UC

UNIVERSIDAD
DE CANTABRIA

ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS DEL
SERVICIO DE PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR,
RETRIBUCIONES Y SEGURIDAD SOCIAL 2015



Estadisticas
Encuesta 2015 ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS SPDIRYSS



Estadisticas
Encuesta 2015 ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS SPDIRYSS

INDICE

Y oY (W] ] 4 IR 4
T ol o 1= g = 5
RV =1 1T =T 2PN 6
Valoracion global del resultado obtenido ..........ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiirr e e s e aaes 6
{11 T o T T o N 7
Comparativa de resultados de las encuestas de satisfaccion de 2013 y 2014 ........c.ccciveeeiiiiiinniiiiieniiiiieesiiiiessimesiessen 8
Respuestas y resultados por colectivos y por demanda de dreas del Servicio .....cccuueuciieeirieeiereeeiereererteeneneeneerenerensserenseerensessanes 12

Resumen de encuestas reCibidas POI COIBCLIVOS. ......uiiiiiiiitit ettt ettt s bt e b e e sttt e bt e e bt e e bt e e bt e e sate e bt e e sseeeabeeensneebeeennnesbeeas 12

Andlisis de respuestas ofrecidas por el colectivo Consejo de DIFECCION ...........ccceriiiieiiiiriiiiiie ittt sttt st e st st e sreesbeesaneesareesanee e 13

Analisis de respuestas ofrecidas por el colectivo Directores y Decanos de CENTIOS ............ccoiuieeiiiiireiiiiieeeiciieeessieeeseeeeeesareesesateeesneneessnseeeeas 13

Analisis de respuestas ofrecidas por el colectivo Directores de DepartameEnto.............ccccuieiiiiiieiiiiiieieiee e stee e ertee e seaee e e sareeeesateeeesaeeessreeeeas 14

Analisis de respuestas ofrecidas POr €] COIECLIVO PDI ..........co..uiii ittt e e ettt e e et e e e st e e e et te e e e eabaaeesabbeaeastaeesassaaeesasseaaasseessansaneesassaeenn 14

Analisis de respuestas ofrecidas POr €] COIECLIVO PAS .........ooiiii ittt st e e erte e e e etee e e stb e e e et taeeeatbaeeesbsaaeestaeesassaaeesasseaaasteessansaneesnsseeann 15

Analisis de respuestas ofrecidas por el colectivo Otro personal (FUNDACIONES Y OLrOS) .......cceiuiiiieiiiieiiiiiee e et e et e e ee e e etre e e e eate e e eeaaee e ebaeaean 15

Nivel de demanda de areas del Servicio (de acuerdo a respuestas reCibIdAs) ....cc.iiiverciiiiieiie e sre e sre e e saaeerae e s aaeeenee s 16

Analisis de respuestas ofrecidas por personal que manifiesta haber acudido sélo ala Seccion de PDI............cccccceeiieiereniieeeccie e 17

Analisis de respuestas ofrecidas por personal que manifiesta haber acudido sdélo a la Seccion de Retribuciones y Seguridad Social ............. 17

Analisis de respuestas ofrecidas por personal que manifiesta haber acudido sélo al Gabinete de Planificacion de Plantilla 18
Respuestas y resultados POr PregUNTA.....cccciiiiiiieiiiiiiitieieiertnseteesereneserensserenssssnssessnsssssnsesenssssensssssssessnssssensssenssessnssssenssssnnns 19

Fiabilidad.- Pregunta 1.- Cuando el SPDIRySS promete hacer algo en un tiempo determinado, 1o cumple ......cccceeeeviiiiiieiiiiicceee e, 19

Fiabilidad.- Pregunta 2.- Cuando he tenido alguin problema y he acudido al SPDIRySS, he percibido un sincero interés por ayudarme a

(=T 0] 1V7=T g [ T O PP O T O P PSSO PP PSP PPPPRP 20

Fiabilidad.- Pregunta 3.- Tengo la impresion de que el SPDIRySS desempefia el servicio de manera correcta a la primera.........cccceeeeevveeeneen. 21

Fiabilidad.- Pregunta 4.- El SPDIRySS proporciona servicios de una manera adecuada y conforme a como se compromete a hacerlo............ 22

Fiabilidad.- Pregunta 5.- El SPDIRySS mantiene adecuadamente informados a sus usuarios/grupos de interés. .........cccvvveveervrveeceesireeccreeenne 23

Capacidad de respuesta.- Pregunta 6.- El personal del SPDIRySS presta el servicio con prontitud. ........ccecvveiieciiieiiiiee e 24

Capacidad de respuesta.- Pregunta 7.- El personal del SPDIRySS muestra una clara disposicion de ayudar. .........ccoccueeeeeiiiieeeiiee e 25

Capacidad de respuesta.- Pregunta 8.- El personal del SPDIRySS demuestra una clara intencion de atenderme, incluso cuando se encuentran

Lo Tel¥] o= To Lo L=t s W oY d fe 1= 1 U] ] o 1RSSR 26

Seguridad y confianza.- Pregunta 9.- El personal del SPDIRySS me inspira confianza. Percibo que los medios materiales y los equipos se

ULIlIZAN D€ MANEIE Q0ECUBIA. ..eeeeiiiieeieeciie ettt sttt et e st esa bt e s bt e sabeesab e e sabeesabeesabeesaseesabeeeaseesateesaseesabeesabeesabeeeaseesabeeenseesabeesnseesabeesnseenates 27

Seguridad y confianza.- Pregunta 10.- Me siento seguro al acudir @l SPDIRYSS. ....cccuuiiiioiiee e ettt e st e e ee e e e s e e e st e e senneee e sanaeeean 28

Seguridad y confianza.- Pregunta 11.- He recibido en todo momento un trato de cortesia por parte del personal del SPDIRySS.................... 29



Estadisticas
Encuesta 2015 ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS SPDIRYSS

Seguridad y confianza.- Pregunta 12.- El personal del SPDIRySS manifiesta competencia y conocimiento a la hora de dar respuesta a lo que

