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1.- INTRODUCCION

La calidad de la docencia impartida en las aulas es solo una parte de la calidad del servicio
prestado por la Universidad a la sociedad. COmo se atiende al alumnado en el proceso de
practicas, como se gestionan sus solicitudes de beca o como se les ofrece la posibilidad de
participar en las actividades culturales o deportivas son ejemplos de aspectos que determinan la
satisfaccion del alumnado con su universidad. Y no solo hay que considerar a este colectivo,
también atender a las necesidades del profesorado, el personal investigadory el personal técnico,
de gestion y de administracidn y servicios, que terminan de conformar el capital humano de la
Universidad.

Por este motivo, dentro del Sistema de Aseguramiento Interno de Calidad (SAIC) de la Universidad
de Extremadura (UEx) a través del Procedimiento de evaluacion de satisfaccion de usuarios de
servicios (PR/S0O101), la Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad (UTEC) realiza periddicamente y
en coordinacidn con sus responsables, encuestas de satisfaccion de las personas usuarias de los
distintos Servicios, Secretariados, Unidades y Organos administrativos de la UEx. A partir de los
resultados de estas encuestas se pueden disefiar y ejecutar planes de mejora que permitan
ofrecer un servicio mas acorde a las necesidades de cada grupo de interés.

Segun el Procedimiento, la evaluacién se lleva a cabo mediante cuestionarios consensuados con
los Servicios a evaluar. En esta ocasién, se ha utilizado un Unico cuestionario dirigido a todas las
personas usuarias de la Seccion de Informacidn y Atencidn al Alumnado. El analisis realizado a
partir de esta encuesta de satisfaccién tiene por objetivos los siguientes:

- Conocer el nivel de satisfaccién del alumnado y futuro alumnado de la UEx, el
Personal de Docente e Investigador (PDI) y el Personal Técnico, de Gestién y de
Administracion y Servicios (PTGAS), asi como del resto de personas usuarias de la
Seccion de Informacidn y Atencidn al Alumnado.

- Corregir las posibles debilidades de la Seccién y reforzar sus fortalezas.

El andlisis de los datos obtenidos ayudara a establecer aquellas acciones de mejora, necesarias
para contribuir permanentemente a reforzar la calidad de los servicios que ofrecen y asi
contribuir a la mejora de la calidad global de la UEx.

Desde la UTEC vy, por extension, el Vicerrectorado de Calidad y Estrategia, se agradece la
colaboracién en todo momento de la Jefa de Seccién de Informacion y Atencién al Alumnado
(SIAA). Este agradecimiento se extiende también a todo el personal del servicio, por el esfuerzo
realizado en su trabajo diario durante este proceso. El éxito en la obtencion de respuestas ha sido
posible gracias a la activa difusion del cuestionario.
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2.- MATERIAL Y METODOS

Basandose en experiencias anteriores y para facilitar la cumplimentacién del cuestionario a las
personas usuarias, la UTEC simplificd el cuestionario con el fin de facilitar la cumplimentacién del
mismo, y se propuso a la Jefa de Seccidn un Unico cuestionario con un total de nueve preguntas.

2.1. Disefio del cuestionario

El cuestionario es esencial en el objetivo de conocer la satisfaccion de las personas usuarias con
los servicios/secciones/unidades. Para el disefio del modelo se ha contado con la colaboracion de
la Jefa de Seccion del SIAA.

Las preguntas se pueden consultar en el ANEXO |. Modelo de cuestionario.

2.2. Periodo de recogida y procesamiento de datos

La campafia de encuestas de satisfaccion de las personas usuarias del SIAA se ha realizado entre
el 18 de noviembre de 2024 y el 28 de febrero de 2025.

El proceso de gestion de la informacion y andlisis de los resultados se realizd durante el mes de
marzo de 2025.

2.3. Participacion en la encuesta

La encuesta se ha facilitado, segun la informacién proporcionada por el SIAA, a un total de 1150
personas, con la siguiente distribucion:

- Personas usuarias atendidas de manera presencial: 250
- Personas usuarias atendidas por correo electrénico: 336
- Personas usuarias atendidas por teléfono: 564

El nimero total de respuestas recibidas ha ascendido a 253, con lo cual se ha obtenido una tasa
de respuesta del 22,0%.

