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0. RESUMEN

•

•

•

•

Datos sobre los resultados de satisfacción en las SubÁreas

Datos sobre las propuestas de MEJORA por CUALIDAD que realizan los usuarios

Datos sobre los resultados de satisfacción del Área

A continuación se presentan los datos más relevantes de los resultados del presente

informe para su toma en consideración:

Datos sobre la muestra obtenida con respecto a la propuesta

12000 0 0 0 0 0 0
PROEMPFUTTITESTPDIPAS

Población
Muestra
Encuestas

0 0 0 0
247 278 173 0 0 0 0 0 0
9 0 0

DEM OTR
450 891

18 239

CONFIANZA obtenida

99,34%
FIABILIDAD

0,940

VALIDEZ

0,913

9,37Satisfacción

Expectativas

Tipo 2016 2017 2018 2019
8,69

7,54

9,08

8,83

8,70

8,47

9,37

9,03

ÁREA

Satisfacción

Servicio de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones

SubÁrea ClaveEncuestas

S1

Cualidad
Eficacia

Eficiencia

Nº de Propuestas Porcentaje
18 7,23%
28 11,24%
15
36
34
23
44
51

6,02%
14,46%

Planificación
Innovación

Disponibilidad
Instalaciones

13,65%
9,24%

17,67%
20,48%

Atención
Impacto
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1. INTRODUCCIÓN

•

•

•

•

•

Empatía:  Consiste en la atención esmerada e individualizada, el trato y la amabilidad.

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

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

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

que percibe el servicio y las expectativas que sobre él se había formado previamente.

El modelo ServPerf, desarrollado por Cronin y Taylor en 1992, utiliza los mismos ítems que el

modelo ServQual, pero se diferencia en que no obliga al encuestado a responder 2 veces a

cada ítem, una para conocer sus expectativas y otra, para medir la percepción de la calidad del

servicio. Es decir, este modelo no mide las expectativas, utilizando tan solo la percepción

como mejor aproximación a la satisfacción de los usuarios.

Los usuarios de la Universidad de Almería, al igual que los de cualquier otra Administración

Pública, se relacionan con ella presentando unas necesidades y expectativas que la

Universidad debe prestar con criterios de calidad y excelencia. Por esta razón, desde la

Universidad de Almería se ha contemplado estudiar dichas necesidades y expectativas acerca

de los servicios administrativos que ofrece, a través de mediciones sistemáticas y continuadas

del grado de satisfacción de los usuarios con los servicios administrativos que reciben.

Tradicionalmente, se entiende el Nivel de Satisfacción de los Usuarios de un servicio como la

relación entre la Percepción 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 relación entre la calidad esperada

(las expectativas) y la calidad realizada (la percibida). La evaluación de la satisfacción de los

Usuarios es una pieza clave en los principales Modelos de Gestión de Calidad, como el modelo

EFQM y la Norma ISO 9001.

De entre los diferentes modelos de medición para la evaluación 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 (ítems) agrupadas en 5 categorías

(dimensiones), aplicables prácticamente a cualquier servicio. Estas dimensiones son:

Capacidad de respuesta:  Es la voluntad de ayuda a los usuarios, así como el proporcionar un 

servicio rápido y ágil.
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2. EL MODELO DE LA UNIVERSIDAD DE ALMERÍA

Modelo ServQual

Modelo de la Universidad de Almería

CUALIDADES

INSTALACIONES

INNOVACIÓN

EFICACIA

EFICIENCIA

DISPONIBILIDAD

IMPACTO

PLANIFICACIÓN

ATENCIÓN

El modelo empleado en los últimos años para la medición de la satisfacción de los usuarios con

los servicios prestados por el área de Administración y Servicios de la Universidad de Almería

ha estado basado en los dos modelos anteriormente descritos, ServQual y ServPerf. 

Aspectos físicos que el cliente percibe en la 

organización

Proveer cuidados y atención individualizada 

a los clientes

DIMENSIÓN ASPECTOS
PERSONAS

INFRAESTRUCTURA

INICIO Y TÉRMINO

SERVICIALIDAD
COMPETENCIA

CREDIBILIDAD

PERSONALIZACIÓN

POST-SERVICIO

CORTESÍA

ESPERA

DURACIÓN

CONOCIMIENTO DEL CLIENTE

ASPECTOS

Difusión información, comunicación, publicidad, aumento de 

ventas o de usuarios

CUALIDAD
EFICACIA

EFICIENCIA

ATENCIÓN

IMPACTO

El proceso de evaluación de la satisfacción de los usuarios de los servicios prestados por el

área de Administración y Servicios de la Universidad de Almería es gestionado por la Sección

de Calidad de los Servicios del Servicio de Planificación, Evaluación y Calidad. Esta Sección es la

encargada de confeccionar cada año los cuestionarios para cada una de las Áreas o Servicios

Administrativos, utilizando para ello la herramienta LimeSurvey.