(SR o] =] {=To J PO PO PP P PP PPPRPPRPN 30
Empatia.- Pregunta 13.- Cuando lo he requerido, he recibido del SPDIRySS una atencién individualizada. .......ccoceeeveiriiiiieniieieeceeee 31
Empatia.- Pregunta 14.- El SPDIRySS cuenta con una organizacion que le permite dar una atencidn personal........ccccceccvveeevcieeeccieeeecvee e 32
Empatia.- Pregunta 15.- Percibo que el SPDIRyYSS se preocupa de cuidar los intereses de sus usuarios/grupos de interés. .........ccccceevveereennee. 33
Empatia.- Pregunta 16.- Constato que el SPDIRySS entiende de las necesidades especificas de sus usuarios/grupos de interés. .................... 34
Elementos tangibles.- Pregunta 17.- Percibo que los equipos y herramientas de que dispone el personal del SPDIRySS son modernos y

o o] o] 1o [ 1 PO PO T PSP PSP U PP PPPOUPPRPUPRTPIOt 35
Elementos tangibles.- Pregunta 18.- Las instalaciones fisicas en donde se ubica el SPDIRySS son adecuadas y de facil acceso. ......cccccvevenneen. 36
Elementos tangibles.- Pregunta 19.- Teniendo en cuenta que el personal del SPDIRySS debe atender al publico de manera presencial, su

imagen personal 1a CONSIAEIO @UECUATA. .. ...cc.uiiiuiiiiietee ettt st e et e st e et esa bt e e st e sab e e sabeesabeesabeesabeesabeesabeeenbeesabeesaseesabeeenneesares 37
Elementos tangibles.- Pregunta 20.- Los materiales utilizados en el SPDIRySS (folletos, impresos, catalogos, Web, etc...) son Utiles, se ajustan

R (ol (Yol =T o RV Ao a I L= = ol I= Yol of 1Yo TSP 38
Elementos tangibles.- Pregunta 21.- Los horarios de atencion del SPDIRYSS son correctos y COMOOS. .......cccvveeeiiieeeeiireeeiieeeecireeeerireeeeeneas 39

Valoracion General del Servicio.- Pregunta 22.- Considerando los aspectos valorados a lo largo de la encuesta écomo esta usted de
satisfecho con el Servicio de Personal Docente e Investigador, Retribuciones y Seguridad Social y el Gabinete de Plantilla del Profesorado? 40

OPINIONES [ SUGEIENCIAS .uuuuuieerrerrreenusieeeeerreresasssssseeeeereesessssssssesssessssnssssssssssssessssnssssssssseesssssssssssssssseesssssssssssssssseessssnsnssssssssssenes 41
Opiniones, sugerencias y quejas recibidas y respuestas a todas y cada UNa de €llas.......c..eeeeiiiiieiiiriiiiee e e e e e 41



Estadisticas
Encuesta 2015 ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS SPDIRYSS

INTRODUCCION

Este es el tercer afo consecutivo en el que el Servicio de Personal Docente Investigador, Retribuciones y Seguridad Social de la
Universidad de Cantabria ha llevado a cabo la encuesta de satisfaccion a clientes/usuarios, al objeto de medir si son alcanzadas las
necesidades y expectativas de sus grupos de interés y si éstas son satisfechas con criterios de calidad y excelencia.

Nos reiteramos en que el nivel de satisfaccion de los clientes/usuarios de un servicio debe entenderse como la relacién entre la
percepcion sobre el servicio recibido y las expectativas previas de los clientes/usuarios. Para evitar que se produzca un desajuste entre
lo percibido y las expectativas es imprescindible analizar la calidad del servicio.

Por otro lado la calidad percibida por los usuarios debe entenderse como la relacion entre la calidad esperada (las expectativas) y la
calidad entregada (la percibida). La evaluacién de la satisfaccion de los Usuarios es una pieza clave en los principales Modelos de
Gestion de Calidad, como el modelo EFQM y la Norma ISO 9001.

Al igual que afios pasados, el método empleado por el Servicio de Personal Docente Investigador, Retribuciones y Seguridad Social de
la Universidad de Cantabria para la medicidn de la satisfaccion de los clientes/usuarios con los servicios prestados, esta basado en el
modelo ServQual. El modelo ServQual fue desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithaml en 1988. El modelo original consiste en un
cuestionario de 22 preguntas (items) agrupadas en 5 categorias (dimensiones), aplicables practicamente a cualquier servicio, y que por
tanto, ofrece valores comparables.

Estas dimensiones son:

e Fiabilidad: Cumplimiento con el tiempo de servicio, la organizacidon encaja con los estandares del sector, y preocupacion por
solventar las dificultades del usuario

e Capacidad de respuesta: Amabilidad y rapidez en el servicio, capacidad de atender al cliente frente a cualquier contratiempo,
disposicidn de ayuda, pronta resolucién de dudas, quejas o sugerencias.

e Seguridad y confianza: Comportamientos de empleados, adecuados conocimientos de éstos para solventar dudas o incidencias,
amabilidad hacia los usuarios, trasmision de confianza a las personas que acuden a la organizacién.

e Empatia: Atencién personalizada adaptable a cada usuario/cliente, preocupaciéon por el interés del usuario/cliente y sus
necesidades especificas, respuestas individualizadas.

e Elementos tangibles: Equipos de apariencia moderna en la organizacidn, adecuadas instalaciones fisicas, personal que muestra
una correcta apariencia, calidad en los materiales de apoyo...)
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En resumen, este modelo intenta medir la calidad percibida por el usuario como la diferencia entre lo que percibe del Servicio y las
expectativas que sobre él se habia formado previamente.

PARTICIPANTES

La encuesta ha sido dirigida a toda la plantilla de la Universidad en activo, incluido personal de Fundaciones e Institutos, intentado
conocer el tipo de encuestados que participan en virtud de la definicién previa de los siguientes sectores o grupos:

Equipo de Gobierno de la Universidad (Consejo de Direccion)
Decanos/Directores de Centro

Directores de Departamento

Personal Docente Investigador

Personal de Administracion y Servicios

Personal de Fundaciones e Institutos, ajeno a la UC

Otro personal

En la informacién que mas adelante se reproduce aparecen los datos de participantes, diferenciados por sectores. De dichos datos se
desprende que nuevamente los sectores o grupos que mas respuestas han ofrecido son los de la Plantilla de PDI y PAS, por ese orden,
y siguen siendo los menos participativos otros como el equipo de Gobierno o los Directores y Decanos de Centros y Departamento.

El total de respuestas recibidas han sido de 300 (306 en 2014), de las cuales 224 han sido totalmente completadas (225 en 2014).
Respecto a 2014, se produce un descenso de encuestas completadas del 0,44 %.

% A
Resumen de respuestas m 2014 2015 14/15

Numero de encuestas respondidas -1,96%
Numero de encuestas completadas 214 225 224 -0,44%
Porcentaje de encuestas completadas sobre respondidas 59,94% 73,53% 74,67%

VALIDEZ

La validez de los resultados mide la correlacidn entre dos variables. Por un lado el promedio de todas las dimensiones, obtenida a partir
de las medias aritméticas de todas las preguntas de cada dimension, y el dato resultante comparado con el de valoracién general que
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se solicitaba en la Ultima pregunta del cuestionario y por otro el porcentaje de respuestas completas obtenidas sobre el total de la
poblacién destinataria de la encuesta.