En la Tabla 1y el Grafico 1 se muestra la informacion sobre la tasa de respuesta, segun la forma
de contacto con el SIAA.
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Tipo de atencién | Poblacion | n2 respuestas

Presencial 250 123 60%
S;;ZSZnico 336 >8 40%
Teléfono 564 72 20%
Total 1150 253 0%

Tabla 1.-Numero de respuestas segun la forma de

contacto

49,20%

Tasa de respuesta

M Presencialmente

Por correo

17,26% 15 77%

electrénico

Por teléfono

Grdfico 1.- Porcentaje de respuestas segun la forma

de contacto

A efectos de tasa de respuesta, la presencialidad claramente es la manera mas efectiva de lograr
una buena participacion en la encuesta (tasa de respuesta del 49,20%), mientras que el correo
electrénico y el teléfono presentan tasas de respuesta mas bajas (17,26% y 12,77%,
respectivamente), lo que podria indicar la necesidad de replantear la estrategia de contacto para
mejorar la participacién en esas modalidades.

En cuanto al progreso del numero de respuestas a lo largo del proceso de recogida de
cuestionarios, en la Tabla 2 se muestra el nimero de respuestas recibidas cada mes. En los dos

primeros meses del proceso hubo un nimero similar de respuestas, que se vio incrementado en
casi un 50% durante el mes de enero y practicamente se duplicéd en el mes de febrero.

Mes N2 de respuestas % de respuestas
Noviembre 2024 45 17,79
Diciembre 2024 47 18,58
Enero 2025 70 27,67
Febrero 2025 91 35,97
Total 253 100

Tabla 2.-Numero de respuestas mensuales y porcentaje

El Grafico 2 y el Grafico 3 muestran el nimero de respuestas recibidas cada uno de los dias que
ha durado la campafia de recogida de respuestas.
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Grdfico 3.-Numero de respuestas diarias enero y febrero 2025
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Los dias 19, 20, 26 y 28 de noviembre y 18 de diciembre y el 19 de diciembre son los que mayor
numero de respuestas se recibieron, 6 en los primeros y 7 el Ultimo.

Entre el 24 de diciembre y el 1 de enero no se reciben respuestas, fechas que coinciden con el
periodo de vacaciones de Navidad en la Universidad de Extremadura.

En enero y febrero la participacidén se concentra mayoritariamente en los dias 13 y 15 de enero,
6,12, 21y 27 de febrero, con la recepcion de 8,9, 9, 8, 11 y 15 respuestas, respectivamente.

2.4. Garantia de privacidad

Los formularios no contenian informacion personal, por lo que en todo caso ha primado el
anonimato de quienes rellenaron los cuestionarios.
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2.5. Ficha de la encuesta

NOMBRE DE LA ENCUESTA

Encuesta de satisfaccion de las personas usuarias del
SIAA

SERVICIO RESPONSABLE

Seccién de Informacion y Atencién al Alumnado

Estudiantes , Personal Docente e Investigador,
Personal Técnico, de Gestién y de Administracion y

POBLACION . .
Servicios de la UEx y usuarios/as externos/as entre los
gue se encuentran los futuros estudiantes de la UEx.
MUESTRA Se ha utilizado un muestreo por conveniencia.

TECNICA DE RECOGIDA DE DATOS

Encuesta online a través de la herramienta FORMS
de Microsoft Office 365

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Conocer la opinidn de las personas usuarias del SIAA,
detectar fortalezas y debilidades y tratar de
promover iniciativas para la mejora de la calidad en
la prestacion de servicios.

NUMERO DE PREGUNTAS
FORMULADAS

En el formulario el nimero de preguntas es de 9.

TIPO DE PREGUNTAS APLICADAS

8 cerradas y 1 abierta.

ESCALA DE PREGUNTAS

- Preguntas 1 a 4: son cuestiones para contextualizar
las respuestas al resto de preguntas.

- Pregunta 5: escala Likert de “Totalmente en
desacuerdo” a “Totalmente de acuerdo.

- Pregunta 7: escala Likert de “Muy mala” a “Muy
buena”.

- Pregunta 6: “Si / No”.

- Pregunta 8: escala de 0 a 10, siendo 0 “Muy
insatisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.

