo
valor de satisfaccion comprendido dentro del intervalo de confianza (£5%).

2.1 Participantes por sector

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

Leyenda: Personal Técnico y de Gestién Administracion y Servic. PTGAS
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
PTGAS PDI EST TIT FUT EMP PRO DEM OTR
Poblacién 483 950 14841 700 2000 200 40 1000 1000
Muestra 6 12 187 9 25 3 1 13 13
Encuestas 1133 2023 4109 218 109 821 51 444 680
5000
4000
3000 B Muestra
2000
B Encuestas
1000
0 n T T . T ._\

PTGAS PDI EST TIT FUT EMP PRO DEM OTR
Grdfico 1: comparativa entre la muestra requerida y la obtenida

La CONFIANZA real obtenida hasta ahora segun las encuestas recibidas:

CONFIANZA obtenida

100,00%
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Como andlisis, y teniendo en cuenta el periodo estudiado, se puede deducir que:

El ritmo de recogida de encuestas es ADECUADO

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90% 100%

AAG

ADEP

AREC

ATDI

ARCH

ATIC

CL

DAGE

GJ

SRI

RRHH

SAE

SBU

SCUL

M Resto

SDEP

SUE

HADM

SPEC

SCTR

SGI

SGE

SGEA

RRII

SoD

SPOF

SINF

PRL

GC

INT

EVA

ADM

Grdfico 2: comparativa entre los grados de CONFIANZA de las Areas

2.2 Participantes por edad

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

Mas de 68

59 - 68

49 -58

39-48

29-38

Hasta 28

Universidad de Almeria

0

1000

Rango
Hasta 28
29-38
39-48
49 - 58
59 - 68
Mas de 68

2000
Grdfico 3: comparativa de participantes por edad en el Area

3000

4000

Participantes

4154
1151
1294
1829
1057
103

43,32%
12,00%
13,50%
19,08%
11,02%

1,07%

5000

Porcentaje

W Hasta 28
m29-38
m39-48
m49-58
m59-68

B Mas de 68

Total Participantes

9588
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3. RESULTADOS

3.1 Fiabilidad

La fiabilidad se puede definir como la capacidad de obtener resultados estables en mediciones sucesivas del
mismo fendmeno. Es decir, se refiere al grado en que la aplicacion 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 cdlculo 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 formula:

a : Es el Coeficiente de Alfa de Cronbach
K : Es el niUmero de items

$Si2 : Es la sumatoria de Varianzas de los ftems

ST2 :Eslavarianza de la suma de los items

3.2 Validez

El dato obtenido sobre la fiabilidad es de:

FIABILIDAD Analisis

0’943 El instrumento es CONFIABLE

o0=—
K-1

2
125

3

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

satisfaccion estan relacionados con lo expresado en el Ultimo item de “satisfaccién genera

|II

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

r :Es el indice de correlacién de Pearson

oXY :Esla covarianza de las dos variables

oX, oY :Esla desviacion estandar de cada una de ellas

El dato obtenido sobre la validez es de:

VALIDEZ Anélisis

0’944 Los datos obtenidos son FIABLES

O xy

Oy XOy

3.3 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 prestacidon de servicio. Es decir, aquellas que tienen la consideracion de

obligatorias influyen de una manera mas importante que el resto en el célculo final:

CUALIDAD
EFICACIA
EFICIENCIA
ATENCION
IMPACTO
PLANIFICACION
INNOVACION
DISPONIBILIDAD
INSTALACIONES

Universidad de Almeria

Tipo Peso Cddigo
Obligatoria Valor x 2 Co:
Obligatoria Valor x 2 Coz
Obligatoria Valor x 2 Cos
Voluntaria Valor x 1 Cy;
Voluntaria Valor x 1 Cy,
Voluntaria Valor x 1 Cys
Voluntaria Valor x 1 Cu
Voluntaria Valor x 1 Cys

Elegida por Area
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
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Asi, la férmula actual de calculo queda representada de la siguiente forma:

Puntuacion Media de la CUALIDAD =

(Valor Item;Cualidad +...+ Valor Item,Cualidad)

Puntuacion GLOBAL =

(2x(Coy +Coy +Co3) + Cyy + ... + Cys)y + .. + (2 X (Coq + Co, + Cg3) + Cyyg + ... + Cy5),,

(6 + nimero de C, utilizadas) x Nimero de encuestas (n)

Como se puede observar la puntuacion 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 calculo la puntuacién obtenida por el Area en el presente afio es:

Tipo
Satisfaccion
Expectativas

2021
8,74
8,42

2022 2023
8,93 8,96
8,61 8,66

2024
8,95
8,67

AREA

8,95

Area de Administracion y Servicios

874 8,93 8,96 8,95
g 74
8 -
7 -
6 -
5 -

2021

Grdfico 5: tendencias sobre puntuacién GLOBAL y Expectativas en el Area

2022 2023

3.4 Puntuacion media por CUALIDAD

10

2024

| Satisfaccion

B Expectativas

M Eficacia M Eficiencia m Atencion M Impacto M Planificacion ®Innovacién = Disponibilidad = Instalaciones

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

Universidad de Almeria

CUALIDAD Satisfaccion
Eficacia 8,92
Eficiencia 8,94
Atencion 9,11
Impacto 8,95
Planificacion 9,02
Innovacion 8,68
Disponibilidad 8,72
Instalaciones 9,10

Desv. Stan.