El cuestionario que se ha utilizado en este estudio se basa en una adaptación propia creada en

la UAL derivada del modelo ServPerf sobre la percepción de la satisfacción, personalizando

aspectos relacionados con sus dimensiones en lo que nosotros hemos denominado

“CUALIDADES” de la prestación de servicio, y manteniendo la medición de las expectativas a

través de un solo ítem. El cuadro siguiente señala las relaciones con el modelo

ServQual/SerPerf y las “CUALIDADES”:

ServQual
FIABILIDAD

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA

EMPATÍA

SEGURIDAD

Trabajo sin errores

Tiempo, rapidez, recursos materiales y plazos

Amabilidad, empatía, trato personal, cortesía

TANGIBLES

CONFIABILIDAD

ASEGURAMIENTO

Habilidad para comunicar las ideas e inspirar 

confianza

EMPATÍA

VELOCIDAD DE RESPUESTA

Disponibilidad inmediata para atender a los 

clientes y dar un pronto servicio

Habilidad de desarrollar el servicio como se 

pactó y con exactitud

OBJETIVOS

EFICIENCIA
EFICACIA

EFECTIVIDAD

REPETICIÓN

PROBLEMAS
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3. PARTICIPANTES

3.1 Participantes por sector

Leyenda:

INNOVACIÓN

DISPONIBILIDAD

INSTALACIONES

Procesos, organización, planificación, número de trámites

Herramientas de gestión, tecnologías, sistemas

Horario, presencialidad

Espacios, limpieza, luz, localización, ruido, aire acondicionado 

..

En la siguiente tabla, aparecen los datos de participantes, diferenciados por sectores. En ella

se presentan tres datos: La población real usuaria del área, la muestra propuesta (calculada

para obtener una confianza del 90%), y el número de encuestas obtenido.

Con respecto a la población del estudio, se ha segmentado la misma en 9 sectores

diferenciados, procediendo cada una de las áreas a determinar a cuales de ellos les ofrecen

sus servicios, y cuál es el tamaño de dicha población. Con estos datos se calcula el tamaño de

la muestra necesario para que el nivel de confianza sea del 90%, con un error muestral del 5%.

Este nivel de confianza indicaría que de cada 100 veces que repitamos el estudio

seleccionando muestras diferentes a partir de la misma población, en 90 de ellas

obtendríamos el mismo valor de satisfacción comprendido dentro del intervalo de confianza

(±5%).

Con respecto a la escala utilizada para medir dichos ítems hemos utilizado una graduación

numérica larga con amplitud 0-10, asimilada a la escala escolar española, lo que creemos que

facilitará su comprensión y uso a los encuestados. Esta escala, además, garantiza la

equidistancia entre sus valores. 

La estructura de la encuesta se basa en tres CUALIDADES obligatorias (EFICACIA, EFICIENCIA y

ATENCIÓN) y el resto opcionales, a elegir por cada área. Dentro de cada una de las

CUALIDADES, en caso de ser elegida, se podrá optar por uno, dos o tres ítems. En todo caso, el

contenido y adecuación de cada una de las encuestas que se propongan deberán ser

acordadas con el SPEC.

Este estudio se ha llevado a cabo con los datos obtenidos por las áreas que han realizado sus

encuestas de satisfacción con los cuestionarios descritos anteriormente, puestos a disposición

de las áreas por este Servicio a través de la herramienta online LimeSurvey, no pudiéndose

incorporar los datos de aquellas áreas que no se han ajustado a esta metodología.