3.- RESULTADOS

En los cuestionarios se han utilizado una escala Likert. Para proceder al andlisis de este apartado,

se muestran las correspondencias de la escala con sus valores numéricos:
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- Valor 1: Totalmente en desacuerdo o Muy mala

- Valor 2: En desacuerdo o Mala

- Valor 3: Ni en desacuerdo ni de acuerdo o Regular
- Valor 4: De acuerdo o Bien

- Valor 5: Totalmente de acuerdo o Muy Bien.

- Valor 0: No sé

3.1. Resultados de la encuesta de satisfaccidn de las personas usuarias del SIAA.

En este apartado se procedera a mostrar los resultados obtenidos en cada una de las preguntas
del cuestionario.

Pregunta 1.- Indique el colectivo al que pertenece

La distribucién de las encuestas segun el colectivo de pertenencia se muestra en el Grafico4 vy la
Tabla 3, indicando el nimero de respuestas y el porcentaje de respuestas.

Total respuestas por colectivo Colectivo de pertenencia Total
Estudiante de la UEx 41,50%
= Estudiante de la Universidad
de Extremadura Persor'lal cIj)ocente e 13,04%
= Personal Docente e Investlga or (PDl)
108 Investigador (PDI) Personal TéCI’liCO, de
Personal Técnico, de Gestisny | @€stion y de Administracion 2,77%
de Administracién y Servicios y Servicios (PTGAS)
(PTGAS) -
Usuario/a externo/a Usuario/a externo/a 42,69%
7 Total general 100
Grdfico 4.- Distribucion de respuestas por colectivo de Tabla 3.- Porcentaje de respuestas por colectivo de
pertenencia pertenencia

Valoracién: el alumnado y el personal usuario externo dominan la participacion (41,50%y 42,69%,
respectivamente). El PDI y el PTGAS tiene una representatividad limitada, con un porcentaje de
respuesta pequefio en comparacién con los otros dos colectivos.

Pregunta 2.- §Cémo ha contactado con el SIAA?

Los resultados proporcionados por las personas que han participado en el estudio se muestran
en el Grafico 5y la Tabla 4.
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Distribucion de respuestas - =
Tipo de atencion % de respuesta
150 123 W Por correo Presencial 48,62%
100 53 72 electronico Correo electrénico 22,92%
50 B Presencialmente Teléfono 28,46%
0 . Total general 100

Total

Telefénicamente

Grdfico 5.-Distribucion de respuestas por medio de contacto

Tabla 4.- Porcentajes de respuesta por medio de

contacto

Valoracidn: el 48,62% de las personas encuestadas ha utilizado el contacto presencial y es, por
tanto, la modalidad que predomina, lo que podria sugerir que los encuestados valoran la
interaccién directa con el SIAA. En futuros estudios se podria incluir una cuestion relacionada
sobre si encuentra alguna dificultad para el contacto a través de uno de los canales de
comunicacién que le haga decantarse por otro para plantear sus dudas a la Seccién.

Pregunta 3.- Sexo

La distribucion de las respuestas recibidas a esta pregunta, se muestran en el Grafico 6 y en la

Tabla 5.

1

Distribucion de respuestas por sexo

= Hombre
= Mujer

No contesta

Grdfico 6.- Distribucion de respuestas por sexo

Sexo % de respuestas

Hombre 34,39%
Mujer 65,22%
No contesta 0,40%
Total general 100

Tabla 5.- Porcentajes de respuestas por sexo

Por otro lado, el Gréfico 7 detalla la distribucidn de respuestas segln el colectivo de pertenencia
y el sexo. La Tabla 6 muestra los porcentajes.
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Porcentaje de respuestas por sexo segun colectivo de pertenencia
80% 70,37%
20% 65,71%
57,14%
60% 51,52%
50% 48,48% 2,86%
40% 33,339 29,639 H Hombre
30%
B Mujer
20%
10% I 95% I No contesta
0%

Personal Docente e
Investigador (PDI)

Estudiante de la
Universidad de
Extremadura

Personal Técnico, de  Usuario/a externo/a
Gestiény de
Administracion y

Servicios (PTGAS)

Grdfico 7.-Distribucion segtn sexo y colectivo

Colectivo . Personal Personal Técnico,
Estudiante de la .. .
R . Docente e de Gestion y de Usuario/a
Universidad de . . . e Total
Extremadura Investigador Administracién y externo/a
Sexo (PDI) Servicios (PTGAS)
Hombre 35 16 4 32 87
Mujer 69 17 3 76 105
No contesta 1 - - - 1
Total general 105 33 7 108 253

Tabla 6.- Distribucion de respuestas por sexo y por colectivo

Valoracidn: las mujeres, con un 65,22% de las respuestas, han sido las que mayoritariamente han
respondido el cuestionario; solo una de las personas que enviaron la encuesta no respondio a
esta pregunta.

