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1. Introduccion.

Desde que en 1998, con la declaracién de la Sorbona, y después, en 1999, con la declaracion
de Bolonia, los Ministros de Educacion europeos acordaran la construccion de un Espacio
Europeo de Educacion Superior (EEES) para el afio 2010, tres grandes retos se plantearon
para las universidades: la garantia de calidad; la ensefianza basada en el aprendizaje de los
estudiantes y la formacion de los ciudadanos.

En la Universidad de Extremadura se lleva trabajando en la mejora de la calidad desde 1995,
participando intensa y activamente en los diferentes planes de Evaluacion y Calidad de las
Universidades que el Consejo de Universidades primero, y la ANECA después, han estado
impulsando, demostrando con ello el compromiso con la mejora del servicio que presta a la
Sociedad y a los miembros de su propia comunidad.

Desde su creacion en 1996 la Unidad Técnica de Evaluaciéon y Calidad (UTEC) tiene como
Mision la de promover y apoyar la ejecucion de la politica de calidad de la UEx que se
materializa en

e Apoyar e impulsar la evaluacion, acreditaciéon y mejora de los Servicios de la UEX.

e Impulsar y realizar otros estudios de satisfaccién de grupos de interés.

El Plan Estratégico de la UEx 2014-2018 aborda la necesidad de la evaluacién del servicio
prestado a los usuarios de la misma a través de varios aspectos:

e Incluyendo la calidad como uno de los principios fundamentales de su Misién: alcanzar
en los ambitos de trabajo de la UEx los objetivos establecidos y metas planteadas,
optimizando el tiempo y los recursos técnicos, humanos y econdémicos requeridos para
ello.

e Incluyendo dentro de sus cinco ejes de accion el n° 3: Gestién y servicios a la
comunidad universitaria y a la sociedad, concretado en el Objetivo 1: Mejora de la
eficiencia en la gestion y desplegado a través de varias estrategias de accion
(estrategia n° 2: Implantacion de herramientas para la mejora de la gestion).

Ademas la reciente aprobada Politica de Calidad de la UEx plantea como uno de sus ejes
estratégicos el:

e EJE 6. Conseguir un compromiso permanente de mejora continua como norma de
conducta, asi como proponer y llevar a cabo las acciones preventivas y correctivas que
pudieran ser necesarias.

Todo lo anterior pone de manifiesto la apuesta clara de la UEx por un modelo de gestion
encaminado hacia la mejora continua, modelo implantado ya en otros aspectos universitarios:
seguimiento y verificacion de titulaciones, evaluacion de la actividad docente e investigadora,
sistema de garantia interno de calidad, etc.

Dentro de todo este contexto el presente informe pretende mostrar los resultados de la
Encuesta de Satisfaccion de Usuarios con el Servicio de Informatica y Comunicaciones,
realizada con el fin fundamental de impulsar la busqueda de la mejora continua del Servicio y
de contribuir a la mejora de la calidad global de la UEX.



VICERRECTORADO DE CALIDAD Informes de Satisfaccion de Usuarios con el
Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad Servicio de Informatica y Comunicaciones

2. Descripcion del proceso.

El proceso seguido para la realizacion de la encuesta a los usuarios del Servicio
Informatica y Comunicaciones es el que se describe a continuacién.

2.1 Diseino del cuestionario.

Los cuestionarios han sido disenados por el personal de la UTEC, en colaboracién con el
Servicio evaluado y el Vicerrectorado de Universidad Digital, del que depende. Se han ido
consensuando las diferentes preguntas hasta llegar al modelo definitivo.

Una vez acordadas las preguntas, los textos de introduccion a las mismas y la escala de
respuesta, técnicos del propio servicio evaluado han elaborado el formato definitivo del
cuestionario en sus dos versiones (versién web y versién App de la UEx) asi como los enlaces
al mismo en la pagina web institucional.

2.2 Periodo de recogida y difusion del cuestionario.

El periodo de recogida de encuestas se inicid en febrero y terminé de mayo de 2018.
Durante este tiempo el cuestionario ha estado disponible en la pagina web del servicio y
también en la aplicacion (App) de la UEx para dispositivos méviles.