SEGURIDAD

TANGIBLES
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA

TANGIBLES

PLANIFICACIÓN

Otros

PAS
PDI
EST
TIT
FUT
EMP
PRO
DEM
OTR

Personal de Administración y Servicios
Personal Docente e Investigador
Estudiante de Título Oficial
Titulado/a (los egresados)
Futuro Alumno
Empresa de Prácticas y Empleo
Proveedor de Suministros o Servicios
Otros Demandantes de Empleo
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1 2 3 4 5 6 7 8 9

Gráfico 1: comparativa entre muestra requerida y encuestas recibidas en el Área

Gráfico 2: comparativa entre los grados de CONFIANZA de las Áreas

12000 0 0 0 0 0 0
PROEMPFUTTITEST

La CONFIANZA real obtenida hasta ahora según las encuestas recibidas con respecto a la

muestra propuesta es de:

CONFIANZA obtenida

99,34%

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

El ritmo de recogida de encuestas es ADECUADO

PDIPAS
Población
Muestra
Encuestas

0 0 0 0
247 278 173 0 0 0 0 0 0
9 0 0

DEM OTR
450 891

18 239

0
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300

PAS PDI EST TIT FUT EMP PRO DEM OTR

Muestra

Encuestas
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Resto
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3.2 Participantes por edad

Gráfico 3: comparativa de participantes por edad en el Área

3.3 Participantes por sexo

Gráfico 4: comparativa de participantes por sexo en el Área

Participantes

Participantes

Hombre 352 50,43%

79

111

295

52

6

22,21%

11,32%

15,90%

42,26%

7,45%

0,86%

698

698

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

155

Rango

Hasta 28

Porcentaje

29 - 38

39 - 48

49 - 58

59 - 68

Más de 68

A continuación se presenta la distribución de las encuestas según el sexo de los participantes:

Rango Porcentaje

Mujer 346 49,57%

0 50 100 150 200 250 300

Hasta 28

29 - 38

39 - 48

49 - 58

59 - 68

Más de 68

Participantes

343

344

345

346

347

348

349

350

351

352

Mujer

Hombre
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4. RESULTADOS

4.1 Fiabilidad

α : Es el Coeficiente de Alfa de Cronbach

K : Es el número de ítems

∑Si2 : Es la sumatoria de Varianzas de los Ítems

ST2 : Es la varianza de la suma de los Ítems

4.2 Validez

r :Es el Índice de correlación de Pearson

σXY :Es la covarianza de las dos variables

σX , σY :Es la desviación estándar de cada una de ellas

Para el cálculo de la validez se ha utilizado el denominado “índice de correlación r de

Pearson”, indicando el valor 1 la máxima expresión de validez. El cálculo se realiza dividiendo

la covarianza de las dos variables por el producto de las desviaciones estándar de ambas:

El dato obtenido sobre la validez es de:

VALIDEZ Análisis

0,913 Los datos obtenidos son FIABLES

La fiabilidad se puede definir como la capacidad de obtener resultados estables en mediciones

sucesivas del mismo fenómeno. Es decir, se refiere al grado en que la aplicación 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 sería fiable.

Para el cálculo de la fiabilidad se ha utilizado el llamado “coeficiente α 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 medición de la respuesta del sujeto con respecto a los ítems del

cuestionario. Se calcula siguiendo la siguiente fórmula:

El dato obtenido sobre la fiabilidad es de:

FIABILIDAD

0,940

Análisis

El instrumento es CONFIABLE

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 ítems que hayan sido

utilizados por alguna de las CUALIDADES satisfacción están relacionados con lo expresado en

el último ítem de “satisfacción general”. Por ejemplo, si la satisfacción indicada con respecto a

los ítems de las CUALIDADES es alta, la satisfacción general de la última pregunta (general)

también debería serlo.
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4.3 Puntuación GLOBAL y expectativas en el Área

(2 x (CO1 + CO2 + CO3) + CV1 + … + CV5)1 + … + (2 x (CO1 + CO2 + CO3) + CV1 + … + CV5)n

Gráfico 5: tendencias sobre puntuación GLOBAL y Expectativas en el Área

9,37Satisfacción

Expectativas

Tipo

Servicio de las Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones

2016 2017 2018 2019
8,69

7,54

9,08

8,83

8,70

8,47

9,37

9,03

Con esta regla de cálculo la puntuación obtenida por el Área en el presente año es:

Por otro lado, una vez concretada las puntuaciones de las CUALIDADES estos valores se

multiplicarán por 2 o por 1 en función de si son obligatorias o voluntarias.