Por colectivos, se observa que las respuestas recibidas tanto por mujeres como por hombres
pertenecientes al PDI y al PTGAS estdn equilibradas, sin una diferencia significativa entre sexos.
Ello contrasta con la participacion entre el alumnado y el personal usuario externo, en donde el
sector femenino supera al del sector masculino.

Preguntas 4.- Indique qué servicio desea valorar

Esta pregunta estd destinada a conocer sobre qué servicios o asuntos son por lo que las personas
contactan con el SIAA.

En el cuestionario se han incluido cuatro opciones de respuesta cerradas y una quinta,
denominada “Otras”, abierta. En esta opcidn, las personas han podido indicar el servicio
solicitado, distinto a los propuestos, entre los que destacan los siguientes: informacién sobre la
tarjeta universitaria, informacion sobre bolsas de trabajo, informacion sobre convenios de
prdacticas con empresas o informacion sobre el programa ERASMUS.
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Esta pregunta 4 permitia mas de una respuesta, motivo por el cual, el total general (268
respuestas) no coincide con el nimero de personas que han contestado el cuestionario.

A la hora de interpretar esta pregunta es importante tener en cuenta la baja respuesta a
determinados servicios, como la participacion en Ferias Educativas o en sesiones informativas
para preuniversitarios.

En el Gréafico 8 y la Tabla 7 se representa el nimero y el porcentaje de respuesta por servicio
valorado.

.. Servicio valorado % respuesta
Servicios valorados — - =
Solicitud de informacién
64,55%
200 173 m Solicitud de informacién general de la UEx
general de la UEx Participacion de Ferias 1.49%
150 W Participacion de Ferias Educativas ’ °
Educativas .. 2 A
Participacion en sesiones
100 _Participa.cién en sesiones informativas para 1'49%
informativas para . . .
?reunéveréitaprios preuniversitarios
ornadas de Puertas
50 45 47 Abierta Jor.nadas de Puertas 16,79%
Abiertas
4 4 M Otras
0 Otras 15,67%
Total general 100
Grdfico 8.- Numero de respuestas por servicio valorado Tabla 7.-Porcentajes de respuestas por servicio
valorado

En el Grafico 9, se muestran los datos de los servicios valorados desagregados segun el colectivo
de pertenencia. La Tabla 8, muestra esta misma informacion segin los porcentajes de respuesta.

Servicio valorado por colectivo

100 89
M Estudiante de la Universidad
80 69 de Extremadura
60 M Personal Docente e
Investigador (PDI)
40 30
15 Personal Técnico, de Gestion y
20 13 3 3 11 9 4 14 de Administracion y Servicios
2 12 1 1 1 (PTGAS)
0 . N _ - . l [ | Usuario/a externo/a
Solicitud de Participacion de Participacion en  Jornadas de Otras
informacién  Ferias Educativas sesiones Puertas Abiertas
general de la UEx informativas para

preuniversitarios

Grdfico 9.- Numero de respuestas por servicio valorado segtn colectivo de pertenencia
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Colectivo . Personal Personal Técnico,
Estudiante de la <. .
. . Docente e de Gestion y de Usuario/a
Universidad de . . . ‘.
Extremadura Investigador | Administraciony externo/a
.. (PDI) Servicios (PTGAS)

Servicio valorado
Solicitud de informacion 51,45% 751% 1.16% 39,88%
general de la UEx
Part|C|paC|on de Ferias 25 00% 50,00% ) 25 00%
Educativas
Participacion en sesiones
informativas para 25,00% - - 75,00%
preuniversitarios
Jornadas de Puertas Abiertas 6,67% 24,44% 2,22% 66,67%
Otras 35,71% 21,43% 9,52% 33,33%

Tabla 8.- Porcentaje de los servicios valorados segun colectivo de pertenencia

Valoracién: los resultados indican que la solicitud de informacion general de la UEx es el servicio
mas valorado y demandado (64,55%), lo cual refleja la necesidad clara de las personas de acceder
a informacion general sobre la Universidad de Extremadura.