A primeros de abril de 2018 el Vicerrectorado de Universidad Digital realizé una campana
de difusion del cuestionario mediante el envio de emails a las listas de correo de los tres
colectivos universitarios (Estudiantes, PDI y PAS). Esta actividad de difusion ha resultado
clave, ya que en los dias posteriores a estos envios se recogieron la gran mayoria de las
respuestas obtenidas.

2.3 Procesamiento de los datos

Una vez cumplimentados los cuestionarios se ha dado traslado a la Unidad Técnica de
Evaluacion y Calidad para la elaboracién de este informe estadistico de resultados.

2.4 Garantia de privacidad.

Las encuestas se han planteado y considerado como andénimas y los datos han sido
tabulados y procesados respetando este caracter.
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3. Aspectos generales de la encuesta.
3.1 Descripcion de los cuestionarios.

El cuestionario se divide en tres apartados claramente diferenciados:
e En el primero se identifica el tipo de usuario segun el colectivo al que pertenece.
e Seguidamente vienen las cuestiones a evaluar utilizando una escala del 1 al 5.

e Por ultimo existe un apartado para aportar sugerencias y comentarios.

3.2 Escala de valores.

La Escala utilizada es de tipo Likert, con los siguientes valores:

1-Muy malo
2- Malo

3- Regular

4- Bueno

5- Muy bueno
NS-No lo sé

4. Numero de encuestas realizadas.
Se han recogido un total de 411 encuestas con la siguiente distribucién:

e Via App de la UEx para dispositivos moviles: 10.
e Via Web: 401.

5. Descripcidn del analisis.

La representacion de los resultados de las encuestas comienza con dos graficos en los que
se muestran las medias aritméticas de cada cuestién planteada calculadas en la escala Likert
(1-5) y las modas (valores mas repetidos en cada pregunta). Estos primeros graficos nos dan
una vision de conjunto de los resultados de la encuesta.

A continuacién, se exponen los resultados para cada una de las preguntas de los diferentes
cuestionarios. Se muestran estos resultados en graficos de distribucién porcentual,
correspondiendo el eje vertical a la escala de valores (de 1 a 5) y el eje horizontal al porcentaje
correspondiente al numero de respuestas de cada valor. Los graficos se acompafian de unas
tablas en las que se aparecen numéricamente los mismos datos junto con las medias
aritméticas y modas de cada pregunta, e incluyen una breve valoracion de los resultados.

También se recogen las sugerencias y comentarios planteados por los encuestados.

Por ultimo se realiza un analisis global en el apartado de conclusiones.
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6. Representacion de los resultados de las encuestas.

6.1 Graficos generales.

MEDIAS ARITMETICAS RESULTANTES EN CADA PREGUNTA (Escala Likert 1-5)

Medias

1 2 3 4 s & 7 8 9 10 11  11*

m Medias 3,61 3,74 3,78 | 4,27 388 3,66 4,12 3,42 3,49 3,74 222 3,78

S

w

N

e La media representada en la pregunta 11* se ha calculado de forma inversa a las respuestas obtenidas
(restando a 6 el valor de cada respuesta)

MODAS (VALOR MAS REPETIDO EN CADA PREGUNTA)

Modas
5
4
3
2
1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 11*
m Modas 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 1 5

. La moda representada en la pregunta 11* se ha calculado de forma inversa a las respuestas obtenidas
(restando a 6 el valor de cada respuesta)
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Preguntas que componen el cuestionario:

Por favor, indique si es: Estudiante PDI PAS  Ninguno de los anteriores

1. ¢ Responden a sus necesidades los medios telematicos provistos por la UEx?

2. ¢ Es facil contactar con el SICUE cuando ocurre una incidencia relacionada con la
informatica o las comunicaciones?

3. . Se responde con rapidez desde el SICUE para informar o requerir informacion
complementaria sobre las incidencias?

4. ; El trato recibido por parte del personal del SICUE es considerado y amable?