2,10
2,05
1,90
2,03
1,86
2,13
2,05
1,65
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3.5 Puntuacidon media por sector y numero de encuestas

i # PTGAS
Numero de 4000 - A oD,
Encuestas 3500 - .
3000 - A Estudiantes
2500 - X Titulados
2000 [ X Futuros
1500 - ® Empresas
S ” Proveedores
500 1 4 4 Demandantes
0 X >
r T T T T 1% T T T ! ! A OtrOS

Nivel de Satisfaccion
Grdfico 7: correlacion entre nimero de encuestas y nivel de satisfaccion por sectores en el Area

Sector Numero de encuestas Satisfaccion Sector
PTGAS 1133 9,22
PDI 2023 9,19
Estudiantes 4109 8,96
Titulados 218 9,13
Futuros 109 8,81
Empresas 821 8,98
Proveedores 51 9,29
Demandantes 444 8,04
Otros 680 8,89

3.6 Puntuacién GLOBAL y Expectativas con tendencias de TODAS las Areas

2021 2022 2023 2024
Cédigo Area Sat Exp Sat Exp Sat Exp Sat Exp
AAG 9,10 8,81 8,94 8,81 9,10 8,69 8,75 8,54
ADEP 9,55 9,33 9,47 9,35 9,35 9,11 9,55 9,27
AREC 9,71 9,59 9,83 9,71 9,75 9,25 9,89 9,78
ATDI 8,88 8,71 9,23 9,25 9,55 9,44 9,56 9,45
ARCH 8,08 7,92 8,98 8,46 8,62 8,31 9,41 9,04
ATIC 9,22 8,59 9,75 9,28 9,77 9,25 9,53 9,16
cL 9,47 9,11 9,63 9,17 9,65 9,03 8,21 8,54
DAGE 9,41 8,92 9,37 9,04 9,16 8,73 9,80 9,30
GJ 9,69 9,52 9,92 9,65 9,94 9,82 9,30 9,04
SRI 9,76 9,64 9,76 9,78 9,46 9,10 8,61 8,43
RRHH 8,28 8,21 8,93 8,88 9,26 8,89 9,65 9,38
SAE 8,48 8,26 8,91 8,72 9,18 8,88 8,90 8,56
SBU 9,20 8,63 9,65 9,15 9,68 9,14 8,98 8,62
scuL 9,16 8,34 8,57 8,35 8,24 8,19 9,65 9,46
SDEP 8,88 8,55 9,31 8,98 8,96 8,80 9,16 8,92
SUE 9,77 9,60 9,62 9,27 8,86 8,87 8,52 8,14
SPEC 9,36 9,10 9,38 9,04 9,57 9,30 9,35 8,97
SCTR 9,02 8,53 9,30 8,99 8,91 8,77 8,76 8,83
SGI 9,13 8,97 9,18 9,00 9,04 8,97 9,33 9,18
SGE 9,35 8,97 9,54 9,10 9,43 9,16 9,08 8,91
SGEA 9,45 9,11 9,50 9,05 9,21 8,83 9,07 8,60
RRII 8,35 8,48 8,60 8,37 8,54 8,43 8,60 8,59
soD 9,13 8,87 9,21 8,79 9,10 8,98 9,50 9,08
SPOF 8,52 8,41 8,24 8,04 8,44 8,40 9,23 8,95
SINF 8,30 7,90 8,23 7,86 8,46 8,05 9,33 9,03
PRL 9,34 8,89 9,45 8,91 9,44 9,05 9,19 8,85
GC 9,47 9,03 9,43 9,28 9,50 9,29 8,71 8,58
INT 9,46 9,00 9,49 9,30 9,34 8,93 7,39 6,97
EVA 8,43 8,01 8,96 8,64 8,90 8,75 9,54 9,20
ADM 8,74 8,42 8,93 8,61 8,96 8,66 8,95 8,67

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

Oden Area Satisfaccion
10 i Apoyo a Rectorado 9,89
22 Direccion del Area de Gestion Académica y Apoyo al Estudiante 9,80
3¢ Servicio de Gestion de Recursos Humanos 9,65
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5. PROPUESTAS DE MEJORA

Mas alla de las medias de percepcion de la Satisfaccion y Expectativas, el instrumento ofrece otra informacion
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 continuacién se detalla dicha informacion que se espera sea de su interés:

Cualidad Propuestas Porcentaje = Eficacia

Eficacia 434 8,39% 1500 = Eficiencia
Eficiencia 768 14,84% H Atencién
Atencion 359 6,94% 1000 -

Impacto 1048 20,26% (] :?IETi:ithcién

Planificacion 703 13,59% 500 | L
Innovacién 759 14,67% u nnovacion
Disponibilidad 596 11,52% W Disponibilidad
Instalaciones 507 9,80% 0 " Instalaciones
5174 Grdfico 9: numero de propuestas de mejora por Cualidad
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