En cuanto a los resultados por colectivo, se observa una diferenciacién de intereses. De entre los
solicitantes de informacion general de la UEx, es el colectivo de estudiantes el mayor
demandante. Asi mismo, sobre las actividades relacionadas con las Ferias Educativas o las
Jornadas de Puertas Abiertas, son el colectivo PDI y usuarios externos quienes mayoritariamente

lo valoran, respectivamente.

El Grafico 10 muestra la distribucidén por sexos en las valoraciones recibidas de los distintos
servicios ofrecidos por el SIAA. En la Tabla 2 se muestran los valores en porcentaje.

Distribucién por sexo de las valoraciones de los servicios valorados

120 110
100
80 62
60
40
20 1 13
0 e —
Solicitud de
informacion  Ferias Educativas

general de la UEx

31

Participacion de Participacion en

sesiones

41
-

Jornadas de
Puertas Abiertas

informativas para
preuniversitarios

Grdfico 10.- Distribucion de los servicios por sexo

23 19

Otras

B Hombre

B Mujer

No contesta
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Servicio .Solicitud.dle e I?articipacién er.1 Jornadas
Valorado | informacién . sesiones informativas
wererE de e de Fer‘|as - de Euertas Otras
Sexo UEx SIUEEDEE preuniversitarios AIICHER
Hombre 66,67% 1,08% 3,23% 4,30% 24,73%
Mujer 63,22% 1,72% 0,57% 23,56% 10,92%
No contesta 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

Tabla 9.-Porcentaje de servicios valorados por sexo

Valoracién: no se observan diferencias sustanciales entre mujeres y hombres en cuanto a los
servicios evaluados, a excepcién del servicio de Jornadas de Puertas Abiertas, en el que el

volumen de respuestas del sector femenino predomina sobre el del sector masculino.

Preguntas 5.- Valore su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

En la Tabla 10 se muestran las respuestas dadas por las personas usuarias del SIAA a la pregunta
5 del cuestionario, desagregado segun las posibles respuestas.

Totalmente En Ni en . De Totalmente )
en desacuerdo ni No sé
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo de acuerdo
Facilidad de contacto con el
SIAA (P5.1) 6 1 7 45 193 1
Trato recibido por su personal
(P5.2) 7 - 29 217 -
Resolucién de la peticion o
problema (P5.3) > 4 > >4 181 4
Plazo de contestacién o
resolucién del problema (P5.4) 8 ) 7 28 207 3

Tabla 10.- Numero de respuestas segun el valor de la escala

El Grafico 11 muestra los porcentajes de respuesta a cada uno de los aspectos consultados.
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Distribucion de respuestas en %

90 85,77 ¥Tur

80 728 71,54

70

60

50

40

30 21,34

17,79
20 11,46011,07
10 2,372,771,983,16 040 158 2,77 1,982,77 I l 040 158119
O — E — — | — —
Totalmente en En desacuerdo Ni en desacuerdo ni De acuerdo Totalmente de No sé
desacuerdo de acuerdo acuerdo
M Facilidad de contacto con el SIAA M Trato recibido por su personal
M Resolucidn de la peticidn o problema Plazo de contestacion o resolucion del problema

Grdfico 11.- Satisfaccion de las personas usuarias con el SIAA (porcentaje de respuestas)

El Grdfico 12 contiene el valor promedio de cada uno de los items de la pregunta 5 del
cuestionario.

Valor promedio pregunta 5
5,00 477 4,61 4,70

4,66
4,00
3,00
2,00
1,00

Facilidad de contacto con  Trato recibido por su  Resolucidon de la peticién Plazo de contestacién o
el SIAA personal o problema resolucién del problema

Grdfico 12.- Valores promedio de la pregunta 5 (escala 1 —5).
Valoracion:

P5.1: La gran mayoria de las personas usuarias (76,28%) estan completamente satisfechas con
la facilidad de contacto con el SIAA. La facilidad de comunicacién es uno de los puntos mas
positivos de la atencion que se ofrece. Solo un 2,37% de las personas entrevistadas expresa
una gran insatisfaccion.