5. ¢ Las instrucciones suministradas desde el SICUE para resolver incidencias son utiles y
suficientes?

6. ¢ El tiempo de resolucion de las incidencias es adecuado?

7. ;,Se comunican desde el SICUE los cambios que afectan a los medios electrénicos de la
UEX? (trabajos programados, alertas de seguridad, incidencias del servicio...)

8. ¢ Se informa al usuario regular y eficazmente sobre los medios electronicos y novedades que
tiene a su disposiciéon?

9. ¢ Esta accesible y bien organizada la informacién ofrecida en la pagina web del Servicio de
Informatica y Comunicaciones?

10. ¢ Cual es su grado de satisfaccion global con los servicios prestados?

11. ; Como seria actualmente el resultado de su trabajo si tuviera que prescindir de los medios
informaticos?
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6.2 Colectivo al que pertenecen los encuestados.

El cuestionario incluye una pregunta, de respuesta obligatoria, referente al colectivo de
pertenencia. De los encuestados, el colectivo mas numeroso es el PDI, seguido por el de
estudiantes. Los porcentajes de participacion de los tres colectivos universitarios estan
bastante equilibrados.

TABLA DE RESULTADOS

Escala de valores N2 de respuestas Porcentaje
PDI 162 39,4%
Estudiante 142 34,5%
PAS 103 25,1%
Ninguno de los anteriores 4 1,0%
TOTAL 364 100%

Colectivo al que pertenece

€
<=

anteriores; 1,0%




VICERRECTORADO DE CALIDAD Informe de Satisfaccion de Usuarios con el
Unidad Técnica de Evaluacién y Calidad Servicio de Informatica y Comunicaciones

6.3 Representacion de los resultados por preguntas.

1. ¢ Responden a sus necesidades los medios telematicos provistos por la UEx?

TABLA DE RESULTADOS ‘
e 1

0,
Escala de Ne de ) I 6,1%
Porcentaje
valores respuestas
1 25 6,1% 2 |6,6%
2 27 6,6%
4 188 45,7%
0,
5 66 16,1% 4
NS 10 2,4%
TOTAL 411 100,0%
MEDIA 3,61
’ Ns/NC | 2,4%
MODA 4

La valoracion de los medios telematicos es buena en lineas generales.

2. ¢Es facil contactar con el SICUE cuando ocurre una incidencia relacionada con la
informatica o las comunicaciones?

TABLA DE RESULTADOS

ﬁ

4,1%
E\s/:Iacl:edse resI:)i:setas Porcentaje
)
1 17 4,1% ’
3 71 17,3% ’
4 143 34,8% 4
5 93 22,6%
TOTAL a11 100,0%
MEDIA 3,74 NS/NC
MODA 4

Se puede concluir que se reconoce de forma aceptable la facilidad para el contacto.
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3. ;Se responde con rapidez desde el SICUE para informar o requerir informacion

complementaria sobre las incidencias?

TABLA DE RESULTADOS ‘

Escala de Ne de .
valores respuestas Porcentaje
1 16 3,9%
2 32 7,8%
3 57 13,9%
4 158 38,4%
5 91 22,1%
NS 57 13,9%
TOTAL 411 100,0%
MEDIA 3,78
MODA 4

NS/NC

3,9%

3,
3,

=

La rapidez en la respuesta sobre incidencias esta bien valorada.

4. ; El trato recibido por parte del personal del SICUE es considerado y amable?

TABLA DE RESULTADOS ‘

Escala de Ne de .
valores respuestas Porcentaje
1 7 1,7%
2 14 3,4%
3 39 9,5%
4 109 26,5%
5 184 44,8%
NS 58 14,1%
TOTAL 411 100,0%
MEDIA 4,27
MODA 5

1

w

S

NS/NC

| L7%
| 3.4%

El trato recibido es el aspecto que recibe mejor valoracion, con una moda muy clara en valor 5.

10
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5. ¢Las instrucciones suministradas desde el SICUE para resolver incidencias son utiles
y suficientes?