El resultado respecto a la primera variable es que la media de todas las dimensiones ofrece un resultado de 4,21 (4,21 en 2014), que
comparado con la valoracién media obtenida del item de satisfaccién general, que es de 4,25 (4,15 en 2014), hace que la diferencia
sea de tan sélo 0,04 puntos, indicando que el nivel de discrepancia sea en la prdctica inexistente.

Respecto de la segunda variable, hay que concluir que el porcentaje de respuesta respecto del total de destinatarios con derecho a
responderla ha sido del 13,12 % de la poblacidn a la que se ha dirigido la encuesta.

En consecuencia los resultados que arroja la encuesta pueden considerarse de maxima fiabilidad. El indice de desviacidn estandar
para el conjunto de la encuesta se situa 0,78 puntos.

VALORACION GLOBAL DEL RESULTADO

A la vista de los datos que se obtienen a través de la encuesta, todos los apartados mejoran resultados respecto de 2014, manteniendo
un alto grado de satisfaccion de los usuarios respecto de los servicios y atencidon que ofrece el Servicio de Personal Docente e
Investigador, Retribuciones y Seguridad Social, de lo que se desprende que los usuarios advierten cumplidas adecuadamente sus
expectativas cuando acuden al Servicio. Los valores obtenidos a través de las encuestas realizadas en los ultimos 3 afios, permiten
constatar un alto grado de satisfaccién de los usuarios, percibiéndose que la trayectoria ascendente y homogénea para todas las
dimensiones medidas es consecuencia de la estratégica planificada por el Servicio, en alineamiento con la establecida desde la
Gerencia.

En el conjunto de las 22 preguntas que se realizan, Unicamente una obtiene una puntuacion inferior a 4, en concreto la referida a los
materiales utilizados por el Servicio (folletos, impresos, catdlogos, Web, etc...) en relacién a la utilidad y la facilidad de acceso a los
mismos. AuUn asi, la puntuacion que se obtiene es de 3,99 sobre 5.

Los resultados, asi como las opiniones y sugerencias, han sido debatidos en grupo por la plantilla del Servicio y las respuestas a estas
ultimas se llevan a cabo en el apartado correspondiente.
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CUESTIONARIO
< Ne
DIMENSION PREGUNTA PREGUNTA
Fiabilidad 1 Cuando el SPDIRySS promete hacer algo en un tiempo determinado, lo cumple
Fiabilidad 2 Cuando he tenido algun problema y he acudido al SPDIRySS, he percibido un sincero interés por ayudarme a resolverlo.
Fiabilidad 3 Tengo la impresion de que el SPDIRySS desempenia el servicio de manera correcta a la primera.
Fiabilidad 4 El SPDIRySS proporciona servicios de una manera adecuada y conforme a como se compromete a hacerlo
Fiabilidad 5 El SPDIRySS mantiene adecuadamente informados a sus usuarios/grupos de interés.
Capacidad de respuesta 6 El personal del SPDIRySS presta el servicio con prontitud.
Capacidad de respuesta 7 El personal del SPDIRySS muestra una clara disposicion de ayudar.
Capacidad de respuesta 8 El personal del SPDIRySS demuestra una clara intencion de atenderme, incluso cuando se encuentran ocupados en otros asuntos.
Seguridad y confianza 9 El personal del SPDIRySS me inspira confianza. Percibo que los medios materiales y los equipos se utilizan de manera adecuada.
Seguridad y confianza 10 Me siento seguro al acudir al SPDIRySS.
Seguridad y confianza 11 He recibido en todo momento un trato de cortesia por parte del personal del SPDIRySS.
Seguridad y confianza 12 El personal del SPDIRySS manifiesta competencia y conocimiento a la hora de dar respuesta a lo que les planteo.
Empatia 13 Cuando lo he requerido, he recibido del SPDIRySS una atencion individualizada.
Empatia 14 El SPDIRYSS cuenta con una organizacion que le permite dar una atencion personal.
Empatia 15 Percibo que el SPDIRySS se preocupa de cuidar los intereses de sus usuarios/grupos de interés.
Empatia 16 Constato que el SPDIRySS entiende de las necesidades especificas de sus usuarios/grupos de interés.
Elementos tangibles 17 Percibo que los equipos y herramientas de que dispone el personal del SPDIRySS son modernos y apropiados.
Elementos tangibles 18 Las instalaciones fisicas en donde se ubica el SPDIRySS son adecuadas y de facil acceso.
A 19 :Zzicir:jjz'en cuenta que el personal del SPDIRySS debe atender al publico de manera presencial, su imagen personal la considero
e 20 If_:cs”rzz\;c:;sles utilizados en el SPDIRySS (folletos, impresos, catalogos, Web, etc...) son utiles, se ajustan a lo necesario y son de
Elementos tangibles 21 Los horarios de atencion del SPDIRySS son correctos y comodos.
Vel et EaneE 2 Considerando los aspectos valorados a lo largo de la encuesta écomo esta usted de satisfecho con el Servicio de Personal

Docente e Investigador, Retribuciones y Seguridad Social y el Gabinete de Plantilla del Profesorado?




Estadisticas
Encuesta 2015 ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS SPDIRYSS

COMPARATIVA DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION DE 2013, 2014 Y 2015

Media de apartados

Diferencia
Preguntas 2013 | 2014 | 2015 2014 - 2015 2013 | 2014 | 2015
1 C.uando el SPDIBySS promete hacer algo en un 409 | 423 | 430 0,07
tiempo determinado, lo cumple
Cuando he tenido algin problema y he
2 acudido al SPDIRySS, he percibido un sincero| 4,17 4,34 4,39 0,05
interés por ayudarme a resolverlo.
<DE Tengo la impresion de que el SPDIRySS
% 3 desempena el servicio de manera correcta a| 4,04 4,22 4,31 0,09
o la primera.
<
w El SPDIRySS proporciona servicios de una
4 manera adecuada y conforme a como se| 4,07 | 4,24 4,31 0,07
compromete a hacerlo
5 .EI SPDIRySS mantie.ne adecuad.amer}te 364 3,96 4,11 0,15 4,00 | 420 | 4,28
informados a sus usuarios/grupos de interés.
6 El per;onaldeISPDIRySS presta el servicio con 4,05 430 | 435 0,05
- prontitud.
9( 2 = 7 El personal del SPDIRySS muestra una clara 412 | 438 | 247 0.09
S < ‘..:.)’} disposicién de ayudar. ’ ’ ’ ’
oo O A
‘;’ = %C’J) El personal del SPDIRySS demuestra una clara
7y S 8 intencion de atenderme, incluso cuando se| 3,98 4,15 4,30 0,15 4,05 | 4,28 | 4,37
encuentran ocupados en otros asuntos.




SEGURIDAD

El personal del SPDIRySS me inspira
confianza. Percibo que los medios materiales
y los equipos se utilizan de manera adecuada.
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4,01

4,20

4,30

0,10

10

Me siento seguro al acudir al SPDIRySS.