P5.2: la valoracién del trato recibido por el personal del SIAA es excepcionalmente positiva. La
gran mayoria de los usuarios (85,77%) se siente completamente satisfecho con el trato
recibido. Solo un pequefio nimero de personas (2,77%) se muestra en desacuerdo. Estos
resultados reflejan que el personal del SIAA es altamente valorado en términos de amabilidad
y profesionalismo.
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P5.3:1a mayoria de las personas esta totalmente satisfecha con la resolucién de sus problemas
o peticiones (71,54%). La proporcién de personas que no esta de acuerdo con la resolucion

proporcionada es escasa (3,56%).

P5.4: en cuanto al tiempo de respuesta, los resultados muestran una evaluacion muy
favorable, siendo elevado el volumen de personas totalmente satisfechas (81,82%).
Nuevamente, la proporcion de personas insatisfechas con los plazos de respuesta es pequefia

(3,16%).

En general, los resultados son muy positivos, con una alta satisfaccién en todos los aspectos
consultados. El trato recibido y los plazos de contestacion son especialmente destacados. Existe

una minoria de usuarios que expresa cierto desacuerdo o insatisfaccion.

Atendiendo a las puntuaciones medias, todos los aspectos evaluados en esta pregunta tienen un

promedio superior a 4,5 puntos (en una escalade 1 a 5).

Preguntas 6 y 7.- “Conoce la pagina web del SIAA” y “Valore los siguientes aspectos de la pagina

web del SIAA”.

El Grafico 13 y la Tabla 11, que responden a la pregunta 6 del cuestionario, muestran los

resultados de las personas sobre el conocimiento de la pagina web del SIAA.

Conoce la web del SIAA

éConoce la web del
SIAA?
= No No 60,87%
m Si Si 39,13%
Total general 100%

web del SIAA

Grdfico 13.- Numero de personas usuarias que conocen la
web del SIAA

Tabla 11.- Porcentaje de usuarios que conocen la

Valoracién: destaca el porcentaje de personas (60,87%) que no conoce la web del SIAA.

La Tabla 12 contiene los datos de las respuestas enviadas por el personal usuario a la pregunta 7

del cuestionario.

Muy Mala Regular | Buena Muy No sé
mala buena
Organizacion de la Web (P7.1) - - 2 41 50 6
Pertinencia de la informacion
. - - 1 40 52 6
publicada (P7.2)
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Actualizacion de la
informacion (P7.3) i i 4 39 47 ?
Accesibilidad de los
documentos (P7.4) i i 2 37 >2 8

Tabla 12.- Numero de respuestas segun el valor de la escala

El Grafico 14 muestra los resultados de los porcentajes para cada uno de los valores de la escala
y para cada aspecto consultado.

Valoraciéon de la web del SIAA

609

% 05 52 5% 52,5%

5% 7,5%

0, . ..

50% 41,4% M Organizacion de la Web - -
40,4% 39,4%
40% n37,4% N ) L
M Pertinencia de la informacion

30% publicada - -

) M Actualizacion de la
20% informacion - -

9,1 P
10% 4,0% 6 10/ 6,1% /8,1% Accesibilidad de los
2 0%1 0% -cﬁ ,0% l documentos - -
0% |

Regular Buena Muy buena No sé

Grdfico 14.- Satisfaccion de las personas usuarias con la web del SIAA

El Grafico 15 presenta las medias de los aspectos consultados en la pregunta.

Valoracion general de la web del SIAA

5,00 4,55 4,48
4,00
3,00
2,00
1,00
Organizacion de la Web Pertinencia de la Actualizacién de la Accesibilidad de los
informacién publicada informacion documentos

Grdfico 15.- Media de los items de la pregunta 7

Valoracién: los resultados muestran que ninguna persona usuaria del SIAA tiene una opinidon
negativa de la pagina web del servicio. Sin embargo, existen aspectos que ofrecen margen para
mejorar.

P7.1: la organizacion de la web recibe una valoracién muy positiva por parte de las personas
que han participado en el estudio: el 91,9% de las valoraciones son “Buena” o “Muy buena”.

P7.2: este aspecto también obtiene una calificacién muy positiva, con 92,9% de las
valoraciones entre "Buena"y "Muy buena”.