TABLA DE RESULTADOS
e 1| 39%

Escala de N2 de .
Porcentaje
valores respuestas 5 @/
1 16 3,9% a
2 20 4,9%
3 14,1%
3 58 14,1% >
0,
5 104 25,3%
NS 53 12,9% 5
TOTAL 411 100,0%
MEDIA 3,88 NS/NC
MODA 4

Practicamente sigue el mismo patrén de respuestas que las anteriores preguntas (2 y 3)
relacionadas con las incidencias. Buena valoracion.

6. ¢ El tiempo de resolucién de las incidencias es adecuado?

TABLA DE RESULTADOS ‘
[ 1 141%

Escala de N2 de :
valores respuestas Porcentaje
2 34 8,3%
3 [ v7.5% |
3 72 17,5%
4 173 42,1%
+ [ 2% |
5 67 16,3% o
NS 48 11,7%
° ;
TOTAL 411 100,0%
MEDIA 3,66 NS/NC
MODA 4

Sigue el mismo esquema que la pregunta anterior, se puede concluir que el tiempo de
resolucién de incidencias es bueno.

11
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7. ¢ Se comunican desde el SICUE los cambios que afectan a los medios electronicos de
la UEx? (trabajos programados, alertas de seguridad, incidencias del servicio...)

TABLA DE RESULTADOS
1 14,6%

Escala de Ne de .
Porcentaje
valores respuestas
1 19 4,6% 2 |aa%
2 18 4,4%
0,
3 46 11,2% 3
4 120 29,2%
:
5 184 44,8%
NS 24 5,8%
° . I -+ |
TOTAL 411 100,0%
MEDIA 4,12 NS/NC I 5,8%
MODA 5

Segundo aspecto que recoge una alta valoracion y una moda en el valor 5. Muy buen resultado

8. ¢Se informa al usuario regular y eficazmente sobre los medios electrénicos y
novedades que tiene a su disposiciéon?

e
Escala de N2 de .
valores respuestas POI’CEntaje 2
1 24 5,8% :
3 113 27,5%
4 119 29,0%
5 71 17,3% )
TOTAL 411 100,0%
MEDIA 3,42 NS/NC
MODA 4

Aunque la valoracién general de esta cuestion es buena, la existencia de un 18,5% de
respuestas entre los valores 1y 2 nos indica que existe margen de mejora y es un aspecto en
el que se podria incidir.

12
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9. ¢(Esta accesible y bien organizada la informacion ofrecida en la pagina web del

Servicio de Informatica y Comunicaciones?

TABLA DE RESULTADOS

Escala de Ne de Porcentaje
valores respuestas
1 23 5,6%
2 24 5,8%
3 95 23,1%
4 160 38,9%
5 38 9,2%
NS 71 17,3%
TOTAL 411 100,0%
MEDIA 3,49
MODA 4

NS/NC

o

5,6%

5,8%

.

9,2%

17,3%

Una valoraciéon mas que correcta. En comparacion con el resto de preguntas, en esta ocasion
la relativamente alta tasa de respuestas NS/NC nos podria indicar un area de mejora en lo que
respecta a dar mas a conocer los contenidos que estan disponibles en la pagina web.

10. ¢;Cual es su grado de satisfaccion global con los servicios prestados?

TABLA DE RESULTADOS

Escala de Ne de .
valores respuestas Porcentaje
1 21 5,1%
2 24 5,8%
3 76 18,5%
4 187 45,5%
5 85 20,7%
NS 18 4,4%
TOTAL 411 100,0%
MEDIA 3,74
MODA 4

NS/NC

5,8%

H

=

4,4%

La satisfaccion global es alta, en consonancia con las respuestas al resto del cuestionario. Este
dato es significativo.

13
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11. ;Cémo seria actualmente el resultado de su trabajo si tuviera que prescindir de los
medios informaticos?

TABLA DE RESULTADOS ‘
1 33,3%

Escala de N2 de .
valores respuestas Porcentaje
. e 3% > [ 2.0% |
2 97 23,6%
3 66 16,1%
4 58 14,1%
: .
5 12 2,9%
0,
NS 41 10,0% 5 | 2.9%
TOTAL 411 100,0%
MEDIA 2,22 NS/NC
MODA 1

Se deduce que una mayoria de los encuestados no podria prescindir de los medios
informaticos para realizar su trabajo.