Elegida por Área
Si

Si

Si

No

No

No

No

Si

Así, la fórmula actual de cálculo queda representada de la siguiente forma:

Voluntaria

Voluntaria

Voluntaria

Voluntaria

Voluntaria

Peso
Valor x 2

Valor x 2

Valor x 2

Valor x 1

Valor x 1

ATENCIÓN

IMPACTO

PLANIFICACIÓN

INNOVACIÓN

Tipo
Obligatoria

Obligatoria

Obligatoria

C O1

C O2

(6 + número de CV utilizadas) x Número de encuestas (n)
Puntuación GLOBAL =

Como se puede observar la puntuación obtenida en cada CUALIDAD viene determinada por la

media de los valores de los ítems que pueden tener asociados. Es decir, cuando una CUALIDAD

es seleccionada esto implica que al menos tiene que tener un ítem, pudiendo añadirse otro/s

adicionales a voluntad del Área.

n

Clave

Valor x 1

Valor x 1

Valor x 1

DISPONIBILIDAD

INSTALACIONES

C V4

C V5

Puntuación Media de la CUALIDAD =
(Valor Item1Cualidad +...+ Valor ItemnCualidad)

Para obtener el valor de la satisfacción GLOBAL de los usuarios con el Área se han tenido en

cuenta el peso que tienen las distintas CUALIDADES en la prestación de servicio. Es decir,

aquellas que tienen la consideración de obligatorias influyen de una manera más importante

que el resto en el cálculo final:

CUALIDAD
EFICACIA

EFICIENCIA

C O3

C V1

C V2

C V3

ÁREA

4

5

6

7

8

9

10

2016 2017 2018 2019

Satisfacción

Expectativas
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4.4 Puntuación media por CUALIDAD

Gráfico 6: comparativa de puntuación media por CUALIDADES  en el Área

4.5 Puntuación media por CUALIDAD e ítem

I1

I2

I3

I4

I5

I6

I7

I8

I9

I10

I11

I12

I13

I14

I15

I16

I17

I18

I19

I20

I21

I22

I23

I24

ÍItem

Impacto

CUALIDAD Desv. Stan.

Eficacia 9,41 1,69

Eficiencia 9,38 1,70

Media

Atención 9,44 1,62

Planificación

Innovación

Disponibilidad

Instalaciones 9,20 1,59

El personal me ha prestado el servicio acorde a la solicitud

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

El personal me ha atendido amablemente y ha comprendido mis necesidades e intereses

El comportamiento del personal y sus conocimientos inspiran confianza y credibilidad en sus actuaciones

Clave

Las instalaciones y medios disponibles me parecen adecuados

4

5

6

7

8

9

10

Eficacia

Eficiencia

Atención

Impacto

Planificación

Innovación

Disponibilidad

Instalaciones
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Gráfico 7: comparativa de puntuación media por CUALIDAD e Ítems en el Área

9,46 1,59
I9 Atención

I10 Impacto
I11 Impacto
I12 Impacto

I3 Eficacia
I4 Eficiencia 9,38 1,70
I5 Eficiencia

I13 Planificación
I14 Planificación
I15 Planificación
I16 Innovación

I8 Atención

I6 Eficiencia
I7 Atención 9,46 1,64

Desvi.EstandClave de Item
I1 9,41 1,69
I2 Eficacia

Eficacia
CUALIDAD Puntuación Media

Innovación
Innovación

Disponibilidad
Disponibilidad
Disponibilidad
Instalaciones
Instalaciones
Instalaciones

1,59

I17
I18
I19
I20
I21
I22
I23
I24

9,20

4

5

6

7

8

9

10

I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 I14 I15 I16 I17 I18 I19 I20 I21 I22 I23 I24

Eficacia Eficiencia Atención Impacto Planificación Innovación Disponibilidad Instalaciones
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4.6 Puntuación media por CUALIDAD y sexo

Gráfico 8: comparativa de puntuación media por CUALIDADES y sexo  en el Área

4.7 Puntuación media por CUALIDAD y edad

Gráfico 9: comparativa de puntuación media por CUALIDADES y edad  en el Área

CUALIDAD Mujer

Atención 9,45 9,44 1,70

1,70

Puntuación Media Desv. Estand.