P7.3: en este aspecto, los resultados siguen siendo positivos, con un total de 86,9% de las
valoraciones entre "Buena" y "Muy buena". No obstante, es el item en el que la satisfaccion
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es inferior, aunque se detecta que un 9,1% de las valoraciones reflejan desconocimiento de la
frecuencia de actualizacion de la informacién en la web.

P7.4: en sintonia con los otros aspectos, también este se evalla de manera muy positiva, con
89,9% de respuestas en los rangos de valores "Buena" y "Muy buena”.

Los resultados, en general, reflejan una valoracidon muy positiva por parte de las personas usuarias
del SIAA. La presencia de respuestas de "No sé" podria indicar que algunas personas no tienen
suficiente conocimiento de la pagina web del SIAA para valorar adecuadamente este aspecto.

Segun las valoraciones medias, los resultados de la satisfaccion de las personas usuarias con la
web del SIAA son muy positivos, encontrandose el nivel promedio por encima de los 4,5 puntos.
Esto indica un alto nivel de satisfaccién con la organizacién, pertinencia de la informacién y
accesibilidad de los documentos.

Pregunta 8.- Indique su grado de satisfaccién global con el SIAA

El grado de satisfaccion global de las personas usuarias del SIAA es de 9,09 puntos vy la distribucion
de las respuestas y los porcentajes obtenidos se muestran en la Tabla 13.

Opcioén de

P 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
respuesta
N2 de respuestas 1 - - - 1 3 3 17 39 58 131
Porcentaje 0,4% - - - 0,4% 1,2% 1,2% | 6,7% | 15,4% | 22,9% | 51,8%

Tabla 13.- Distribucion de datos y porcentajes

La Tabla 14 contiene la distribucion de las respuestas por colectivo.

Opcién de

Respuesta) o | 1 | 2 | 3 | 4 |5 | 6| 7| 8| 9|10
Colectivo
Estudiante de la
Universidad de - - - - - - - 8 20 20 57
Extremadura

Personal Docente e
Investigador (PDI)
Personal Técnico, de
Gestién y de

Admoén. y Servicios i i i i i i i i ! 3 3
(PTGAS)
Usuario/a externo/a 1 - - - 1 3 1 7 13 29 53

Tabla 14.- Distribucion de satisfaccion global por colectivo

Enla Tabla 15 se muestran los promedios de la satisfaccion global de las personas usuarias segun
el colectivo de pertenencia.
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Estudiante de la Personal Docente Persc-)!'lal Técnico, de .
. . . . Gestion y de Usuario/a
Colectivo Universidad de e Investigador . .,
Extremadura (PDI) Administracion y externo/a
Servicios (PTGAS)
Promedio parcial 9,20 9,09 9,29 8,97

Tabla 15.- Promedio de la satisfaccion general por colectivo

Valoracién: los resultados muestran una alta satisfaccién global con el SIAA. La media obtenida
es de 9,09 puntos, lo que indica que la mayoria de las personas estan muy satisfechas con el
servicio. El 51,8% de las respuestas calificaron con el maximo de 10 puntos y el 22,9% dio una
valoracién de 9 puntos. Sin embargo, una persona calificd con el minimo de 0 puntos, lo que
podria sefialar un caso aislado de gran insatisfaccion.

Atendiendo al colectivo de pertenencia, los resultados muestran que la satisfaccion se produce
en todos ellos, donde la mayoria otorga calificaciones muy altas (9 y 10 puntos).

En cuanto a las valoraciones medias, en general, los resultados de la encuesta muestran un nivel
muy alto de satisfaccion con los servicios del SIAA, de hecho, todos los colectivos reflejan sentirse
bien atendidos, y evallan los servicios por encima de 8. Sin embargo, se debe tener en cuenta la
diferencia en la participacién entre los colectivos al analizar los resultados de la encuesta:
predomina la participacién en la encuesta del alumnado de la UEx y usuarios/as externos/as,
mientras que los resultados del PDI y especialmente del PTGAS podrian no reflejar
completamente las opiniones de esos grupos debido a su baja participacion.

En resumen, aunque la satisfaccion general es alta, en el colectivo de los usuarios/as externos/as
las experiencias no son tan homogéneas, lo que podria ser un punto en el que poder explorar
futuras mejoras.