11*. ¢ Coémo seria actualmente el resultado de su trabajo si tuviera que prescindir de los
medios informaticos?

Se han calculado los resultados de esta pregunta de nuevo, en este caso de forma inversa (restando a 6

el valor de cada respuesta) para respetar la escala de la encuesta del cuestionario, en la que el valor 5
representa la mayor satisfaccion y el valor 1 la menor.

TABLA DE RESULTADOS 1 Eg%

Escala de N2 de :
valores respuestas Porcentaje ,
1 12 2,9% :
3 66 16,1%
5 137 33,3%
NS 41 10,0% 5
TOTAL 411 100,0%
MEDIA 3,78 NS/NC
MODA 5

Se puede concluir que de cara al trabajo, el grado de satisfaccion con la utilizacion de medios
informaticos es en general muy alta, valoracion que pone en consonancia las respuestas a esta
pregunta con el resto de respuestas a las preguntas de la encuesta. Es la tercera pregunta del
cuestionario que alcanza una moda con valor 5, el resultado es muy bueno.

14
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6.4 Conclusiones.

Partiendo de la base de que el nimero de encuestas recogidas (411) se puede considerar
bueno, podemos dar fiabilidad a las medias que se obtienen tras el tratamiento de los
resultados de los cuestionarios y pasar a analizarlos.

Las medias obtenidas tras el tratamiento de los cuestionarios, se mueven en una horquilla
que va desde 3,42 hasta 4,27, es decir, aproximadamente -0,6 y +0,3 sobre 4, que es el valor
que se otorga a “Bueno”. Por tanto valores bastante homogéneos aunque diferencias algo
significativas entre los méas valorados y los menos valorados.

En la siguiente tabla aparecen los distintos aspectos recogidos en el cuestionario
ordenados de mayor a menor segun sus medias y modas. Teniendo en cuenta que la escala
utilizada va desde el 1 (Muy malo) hasta el 5 (Muy bueno) y que los valores se acercan
bastante mas al 5, nos da una idea de que el nivel de satisfaccidon con el servicio es bastante
aceptable.

P Aspectos recogidos en el cuestionario Medias | Modas

5 ¢Las instrucciones suministradas desde el SICUE para resolver 3,88 4
incidencias son Utiles y suficientes?
11+ ¢,Como seria actualmente el resultado de su trabajo si tuviera que 3,78 5
prescindir de los medios informaticos?
3 ¢ Se responde con rapidez desde el SICUE para informar o 3,78 4
requerir informacion complementaria sobre las incidencias?
10 ¢,Cual es su grado de satisfaccion global con los servicios 3,74 4
prestados?
5 ¢ Es facil contactar con el SICUE cuando ocurre una incidencia 374 4
relacionada con la informatica o las comunicaciones? ’
6 | ¢El tiempo de resolucidn de las incidencias es adecuado? 3,66 4
1 ¢ Responden a sus necesidades los medios telematicos provistos 361 4
por la UEx?
9 ¢ Esta accesible y bien organizada la informacion ofrecida en la 3,49 4
pagina web del Servicio de Informatica y Comunicaciones?
8 ¢, Se informa al usuario regular y eficazmente sobre los medios 3,42 4
electrénicos y novedades que tiene a su disposicion?

Como se puede observar las mejores valoraciones estan relacionadas con el trato recibido,
y las comunicaciones sobre los cambios que afectan a los medios electronicos. Ambas
cuestiones con medias por encima del valor 4 (Bueno) y modas en el valor 5 (Muy Bueno). Hay
un claro reconocimiento de los usuarios a la labor realizada en estos dos apartados.

Los resultados de la mayoria de las demas cuestiones no desentonan demasiado, pues
cinco de las mismas tienen medias que estan entre 3,88 y 3,74 y modas en 4 o en 5, resultados

15
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que estan en el entorno del valor 4 (Bueno), siendo una de ellas la satisfaccion global con el
Servicio. Esto nos indica la buena aceptacién en lineas generales del trabajo desarrollado.