4,04

4,20

4,27

0,07

11

He recibido en todo momento un trato de
cortesia por parte del personal del SPDIRySS.

4,33

4,49

4,55

0,06

12

El personal del SPDIRySS manifiesta
competencia y conocimiento a la hora de dar
respuesta a lo que les planteo.

4,05

4,30

4,43

0,13

4,11

4,30

4,39

EMPATIA

13

Cuando lo he requerido, he recibido del
SPDIRySS una atencion individualizada.

4,26

4,40

4,47

0,07

14

El SPDIRyYSS cuenta con una organizacién que
le permite dar una atencidn personal.

3,96

4,15

4,25

0,10

15

Percibo que el SPDIRySS se preocupa de
cuidar los intereses de sus usuarios/grupos de
interés.

3,91

4,14

4,20

0,06

16

Constato que el SPDIRySS entiende de las
necesidades especificas de sus
usuarios/grupos de interés.

3,91

4,07

4,20

0,13

4,01

4,19

4,28

ELEMENTOS TANGIBLES

17

Percibo que los equipos y herramientas de
que dispone el personal del SPDIRySS son
modernos y apropiados.

3,66

3,99

4,07

0,08

18

Las instalaciones fisicas en donde se ubica el
SPDIRySS son adecuadas y de facil acceso.

3,91

4,13

4,24

0,11

19

Teniendo en cuenta que el personal del
SPDIRySS debe atender al publico de manera
presencial, su imagen personal la considero
adecuada.

4,23

4,39

4,39

0,00




Los materiales utilizados en el SPDIRySS
(folletos, impresos, catdlogos, Web, etc...) son
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Docente e Investigador, Retribuciones y

20 " . . , .| 3,51 | 3,87 | 3,91 0,04
utiles, se ajustan a lo necesario y son de facil
acceso.
21 Los horarlos,de atencién del SPDIRySS son 3,80 398 | 407 0,09 3,82 | 407 | 414
correctos y comodos.
Considerando los aspectos valorados a lo
o largo de la encuesta écomo esta usted de
g . . .
i 22 satisfecho con el Servicio de Personal 4,00 | 415 | 425 0,10 4,00 | 421 | 429
wl
O

VALORACION

Seguridad Social y el Gabinete de Plantilla
del Profesorado?
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FIABILIDAD

SENSIBILIDAD ¥ CAPACIDAD

VALORACION GEMERAL DE RESPUESTA

ELEMEMNTOS TAMNGIBLES SEGURIDAD

EMPATIA

Encuesta de satisfaccion SPDIRySS 2015

RESPUESTAS Y RESULTADOS POR COLECTIVOS Y POR DEMANDA DE AREAS DEL SERVICIO

NUumero de encuestas respondidas en esta consulta: 300
NUumero de encuestas completadas en esta consulta: 224
Porcentaje de encuestas completadas sobre respondidas: 74,67 %
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RESUMEN DE ENCUESTAS RECIBIDAS POR COLECTIVOS

Equipo de Gobierno de la Universidad (Consejo de Direccidn) 2 0.89%
Decanos/Directores de Centro 0 0.00%
Directores de Departamento 4 1.79%
Personal Docente Investigador 162 72.32%
Personal de Administracién y Servicios 52 23.21%
Personal de Fundaciones e Institutos, ajeno a la UC 3 1.34%
Otro personal 1 0.45%
Sin respuesta 0 0.00%
‘llﬁi”i = Consejo de Direccicn

= Decanos/DrectoresdeCentro
u Directores de Departamento
Personal Docente Investigador
® Personal de Administracion y Servicios

m Personal de Fundaciones e Institutos, ajenc a la

162 uc

= Otro personal

Analisis de respuestas ofrecidas por el colectivo Consejo de Direccién
DIMENSION PROMEDIO
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FIABILIDAD 4,90
SENSIBILIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,67
SEGURIDAD 4,75
EMPATIA 4,13
ELEMENTOS TANGIBLES 4,40
MEDIA ARITMETICA DE APARTADOS 4,57
VALORACION GENERAL DEL GRUPO 4,50
Numero encuestas completadas recibidas 2

Analisis de respuestas ofrecidas por el colectivo Decanos y Directores de Centro

DIMENSION PROMEDIO

FIABILIDAD 0,00
SENSIBILIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA 0,00
SEGURIDAD 0,00
EMPATIA 0,00
ELEMENTOS TANGIBLES 0,00
MEDIA ARITMETICA DE APARTADOS 0,00
VALORACION GENERAL DEL GRUPO 0,00
Numero encuestas completadas recibidas 0

Analisis de respuestas ofrecidas por el colectivo Directores de Departamento

DIMENSION PROMEDIO
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FIABILIDAD 4,25
SENSIBILIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,17
SEGURIDAD 4,38
EMPATIA 4,31
ELEMENTOS TANGIBLES 3,90
MEDIA ARITMETICA DE APARTADOS 4,20
VALORACION GENERAL DEL GRUPO 4,25
Numero encuestas completadas recibidas 5

Analisis de respuestas ofrecidas por el colectivo Personal Docente e Investigador

DIMENSION PROMEDIO
FIABILIDAD 4,30
SENSIBILIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,38
SEGURIDAD 4,39
EMPATIA 4,32
ELEMENTOS TANGIBLES 4,16
MEDIA ARITMETICA DE APARTADOS 4,31
VALORACION GENERAL DEL GRUPO 4,26
Numero encuestas completadas recibidas 166

Analisis de respuestas ofrecidas por el colectivo Personal de Administracidn y Servicios

DIMENSION PROMEDIO
FIABILIDAD 4,24
SENSIBILIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,41




Estadisticas
Encuesta 2015 ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS SPDIRYSS

SEGURIDAD 4,41
EMPATIA 4,22
ELEMENTOS TANGIBLES 4,09
MEDIA ARITMETICA DE APARTADOS 4,27
VALORACION GENERAL DEL GRUPO 4,23
Numero encuestas completadas recibidas | 52

Analisis de respuestas ofrecidas por el colectivo otro personal (Fundaciones y otros)

DIMENSION PROMEDIO

FIABILIDAD 3,78
SENSIBILIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA 3,78
SEGURIDAD 4,04
EMPATIA 3,58
ELEMENTOS TANGIBLES 3,80
MEDIA ARITMETICA DE APARTADOS 3,80
VALORACION GENERAL DEL GRUPO 3,75
Numero encuestas completadas recibidas 4

NIVEL DE DEMANDA DE AREAS DEL SERVICIO (de acuerdo a respuestas recibidas)
Seccion de Personal Docente Investigador 155 44,41%
Seccion de Retribuciones y Seguridad Social 161 46,13%

Gabinete de Plantilla del Profesorado 33 9,46%



Estadisticas
Encuesta 2015 ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS SPDIRYSS