Pregunta 9.- Opiniones y puntos de vista, sugerencias y comentarios de las personas usuarias
del SIAA.

De las 253 encuestas recibidas, han incluido comentarios 49 personas, que representa un 19,37%
del total.

A continuacion, se incluye un resumen de los comentarios y sugerencias. Para esta clasificacion
no se han tenido en cuenta comentarios como “Nada que comentar” o “A fecha de hoy nada que
afiadir”:

- Satisfaccién con la atencion y el trato del personal del SIAA (20)

- Eficaciay eficiencia en la respuesta a consultas y resolucion de problemas (14)

- Problemas en la organizacion y/o falta de informacién en las Jornadas de Puertas
Abiertas (11)

- Ampliacién de horario de atencion (1)

- Mejorar contactos (1)

- Pagina web (1)
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4.- CONCLUSIONES

La opinion de las personas usuarias para cada una de las cuestiones planteadas se puede
interpretar, en general, como muy buena.

La valoracién global alcanza un valor de 9,09 puntos y, a pesar de ser resultado bastante
excelente, permite establecer acciones de mejora para las cuestiones con una valoracion algo

menaor.

Fortalezas:

Las cuestiones mejor valoradas por las personas usuarias del SIAA:

La amabilidad y el trato del personal a las personas usuarias.

- Alta satisfaccion con el servicio.
- Lafacilitad de contacto con el SIAA.

Gran satisfaccion con los tiempos de respuesta a las consultas y dudas.

Debilidades:

Gran nivel de satisfaccién en la resolucién de problemas.

Entre las personas usuarias del servicio, los elementos con peor valoraciény, por tanto, sobre los
que el SIAA podria establecer acciones de mejora especificos, son:

Educativas o las sesiones informativas para preuniversitarios.

Desconocimiento general que se tienen las personas usuarias de la web del servicio.
Oferta limitada de servicios para PDIl y PTGAS.

Organizacion y planificacion de las Jornadas de Puertas Abiertas
Promocion y/o diversificacion del enfoque de eventos o actividades como las Ferias
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5.- ANEXOS

ANEXO |. Modelo de cuestionario

Encuesta de satisfaccion de las

personas usuarias del SIAA

Ayldenos a mejorar la calidad de los servicios que ofrecemos como Universidad.
Por favor, rellenes este breve cuestionario anénimo que sdlo le llevara un minuto.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
* Obligatorio

1. Indique el colectivo al que pertenece*

O Estudiante de la Universidad de Extremadura

O Personal Docente e Investigador (PDI)

O Personal Técnico, de Gestion y de Administracion y Servicios (PTGAS)
o Usuario/a externo/a

2. éCoémo ha contactado con el SIAA? *

O Presencialmente
O Telefénicamente
o Por correo electrénico

3. Sexo
o Hombre
o Mujer
4

. Indique qué servicio desea valorar *

O Solicitud de informacién general de la UEx

O Participacion en Ferias Educativas

O Participacion en sesiones informativas para preuniversitarios
O Jornadas de Puertas Abiertas

o Otras
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5. Valore su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones sobre el SIAA:

Totalmente Nide
En acuerdo ni De Muy de .
en No sé
desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Facilidad de contacto con el SIAA O O (0] o O O
El trato recibido por su personal ha
. (e} (o] (e} (@] (@]
sido educado
El SIAA resolvid su peticién o
(@] (@] (o] (@] (@] (@]
problema
El plazo de contestacién o
resolucion fue el adecuado, o en (@) (@) (0] (@) (@) (@)

su caso, el establecido
6. Conoce la pagina web del SIAA *

oSi
o No

7. Valore los siguientes aspectos de la pagina web del SIAA:

Ni de
Muy en En acuerdo ni De Muy de ,
No sé
desacuerdo desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo
Organizacion de la Web o o (0] o (0] o
Pertinencia de la informacion
. (@] (@] (o] (@] (o] (@]
publicada
Actualizacién de la informacion O O (0] o (0] O
Accesibilidad de los documentos o o (0] o (0] (@)
8. Indique su grado de satisfaccion global con el SIAA*
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

9. Para terminar, le pedimos que nos haga llegar sus opiniones y puntos de vista y nos indique
cuantas sugerencias y comentarios considere oportunos:

Escriba su respuesta
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