Entre las cuatro ultimas cuestiones los resultados también son buenos o aceptables, las
modas siguen estando en el valor 4 (Bueno) y las medias estan entre el 3,66 y el 3,42, entre el
valor 3y el 4.

De éstas ultimas se han resaltado en amarillo las preguntas 8 y 9, que son las que peores
valoraciones alcanzan, con clara diferencia sobre las preguntas mejor valoradas de la
encuesta. En consonancia con algunos de los comentarios recogidos en los cuestionarios, en
estos dos apartados podemos encontrar areas de mejora en la organizacion y accesibilidad
de la informacién ofrecida en la pagina web y en la difusion de los medios electrénicos
disponibles.

De las sugerencias y comentarios aportados por los usuarios extraemos una informacion
mas especifica, que posiblemente sea la mas interesante desde un punto de vista practico.
Aunque las veamos con reservas y con cierta perspectiva, comprobamos que hay temas que
se repiten y nos tienen que llevar a plantearnos como estamos haciendo las cosas. Sin duda
nos ayudan a detectar puntos concretos en los que podemos mejorar.

Los resultados de la encuesta son indudablemente buenos. Ahora bien, para sacarles
el mayor partido posible, seria oportuno que la Direccion del SICUE los contrastara con sus
propias opiniones y planteamientos. Este analisis critico deberia servir para encontrar, entre
estos apartados antes mencionados y aquellas otras cuestiones expuestas en los comentarios,
una orientacion para plantear acciones concretas que sirvan para mejorar tanto el
funcionamiento del Servicio como la percepcion que tienen los usuarios del mismo.
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7. Modelo de cuestionario.

(el cuestionario se ha pasado en formato on-line, el formato presentado aqui es aproximado)

Ayudenos a mejorar el funcionamiento de este Servicio. Por favor, rellene este breve
cuestionario anénimo y diganos qué espera de nosotros y co6mo valora nuestro trabajo.

Por favor, puntie de 1 a 5 las siguientes cuestiones, siendo:
1-Muy malo 2-Malo 3-Regular 4-Bueno 5-Muy bueno NS-No lo sé

Marque en las casillas correspondientes:

1 | ¢(Responden a sus necesidades los medios telematicos provistos por la UEx? 112134 NS

> ¢ Es facil contactar con el SICUE cuando ocurre una incidencia relacionada con la 112134 NS
informatica o las comunicaciones?

3 ¢, Se responde con rapidez desde el SICUE para informar o requerir informacion 112134 NS
complementaria sobre las incidencias?

4 | ;Eltrato recibido por parte del personal del SICUE es considerado y amable? 1121134 NS

5 ¢Las instrucciones suministradas desde el SICUE para resolver incidencias son utiles 112134 NS
y suficientes?

6 | ¢Eltiempo de resolucion de las incidencias es adecuado? 112134 NS

7 ¢,Se comunican desde el SICUE los cambios que afectan a los medios electrénicos de 112134 NS
la UEx? (trabajos programados, alertas de seguridad, incidencias del servicio...)

8 ¢ Se informa al usuario regular y eficazmente sobre los medios electrénicos y 112134 NS
novedades que tiene a su disposiciéon?
¢ Esta accesible y bien organizada la informacion ofrecida en la pagina web del

9 s " o 112314 NS
Servicio de Informatica y Comunicaciones?

10 | ¢Cual es su grado de satisfaccion global con los servicios prestados? 11234 NS

1 ¢,Coémo seria actualmente el resultado de su trabajo si tuviera que prescindir de los 112134 NS
medios informaticos?

Para terminar, le pedimos que nos haga llegar sus aportaciones y puntos de vista sobre
cuestiones concretas. Esta informaciéon especifica es muy valiosa, y puede sernos de
gran ayuda para mejorar nuestro trabajo y el servicio que prestamos. Por favor, indique
aqui sus sugerencias y comentarios:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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