NIVEL DE DEMANDA DE AREAS DEL SERVICIO (de acuerdo a respuestas recibidas)

MNivel de demanda de las areas del Servicio

9,46%

-,

"

p Seccion de Personal Docente Investigador

» Seccion de Retribuciones y Seguridad Social

r GabinetedeP antilla del Profesorado

— 44.41%

Anadlisis de respuestas ofrecidas por personal que manifiesta haber acudido sélo a la Seccion de PDI

DIMENSION

PROMEDIO

FIABILIDAD

4,25

SENSIBILIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,30
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SEGURIDAD 4,35
EMPATIA 4,22
ELEMENTOS TANGIBLES 4,16
MEDIA ARITMETICA DE APARTADOS 4,26
VALORACION GENERAL DEL GRUPO 4,20
Volumen de respuestas del colectivo 61
Porcentaje sobre total de areas del Servicio 56,48%

Analisis de respuestas ofrecidas por personal que manifiesta haber acudido sélo a la Seccion de Retribuciones y Seguridad Social

DIMENSION PROMEDIO

FIABILIDAD 4,40
SENSIBILIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,50
SEGURIDAD 4,52
EMPATIA 4,43
ELEMENTOS TANGIBLES 4,27
MEDIA ARITMETICA DE APARTADOS 4,42
VALORACION GENERAL DEL GRUPO 4,41
Volumen de respuestas 44
Porcentaje sobre total de areas del Servicio 40,74%

Analisis de respuestas ofrecidas por personal que manifiesta haber acudido sélo al Gabinete de Plantilla del Profesorado

DIMENSION PROMEDIO
FIABILIDAD 4,23
SENSIBILIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA 3,78
SEGURIDAD 4,00
EMPATIA 3,50
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ELEMENTOS TANGIBLES 3,60
MEDIA ARITMETICA DE APARTADOS 3,82
VALORACION GENERAL DEL GRUPO 3,67
Volumen de respuestas 3
Porcentaje sobre total de areas del Servicio 2,78%

Como podra observarse se producen muy pocas respuestas de los colectivos “Consejo de Direccion (2 encuestas completadas)”, “Directores de
Departamento (5 encuestas completadas)” y “Decanos y Directores de Centro (0 encuestas completadas)”. La peor valoracién es un 3,80 y se
corresponde con el grupo “Otros colectivos y personal de Fundaciones”.

En cuanto a que areas del Servicio son mas demandadas, un afio mas lo son las dreas de Personal Docente e Invetigador y la de Retribuciones y
Seguridad Social, que se situan muy por encima de la del Gabinete de Plantilla de Profesorado, con un 44,41 % y 46,13 % respectivamente; y
tiene razén de ser pues son areas mas ligadas a la prestacion de servicios, diferencidndose del Gabinete de Plantilla de Profesorado, que es
demandado en un 9,46 %, ya que esta Ultima se enfoca mas a la realizacion de estudios y la gestién de acciones directamente relacionadas con
el Vicerrectorado Primero y de Profesorado.

Los resultados de todas las dimensiones de la encuesta (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles) mejoran
respecto a 2014, con incrementos que van desde los 0,06 puntos (apartado de elementos tangibles) a los 0,10 puntos (apartado de sensibilidad
y capacidad de respuesta); todos los incrementos son sobre la base de 5 puntos, que es el maximo que se puede obtener.
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RESPUESTAS Y RESULTADOS POR PREGUNTA

01.- Cuando el SPDIRySS promete hacer algo en un tiempo determinado, lo cumple.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00% 1.60%
Poco satisfecho/de acuerdo 3 1.60%

Satisfecho/de acuerdo 25 13.30% 13.30%
Muy satisfecho/de acuerdo 73 38.83%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 87 46.28% 85.11%
Suma (Opciones) 188 100.00% 100.00%
Ndmero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 36 16.07%
Media aritmética 43
0.76

Desviacién estandar

0O 10 20 30 40 50 60 70 B0 90 100
NADA SATISFECHO/DE ACUERDO (1)
POCO SATISFECHO/DE ACUERDO (2)

SATISFECHO/DE ACUERDO (3)
MUY SATISFECHO/DE ACUERDO (4)

TOTALMEMTE SATISFECHO/DE ACUERDO (5)

SIN RESPUESTA
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02.- Cuando he tenido alguin problema y he acudido al SPDIRySS, he percibido un sincero interés por ayudarme a resolverlo.

Opciodn

Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00% 1.93%
Poco satisfecho/de acuerdo 4 1.93%

Satisfecho/de acuerdo 24 11.59% 11.59%
Muy satisfecho/de acuerdo 67 32.37%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 112 54.11% 86.47%
Suma (Opciones) 207 100.00% 100.00%
Ndmero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 17 7.59%
Media aritmética 4.39
Desviacion estandar 0.77

NADA SATISFECHO/DE ACUERDO (1)

POCO SATISFECHO/DE ACUERDO (2)
SATISFECHO/DE ACUERDO (3)

MUY SATISFECHO/DE ACUERDO (4)
TOTALMENTE SATISFECHO/DE ACUERDO (5)

SIN RESPUESTA
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03.- Tengo la impresion de que el SPDIRySS desempeiia el servicio de manera correcta a la primera.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 1 0.48% 2.86%
Poco satisfecho/de acuerdo 5 2.38%

Satisfecho/de acuerdo 24 11.43% 11.43%
Muy satisfecho/de acuerdo 77 36.67%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 103 49.05% 85.71%
Suma (Opciones) 210 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 14 6.25%
Media aritmética 431
Desviacién estandar 0.8

120

NADA SATISFECHO/DE ACUERDO (1)

POCO SATISFECHO/DE ACUERDO (2)

SATISFECHO/DE ACUERDO (3)

MUY SATISFECHO/DE ACUERDO (4)

TOTALMENTE SATISFECHO/DE ACUERDO (5)

SIN RESPUESTA

04.- El SPDIRySS proporciona servicios de una manera adecuada y conforme a como se compromete a hacerlo
Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00% 1.94%
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04.- El SPDIRySS proporciona servicios de una manera adecuada y conforme a como se compromete a hacerlo

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma
Poco satisfecho/de acuerdo 4 1.94%
Satisfecho/de acuerdo 24 11.65% 11.65%
Muy satisfecho/de acuerdo 83 40.29%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 95 46.12% 86.41%
Suma (Opciones) 206 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 18 8.04%
Media aritmética 4.31
Desviacidn estandar 0.75

O 10 20 30 40 50 60 70 B0 90 100

NADA SATISFECHO/DE ACUERDO (1)
POCO SATISFECHO/DE ACUERDO (2] | &
SATISFECHO/DE ACUERDC (3)

MUY SATISFECHO/DE ACUERDO (2)
TOTALMENTE SATISFECHO/DE ACUERDC (5)

SIN RESPUESTA
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05.- EI SPDIRySS mantiene adecuadamente informados a sus usuarios/grupos de interés.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 2 1.01% 5.56%
Poco satisfecho/de acuerdo 9 4.55%

Satisfecho/de acuerdo 33 16.67% 16.67%
Muy satisfecho/de acuerdo 75 37.88%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 79 39.90% 77.78%
Suma (Opciones) 198 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 26 11.61%
Media aritmética 4.11
Desviacién estandar 0.91

0 10 20 50 40 50 60 70 B0 90

NADA SATISFECHO/DE ACUERDO (1)

POCO SATISFECHO/DE ACUERDO (2)

SATISFECHO/DE ACUERDO (3)

MUY SATISFECHO/DEACUERDO (4)

TOTALMENTE SATISFECHO/DE ACUERDO (5)

SIN RESPUESTA




06.- El personal del SPDIRySS presta el servicio con prontitud.