Disponibilidad

Instalaciones 9,22 9,18 1,66 1,53

Innovación

Impacto

Planificación

Hombre

Eficacia 9,42 9,40 1,68

Eficiencia 9,40 9,36 1,73 1,66

1,54

Hombre Mujer

4

6

8

10

Mujer

Hombre

4

5

6

7

8

9

10
Hasta 28

29 - 38

39 - 48

49 - 58

59 - 68

Mayor 69
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4.8 Puntuación media por CUALIDAD y sector

Gráfico 10: comparativa de puntuación media por CUALIDADES y sector en el Área

8,99 9,04 9,37

Disponibilidad

Eficacia 9,46 9,609,19 9,44 9,54

9,11
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7,83

Eficiencia 9,47 9,60 8,00

Planificación

Impacto

9,52 9,67 7,83
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Puntuación Media

Mayor 69
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Atención 2,00 1,70 1,09 1,59 0,49 3,92

CUALIDAD Hasta 28 29 - 38 39 - 48 49 - 58 59 - 68 Mayor 69

3,92

Eficiencia 2,02 1,68 1,55

Desviación Estándar

Instalaciones 9,42 8,68 7,67

Planificación
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4.9 Puntuación GLOBAL por sector y número de encuestas

Gráfico 11: correlación entre número de encuestas y nivel de satisfacción por sectores en el Área

Sector Eficacia Eficiencia Atención Impacto Planif. Innova.

PAS 9,68 9,57 9,70

Disponi.

PDI 9,39 9,41 9,44

Estudiantes 9,05 9,05 9,08

Titulados

Emp.Pract.

Proveedores

Instal.

9,51

9,12

8,89

Otros

Deman.Empl.

Fut.Alu.

PAS 1,04 1,17 1,03 0,94

PDI 1,82 1,80 1,70 1,67

Estudiantes 2,12 2,08 2,07 2,08

Titulados

Fut.Alu.

Emp.Pract.

Deman.Empl.

PDI

Estudiantes

278 9,35

173 9,03

Puntuación Media

Desviación Estándar

PAS

Número de encuestas GLOBAL de SatisfacciónSector

247 9,62

Sector Eficacia Eficiencia Atención Impacto Planif. Innova. Disponi. Instal.

Otros

Proveedores

Empresas
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Futuros

Demandantes

Otros
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4.10 Puntuación media y GLOBAL por CUALIDAD y SubÁreas

Satisfacción

Gráfico 12: comparativa de puntuación media por CUALIDADES y SubÁreas en el Área

SubÁrea

Servicio de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones
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4.11 Puntuación GLOBAL y Expectativas con tendencias de TODAS las Áreas

CL 8,19 7,97
SINE 9,30 8,58

ADM 8,56 7,95 8,79 8,27 8,82 8,34 8,83 8,53
EVA 9,26 9,17

9,31 8,70 9,57 9,07
UEC 9,14 9,08 9,09 9,06 8,99 9,15 9,36 9,32
EXT 9,32 9,23 8,99 8,93 9,21 9,00 9,05 8,88
SUE 8,30 7,58 8,26 7,72 8,43 7,92 8,57 8,08
RRII 8,04 7,79 7,92 7,56 7,56 7,59 8,36 8,17
SPEC 9,00 8,28 8,40 8,01 8,67 8,58 9,41 8,81
SOD 8,62 7,12 8,60 8,02 8,61 8,01 8,74 7,96
SOM 8,38 7,84 8,55 8,62 9,29 8,98 9,43 8,81
STIC 8,69 7,54 9,08 8,83 8,70 8,47 9,37 9,03
SIE 8,09 7,89 8,18 8,09 8,61 8,69 9,26 9,04
SGE 9,20 8,35 9,86 9,75 9,68 9,55 8,84 8,51

RRHH 9,19 8,14 8,91 8,21 9,25 8,44 8,82 8,19
SGI 8,51 8,56 9,14 9,10 9,20 9,11 9,24 9,20

SDEP 8,61 8,47 8,64 8,40 8,73 8,36 8,59 8,59
SCTR 9,01 8,09 9,41 8,44 8,31 8,01 8,42 7,57

SC 8,61 8,26 9,04 8,65 9,01 8,78 9,31 8,82
SBU 8,10 7,95 8,42 8,07 8,82 8,56 8,54 8,32
PRL 7,31 7,32 8,01 7,90 8,18 8,14 9,07 8,77
GJ 9,61 9,07 9,65 9,23 9,42 9,28 9,64 9,36
GC 9,06 8,30 9,34 9,13 9,56 9,41 9,56 9,54