Opciodn
Nada satisfecho/de acuerdo
Poco satisfecho/de acuerdo
Satisfecho/de acuerdo
Muy satisfecho/de acuerdo
Totalmente satisfecho/de acuerdo
Suma (Opciones)
Numero de casos
Sin respuesta
Media aritmética

Desviacion estandar

NADA SATISFECHO/DE ACUERDO (1)

POCO SATISFECHO/DE ACUERDO (2)

SATISFECHO/DE ACUERDO (3)

MUY SATISFECHO/DE ACUERDO (4)

TOTALMEMTE SATISFECHO/DE ACUERDO (5)

SIN RESPUESTA
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Cuenta

1

2
26
75
106
210
224

14

40

60

BO

100

120

Porcentaje

0.48%
0.95%
12.38%
35.71%
50.48%
100.00%
100.00%
6.25%
4.35
0.77

Suma

1.43%

12.38%

86.19%
100.00%
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07.- El personal del SPDIRySS muestra una clara disposicion de ayudar.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00% 1.45%
Poco satisfecho/de acuerdo 3 1.45%

Satisfecho/de acuerdo 17 8.21% 8.21%
Muy satisfecho/de acuerdo 67 32.37%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 120 57.97% 90.34%
Suma (Opciones) 207 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 17 7.59%
Media aritmética 4.47
0.71

Desviacion estandar

o 20 40 &0 80 100 120 140

NADA SATISFECHO/DE ACUERDO (1)

POCO SATISFECHO/DE ACUERDO (2)
SATISFECHO/DE ACUERDO (3)

MUY SATISFECHO/DE ACUERDO (4)
TOTALMENTE SATISFECHO/DE ACUERDO (5)

SIN RESPUESTA
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08.- El personal del SPDIRySS demuestra una clara intencidn de atenderme, incluso cuando se encuentran ocupados en otros asuntos.

Opciodn Cuenta Porcentaje
Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00%
Poco satisfecho/de acuerdo 7 3.65%
Satisfecho/de acuerdo 22 11.46%
Muy satisfecho/de acuerdo 70 36.46%
Totalmente satisfecho/de acuerdo 93 48.44%
Suma (Opciones) 192 100.00%
Numero de casos 224 100.00%
Sin respuesta 32 14.29%
Media aritmética 4.3
0.81

Desviacion estandar

O 10 20 30 40 50 60 70 B0 90 100

NADA SATISFECHO/DE ACUERDO (1)
POCO SATISFECHO/DE ACUERDO (2) |7
SATISFECHO/DE ACUERDO (3]

MUY SATISFECHO/DE ACUERDO (4)
TOTALMENTE SATISFECHC/DE ACUERDO (5)

SIN RESPUESTA

Suma

3.65%

11.46%

84.90%
100.00%
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09.- El personal del SPDIRySS me inspira confianza. Los medios materiales y los equipos se utilizan de manera adecuada.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00% 1.47%
Poco satisfecho/de acuerdo 3 1.47%

Satisfecho/de acuerdo 25 12.25% 12.25%
Muy satisfecho/de acuerdo 83 40.69%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 93 45.59% 86.27%
Suma (Opciones) 204 100.00% 100.00%
Ndmero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 20 8.93%
Media aritmética 4.3
Desviacion estandar 0.74

0O 10 20 30 40 50 60 70 B0 90 100

NADA SATISFECHO,/DE ACUERDO (1)

POCO SATISFECHO/DE ACUERDO(2) |
SATISFECHO/DE ACUERDO (3)

MUY SATISFECHO/DEACUERDO (4)
TOTALMENTE SATISFECHC,/DE ACUERDO (5)

SIN RESPUESTA
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10.- Me siento seguro al acudir al SPDIRySS.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00% 2.99%
Poco satisfecho/de acuerdo 6 2.99%

Satisfecho/de acuerdo 22 10.95% 10.95%
Muy satisfecho/de acuerdo 84 41.79%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 89 44.28% 86.07%
Suma (Opciones) 201 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 23 10.27%
Media aritmética 4.27
Desviacién estandar 0.77
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11.- He recibido en todo momento un trato de cortesia por parte del personal del SPDIRySS.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00% 0.47%
Poco satisfecho/de acuerdo 1 0.47%

Satisfecho/de acuerdo 20 9.39% 9.39%
Muy satisfecho/de acuerdo 53 24.88%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 139 65.26% 90.14%
Suma (Opciones) 213 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 11 4.91%
Media aritmética 4.55
0.68

Desviacion estandar
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12.- El personal del SPDIRySS manifiesta competencia y conocimiento a la hora de dar respuesta a usuarios/grupos de interés.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 1 0.49% 0.97%
Poco satisfecho/de acuerdo 1 0.49%

Satisfecho/de acuerdo 18 8.74% 8.74%
Muy satisfecho/de acuerdo 75 36.41%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 111 53.88% 90.29%
Suma (Opciones) 206 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 18 8.04%
Media aritmética 4.43
0.71

Desviacion estandar

NADA SATISFECHO/DE ACUERDO (1)
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13.- Cuando lo he requerido, he recibido del SPDIRySS una atencidn individualizada.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 1 0.52% 2.06%
Poco satisfecho/de acuerdo 3 1.55%

Satisfecho/de acuerdo 15 7.73% 7.73%
Muy satisfecho/de acuerdo 59 30.41%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 116 59.79% 90.21%
Suma (Opciones) 194 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 30 13.39%
Media aritmética 4.47
0.75

Desviacion estandar
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14.- El SPDIRySS cuenta con una organizacion que le permite dar una atencién personal.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00% 2.34%
Poco satisfecho/de acuerdo 4 2.34%

Satisfecho/de acuerdo 21 12.28% 12.28%
Muy satisfecho/de acuerdo 75 43.86%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 71 41.52% 85.38%
Suma (Opciones) 171 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 53 23.66%
Media aritmética 4.25
0.76

Desviacion estandar
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15.- Percibo del SPDIRySS que se preocupa de cuidar los intereses de sus usuarios/grupos de interés.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 1 0.56% 2.79%
Poco satisfecho/de acuerdo 4 2.23%

Satisfecho/de acuerdo 29 16.20% 16.20%
Muy satisfecho/de acuerdo 70 39.11%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 75 41.90% 81.01%
Suma (Opciones) 179 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 45 20.09%
Media aritmética 4.2
Desviacién estandar 0.83

NADA SATISFECHO/DE ACUERDO (1)

POCO SATISFECHO/DE ACUERDO (2)

SATISFECHO/DE ACUERDO (3)

MUY SATISFECHO/DEACUERDO (4)

TOTALMENTE SATISFECHO/DE ACUERDO (5)

SIN RESPUESTA




Estadisticas
Encuesta 2015 ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS SPDIRYSS

16.- Tengo constancia de que el SPDIRySS entiende de las necesidades especificas de sus usuarios/grupos de interés.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 1 0.56% 3.37%
Poco satisfecho/de acuerdo 5 2.81%

Satisfecho/de acuerdo 24 13.48% 13.48%
Muy satisfecho/de acuerdo 76 42.70%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 72 40.45% 83.15%
Suma (Opciones) 178 100.00% 100.00%
Ndmero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 46 20.54%
Media aritmética 4.2
0.82

Desviacion estandar
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17.- Los equipos y herramientas de que dispone el personal del SPDIRySS son en apariencia modernos y apropiados.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00% 0.00%
Poco satisfecho/de acuerdo 0 0.00%

Satisfecho/de acuerdo 37 24.03% 24.03%
Muy satisfecho/de acuerdo 69 44.81%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 48 31.17% 75.97%
Suma (Opciones) 154 100.00% 100.00%
Ndmero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 70 31.25%
Media aritmética 4.07
Desviacion estandar 0.74
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18.- Las instalaciones fisicas en donde se ubica el SPDIRySS son adecuadas y de facil acceso.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00% 1.63%
Poco satisfecho/de acuerdo 3 1.63%

Satisfecho/de acuerdo 27 14.67% 14.67%
Muy satisfecho/de acuerdo 76 41.30%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 78 42.39% 83.70%
Suma (Opciones) 184 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 40 17.86%
Media aritmética 4.24
Desviacién estandar 0.76
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19.- La presencia del personal del SPDIRySS es buena.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00% 0.00%
Poco satisfecho/de acuerdo 0 0.00%

Satisfecho/de acuerdo 24 13.04% 13.04%
Muy satisfecho/de acuerdo 65 35.33%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 95 51.63% 86.96%
Suma (Opciones) 184 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 40 17.86%
Media aritmética 4.39
Desviacién estandar 0.71
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20.- Los materiales utilizados en el SPDIRySS (folletos, impresos, catalogos, Web, etc...) son utiles, se ajustan a lo necesario y son de facil acceso.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 0 0.00% 5.56%
Poco satisfecho/de acuerdo 9 5.56%

Satisfecho/de acuerdo 43 26.54% 26.54%
Muy satisfecho/de acuerdo 64 39.51%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 46 28.40% 67.90%
Suma (Opciones) 162 100.00% 100.00%
Ndmero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 62 27.68%
Media aritmética 3.91
0.88
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21.- Los horarios de atencién del SPDIRySS son correctos y cdmodos.

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 3 1.60% 6.42%
Poco satisfecho/de acuerdo 9 4.81%

Satisfecho/de acuerdo 26 13.90% 13.90%
Muy satisfecho/de acuerdo 82 43.85%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 67 35.83% 79.68%
Suma (Opciones) 187 100.00% 100.00%
Numero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 37 16.52%
Media aritmética 4.07
Desviacién estandar 0.91
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22.- Considerando los aspectos valorados a lo largo de la encuesta écomo estd usted de satisfecho con el Servicio de Personal Docente e
Investigador, Retribuciones y Seguridad Social?

Opciodn Cuenta Porcentaje Suma

Nada satisfecho/de acuerdo 1 0.45% 1.34%
Poco satisfecho/de acuerdo 2 0.89%

Satisfecho/de acuerdo 29 12.95% 12.95%
Muy satisfecho/de acuerdo 101 45.09%

Totalmente satisfecho/de acuerdo 91 40.62% 85.71%
Suma (Opciones) 224 100.00% 100.00%
Ndmero de casos 224 100.00%

Sin respuesta 0 0.00%
Media aritmética 4.25
Desviacién estandar 0.74
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Describa lo mas claramente que sea posible las observaciones, comentarios o sugerencias que nos desea transmitir.
Cantidad Porcentaje sobre encuestas completadas

Opiniones, sugerencias y/o quejas aportadas 12 5,36 %

Nota: el texto que se reproduce a continuacién, no ha sido tratado ni manipulado de forma alguna, se reproduce tal y como se ha aportado por
los usuarios que los han proporcionado.

1. Pienso que la encuesta no se deberia realizar de manera global para el Servicio completo, porque estd compuesto por 2 secciones y el
Gabinete de Plantilla y las opiniones sobre las preguntas que hacen en la encuesta no tienen que ser las mismas. Por mi parte total
satisfaccion con la Seccién de Retribuciones. Con el Gabinete de Plantilla no tengo mucho trato. Respecto a la Seccion de PDI pienso que
como hace la de PAS ellos deberian ponerse en contacto con profesores para llevar sus tramites, no enviarlo a la Administracion de los
Departamentos. Cuando un tramite se relaciona con un PAS el Servicio se dirige directamente a la persona, no asi la Seccién de PDI.

R: Entendemos lo que se plantea en la primera sugerencia, sin embargo nos obligaria a plantear una encuesta excesivamente larga o en
su caso a dividir en tres el actual formato. Estas alternativas serian negativas desde el punto de vista de obtener el maximo de
respuestas posibles. Entendemos que dentro del apartado de Observaciones se pueden hacer las aportaciones que se entiendan
necesarias para definir el enfoque de las respuestas.

Respecto a la segunda opinidon, hay que tener en cuenta la dificultad con la que nos encontramos a menudo para conseguir contactar
con cada profesor. Por lo general, el PAS se ubica fisicamente en el mismo lugar, mientras que el colectivo de PDI suele moverse por
aulas, laboratorios o despachos, lo que hace a veces casi imposible localizarlos en un breve periodo de tiempo; por ese motivo es que
la mayoria de las veces recurrimos a la Administracidn de los Centros y Departamentos, a los que estamos enormemente agradecidos
por su amable atencion.

En cualquier caso, estudiaremos y valoraremos qué otras posibilidades pudiesen existir para reducir lo maximo posible el apoyo que
requerimos de las administraciones de departamentos.