EUA 9,16 8,56 9,00 8,77 9,18 8,89 9,12 8,96
CS 9,18 8,68 9,01 8,58 9,51 8,93 9,60 9,17

ARCH 9,26 7,81 8,99 8,97 8,28 7,66 9,17 8,93
ARA 8,06 6,94 8,14 7,61 8,21 7,55 7,76 7,78
ATDI 8,88 8,51 9,06 8,89 9,04 8,86 9,16 9,00
AREC 5,36 7,00 9,04 8,94 9,37 9,27 9,47 9,43

8,18 8,58 8,35
ADEP 9,28 8,94 9,40 9,10 9,18 8,88 9,04 8,92

Código Área
AAG

2016 2017 2018 2019

Sat Exp Sat Exp Sat Exp Sat Exp
9,31 8,87 8,77 8,53 8,38

Disponi. Instal.

Desviación Estándar

S1

Eficacia Eficiencia Atención Impacto Planif. Innova.SubÁrea Global
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Gráfico 13: tendencias y comparativa sobre puntuación GLOBAL en las 10 primeras Áreas

Gráfico 14: tendencias y comparativa sobre puntuación GLOBAL de la 10 segundas Áreas
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Gráfico 15: tendencias y comparativa sobre puntuación GLOBAL de la 10 últimas Áreas y Administración

5. PROPUESTAS DE MEJORA

Cualidad
Eficacia

Eficiencia

Nº de Propuestas Porcentaje
18 7,23%
28 11,24%

2º
3º

Consejo Social
Servicio de Información Estratégica

9,60
9,57

Mas allá de las medias de percepción de la Satisfacción y Expectativas, el instrumento ofrece

otra información adicional que también es recabada de los propios usuarios: se trata de

propuestas cuantitativas sobre las CUALIDADES en las que el Área debería mejorar y que, por

lo tanto, debería tener su reflejo en futuros Planes de Mejora.

A continuación se detalla dicha información que se espera sea de su interés:

15
36
34
23
44
51

6,02%
14,46%

Planificación
Innovación

Disponibilidad
Instalaciones

13,65%
9,24%

17,67%
20,48%

Atención
Impacto

Oden SatisfacciónÁrea
1º Gabinete Jurídico 9,64

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

usuarios en el presente año:

4 5 6 7 8 9 10

SOM

SOD
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2019

2018

2017

2016
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Gráfico 16: comparativa por CUALIDADES y Propuestas de Mejora en el Área

Gráfico 17: comparativa por CUALIDADES y Propuestas de Mejora en el Área

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, señalando, por

consiguiente que el presente Informe es de uso reservado interno a los integrantes del Área.

En cualquier caso, el propósito de esta información es, al igual que la anterior, ayudarnos a

mantener la mejora continua del Área, aún a expensas de recibir posibles críticas sobre

nuestra prestación de servicio.

Es conveniente leerlas y analizarlas para que, en su caso, sean tenidas en cuenta en el próximo

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 prácticas.
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Buen trato y buen servicio por parte del personal de aulas

Queremos más instalaciones en la Universidad

Han instalado la WI-FI en mi móvil en un tiempo récord.

Todo el personal me resulta muy eficiente.

Lo único mejorable sería ajeno a los trabajadores; yo prescindiría de varias comunicaciones al cliente, desde que se formula el 
x

No pensaba que el servicio prestado se fuese a hacer tan rápido y tan eficientemente.

Muy bien el funcionamiento del Servicio de Informática

Bien todo

No sé el motivo por el que el servidor no funcionara, pero creo que tendrían que reforzarlo o prever épocas en las que no

puede venirse abajo porque coincide con fechas límite de trámites, y si no se cumplen eso afecta al contrato programa del 
servicio excelente

Destaco la agilidad, la flexibilidad y capacidad de responder.

Grandes profesionales

La Red WiFi tiene poca potencia, va muy lenta y se corta en numerosas ocasiones

El proceso se complicó sin saber porque, pero el personal me atendió en todo momento correctamente y con amabilidad,

resolviendo mi problema. Les estoy muy agradecido. A mi el servicio de tecnologías me ha atendido correctamente desde que 

ME HAN ATENDIDO PERFECTAMENTE, SON UNAS MAQUINAS Y MUY AMABLES GRACIAS POR SU TRABAJO.

Cuando se comprometen y planifican tareas a largo plazo, encontrarse súbitamente sin la herramienta (software) de trabajo

supone un importante problema. Se echa de menos información y previsión al respecto de la estabilidad prevista para las 
Posibilidad de uso por la tarde.

Todo perfecto, da gusto.

Yo echaba a todos, ninguno tiene idea de nada. La otra vez les pedí ayuda con el Chrome y me dijeron que si quería comer me

fuera a la cafetería.
Nada que añadir. De nuevo, la respuesta ha la duda suscitada ha sido respondida con rapidez, eficacia y amabilidad.

A continuación se presentan las primeras 60 OBSERVACIONES recibidas a través de este

instrumento. Esperamos que sea de su interés:

Observaciones
En este caso concreto, detecté personalmente al día siguiente que había desaparecido la problemática denunciada el día

anterior, antes de recibir información del STIC, y lo comunique yo, pero en general este Servicio funciona muy bien, rápido y 

Miguel Ángel Amate me ofreció la información perfecta para solucionar el problema que tenía. Me llamó, al día siguiente de

abrir la incidencia. Excelente
El servicio ha sido totalmente correcto.

Excelente trato personal ajustado a las necesidades individuales.

Todo fue muy rápido. La llamada por teléfono me agradó mucho, ya que me explicaron perfectamente mi problema y cómo

solucionarlo de una manera rápida
Que eviten las opiniones personales y se limiten a hacer su trabajo

Excelente la atención de Miguel Ángel Amate

Mi petición se tramitó perfectamente por el personal al cargo, pero que en la Universidad durante agosto no se puedan realizar

muchas gestiones es un poco frustrante. Pero lo dicho, el personal encargado ha puesto todo de su parte para resolver mi 
No solucionan los problemas y cierran los ticket sin dar solucion
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Hay algunos laboratorios de prácticas de docencia (por ejemplo laboratorio 2.11 de la ESI) que deberían tener instalados

proyector y ordenador, aunque no fueran de última tecnología.

El hombre que me ha atendido, ayudado y solucionado todos mis problemas con mi ordenador, no se cuanto cobra pero se

merece un buen sueldo. saludos

Que no cambie nunca

El servicio prestado por el informativo del aula ha sido correcto y eficiente. Estando este disponible en mi llegada a las 16:09

minutos. Gracias
AUMENTAR EL NÚMERO DE EQUIPOS

Muchas gracias por todo, como siempre

ME GUSTARÍA PUNTUAR POR ENCIMA DEL 10 Y NO ENCUENTRO LA CASILLA.

SE MERECEN MATRÍCULA DE HONOR.
A veces es necesario que alguien se persone.

Muchas gracias por la atención y la profesionalidad. El personal es cualificado y eficiente.

Muy buen servicio

El internet en las aulas va muy lento y a veces no funciona, supongo que es problema de las infraestructuras que requieren

actualización.

Muy simpático y agradable :)

Nada en particular

María del Mar siempre eficaz en la resolución de peticiones.

Muy amables, rápidos y eficientes.

Quizás que el actualizar la Wi-Fi se hiciera de forma automática a la vez que se renueva la contraseña  de la UAL.

en general bien

El técnico solucionó la avería con rapidez. Sin embargo, el tiempo de espera y la falta de respuesta hasta que este llegó ha sido

larga e, incluso, me replanteé en volver a escribir para ponerme en contacto pues no se me indicó qué sucedería a 
Han sido encantadores y eficientes

Atención muy correcta y rápida.

Si hace falta una mejora de las instalaciones, revisión sobre todo de la alimentación eléctrica del router y saturación de wi-fi.

Observaciones
Todo muy bien

A veces se va la conexión a Internet

la atención recibida ha sido del todo satisfactoria.

Muy buena atención y un tiempo de resolución adecuado.

Buena entrada de año 2019. 

Os felicito por la atención recibida y por la rapidez en la solución del problema. 
No he tenido contestación a mi CAU sobre la instalación de una linea de teléfono y el caso se ha cerrado 

Estaría bien que pusieran en laboratorio de docencia de la ESI lab 2.11 un cañón y ordenador

Siempre cumplen con las expectativas. Probablemente uno de los mejores servicios de la UAL

Sois son un encanto, además de supereficientes.

El tiempo total de reserva de las instalaciones no deberían contabilizar para cargar en el gasto, cuando así se especifica por

escrito, como tiempo de asistencia técnica, ya que sus servicios no han sido requeridos. De hecho cuando se hace la reserva, se 
Atienden las peticiones con gran rapidez y efectividad.
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