2. Eltrato ha sido siempre exquisito, incluso a pesar de errores propios como usuario.

R: Agradecemos la opinidn que se nos transmite.
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3. Muestran mucho interés en ayudar
R: Agradecemos la opinidn que se nos transmite.
4. Creo que rellenar encuestas sobre las asignatura, biblioteca, SPDIRyYSS, infraestruturas, ... no es la labor fundamental de un PDI

R: En efecto no es labor de un docente el cumplimentar encuestas. No ha sido nuestra intencién dar a entender que la respuesta a
nuestra encuesta fuese una obligacién. En todo momento hemos estado hablando de colaboracién; de esa colaboraciéon tan necesaria
para poder percibir los fallos y necesidades que por uno mismo resulta, en ocasiones, tan dificil de ver y poner los medios y remedios
para evitarlos o en su caso simplemente mejorar.

La participacion sirve para ayudar a otros a facilitar el cambio. Lo que pretendemos con esta encuesta es detectar las necesidades y
expectativas de nuestros usuarios para avanzar en la mejora de los servicios que prestamos.

5. Es dificilmente explicable que con las facilidades técnicas que existen a dia de hoy no se individualice en las nédminas los conceptos a los
que responden los pagos derivados de cursos, masteres, etc. Si una persona participa en varios masteres y cursos, cosa habitual, por otra
parte, es imposible llegar a saber con certeza a qué curso corresponde cada pago puesto que todos aparecen con una denominacion
genérica que imposibilita su identificacidn y seguimiento. Como les digo, es dificilmente verosimil que no exista una herramienta
informatica que permita identificar, siquiera con un cédigo, los cursos, masteres, etc que se imparten en la UC. Se trata de un aspecto
verdaderamente insatisfactorio que probablemente con no demasiado esfuerzo podria solucionarse. Lo mismo ocurre con los pagos
provenientes de convenios, que se identifican en genérico haciendo imposible su identificacién cuando la persona participa en varios
convenios y proyectos.

R: Somos conscientes de que ésta es una demanda que se repite con cierta frecuencia, sin embargo hemos de reiterarnos en las
dificultades que impiden poder llevar a cabo lo que se sugiere. Nos encontramos con una barrera insalvable; crear un concepto
retributivo por cada curso, master o proyecto de investigacién, hace que la gestién de la nédmina se haga en la practica, inasumible.
Esta posibilidad supondria manejar mas de 4.000 conceptos retributivos al aifo, lo que en la practica, ademas de complicado sobre
todo por la variabilidad de los mismos, podria acarrear errores en su aplicacion efectiva. Pero no sdlo eso, estariamos en la obligacién
de mantenerlos vivos debido a la falta de caducidad de los datos retributivos y la necesidad de salvaguardar el histérico de los pagos
realizados.
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En cualquier caso, nuestra Unidad ofrece un servicio de informacién y asesoramiento electrénico a través del cual puede solicitarnos
cualquier tipo de informacion de la que seamos competentes, entre las que se entiende que estd la de conocer el desglose de los pagos
que se le realizan a través de la ndmina, servicio que por otro lado tenemos el compromiso de responder en un plazo no superior a 2 dias
habiles.

6. Paralo masrelevante en que me he visto inmiscuido, han habido faltas graves de informacidn y prestacion de servicios (cobros de némina,
horarios de atencién al personal,...).

R: Seria de agradecer una opinién (sugerencia, queja, incidencia) mas precisa a través del buzén de quejas, incidencias y/o sugerencias de
los Servicios Universitarios; estaremos encantados de poder resolver los errores o faltas que se pudiesen haber producido y que en

estos momentos no nos es posible identificar a través de la opinién vertida.

7. Seria recomendable una reunién anual con los distintos colectivos para trasmitir la informacién principal y captar las necesidades de
primera mano (reforzando asi los boletines periédicos).

R: Consideramos que es una buena idea e intentaremos llevar a cabo alguna accién en este sentido.
8. Sin comentarios
R: Sin comentarios.
9. No tengo gran informacién acerca del Servicio.
R: Sin comentarios.
10. DEBERIAN SER UN POCO MAS COMPRESIVOS Y CUIDAR UN POCO MAS AL USUARIO.
R: El Servicio de PDI, Retribuciones y S.S. reitera el compromiso con la prestacion de un servicio de calidad, expresamente recogido en

su Carta de Servicios. Intentaremos mejorar en este sentido, aunque podemos asegurar que ponemos todo el esfuerzo en atendery
cuidar nuestra relacion con usuarios.


https://unidades.unican.es/unidades/rrhh-pdi/_layouts/FormServer.aspx?XsnLocation=https://unidades.unican.es/unidades/rrhh-pdi/forms/RRHH-PDI.xsn&DefaultItemOpen=1
https://campusvirtual.unican.es/Identificacion/IdentificacionFrw.aspx?ReturnUrl=%2fFormsProcesos%2fBuzonSugerencias%2fBuzonSugerenciasFrw.aspx
https://campusvirtual.unican.es/Identificacion/IdentificacionFrw.aspx?ReturnUrl=%2fFormsProcesos%2fBuzonSugerencias%2fBuzonSugerenciasFrw.aspx
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En cualquier caso, como hemos comentado en una opinidn anterior, seria de agradecer una opinion (sugerencia, queja, incidencia) mas
precisa a través del buzdn de quejas, incidencias y/o sugerencias de los Servicios Universitarios; estaremos encantados de poder
resolver los errores o faltas que se pudiesen haber producido y que en estos momentos no nos es posible identificar a través de la
opinidn vertida.

11. Reitero mis calificaciones numéricas con palabras como agradecimiento, satisfaccion, profesionalidad, simpatia, informacién clara, etc,
especialmente en las Secciones de Personal Docente y de Investigacidn, especialmente en esta Ultima donde he sido atendido
especialmente bien, teniendo en cuenta mi bisofiez en materia de papeleo electrénico.

R: Agradecemos la opinidn que se nos transmite.

12. Las preguntas de esta encuesta van dirigidas a quien usa a menudo sus servicios, pero para quienes no lo hacemos habitualmente (una o
dos veces en afios), no tenemos datos objetivos para contestar a este formato

R: El Servicio de PDI, Retribuciones y S.S. procura con esta encuesta detectar las necesidades de mejora en la prestacidn de sus servicios
y aunque no sean expresamente solicitados, pagar la ndmina, gestionar los seguros sociales o la elaboracidn de convocatorias, entre
otros, afecta en mayor o menor medida a la plantilla de la UC y son servicios prestados desde la Unidad.


https://campusvirtual.unican.es/Identificacion/IdentificacionFrw.aspx?ReturnUrl=%2fFormsProcesos%2fBuzonSugerencias%2fBuzonSugerenciasFrw.aspx

