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INGERODUEEHON

La mejora continua de los servicios de la UBU y la creciente
importancia. de  obtener informacion de los diferentes agentes
implicados;ha llevadoral Vicerrectorado, de Calidadly: Acreditacion a) plantearse
larnecesidad de optimizar y minimizar el ticmpo en la recogida delinformacion,

invirtiendo un: mayor: tIempo) en el analisis exhaustivo de la misma,

Siguiendo buenas practicas de otrasiuniversidades, como, el Proyecto PEGASUIS

de la Universidad Politécnica de Valencia (UPV); se estima que tno; de

losi mejores metodos para Hegar a conocer: el nivel de satisfaccion es la

utilizacion. de cuestionarios online para recoger: la informacion de los

atributos a valorar sebre cada una de las actividades que haya sidor utilizada POr:
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[USTPIEICACION

Ila’ Universidad de Burgoes;, para el desarrollo: de los Sistemas de Garantias de Calidad
(SGE) y dar cumplimiento al punto * 9.5 del anexo I del R.ID: 139372007 por: el que se
establece |- ordenaciont de las; ensenanzasi universitarias oficiales, asi como, para la mejora en
las gestion de la administracion y-de los: Servicios y: Unidades) ha de sistematizar |a recogida

del'nivel de satisfaccion de los usuarios con las actividades que en ella se desarrollan:

Esta valoracion: de actividades también: Contribuye al PrOCeso de evaluacion segﬁn el modelo

de excelencia’ E.E Q.M. enirclacion con los resultadoside los) clientes; en el que algunos

| >

* 9.5 Procedimiento para el analisis de la satisfaccion de los distintos colectivos implicados

Servicios /. Unidades se encuentran inmersos.

(estudiantes, personal academico y: de administracion y: servicios, etc.), y de atencion a las

Sugerencias 0 reclamaciones. . ..
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Obtener mmformacion sobre la percepci(')n de los distintos
OIUDOS de miteres de la Universidad de Bursos sobre las actividades

administrativas y de gestic')n de los Servicios \ [Unidades.

PDetectar los aspectos mejor: valorades Y los aspectos. a

mejorar cn las distintasiactividadesievaluadas.

Facilitar la toma de decisiones; de acuecrdo all compromiso

adquirido POT: la' Universidad con laymejora continua.
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PLAZOS Y FmCrli\s

Del 8 al 15 de Octubre | PASO DEL PILOTO DEL PROCESO A LA
de 2009 MUESTRA SELECCIONADA

Del 15 al 20/de Octubre | INFORME Y CORRECCIONES DETECTAIDAS
EN EL PILOTO

Del 21 de Octubre al 20 | PASO DE ENCUESTAS A LA COMUNIDAD
de Noviembre UNIVERSITARIA" (Con recordatorio a los 15 dias)

Del 21 de Noviembre al | ANALISIS Y TRATAMIENTO DE RESULTADOS
i1 de Diciembre

18 de Diciembre INEORME FINAILL DE RESULTADOS
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ACTIYIDADES [/ AGENTES

UNIVERSIDAD

Neauiekeil: ACTIVIDADES DE LA BIBLIOTECA DE LA UBU

O Biblioteca Electronica

Q  Adquisicidon de recursos de informacion (libros
revistas, bases de datos)

Q Catalogo y pagina web de la Biblioteca
Q Informacion bibliografica y cursos de formacion
Préstamo de libros

EGRESADC »

Polideportivo Universitario

PROVEEDORES

OTROS

t Enfermeria
e Turismo

e Relaciones

del Profesorado




PROCESO D B CU RS TS

e Recepci(')n del aviso oY correo cletronico.
2 — Accedel‘ a HBHNET. (pruebas para el estudio piloto).

b/ / ericiea it e/ do / pag fieled it

31— Pinchar en el enlace GESSOL.

A rrxifBY F ,
7

Relacion de Aplicaciones Disponibles para

ual
et

Universidad de Burgos J{w

[ REPLEGAR | [ DESPLEGAR |
©Consulta de Horarios, Tutorias y Examenes
©Consulta del estado de la beca.
©Datos Personales
©La UBU en CIFRAS: Listados/Estadisticas
_©Servicios SMS

©BPRIMER Y SEGUNDO CICLO. MASTER. GRADO. < .:D:

©Consulta del expediente academico de primer y segundo ciclo
@]ustificante de Matricula de Primer y Segundo Ciclo

©Matricula de Primer y Segundo Ciclo
©Rellenar la Ficha Electronica, Tests y encuestas
_OTABLON de NOTAS
OB DOCENTIA %

©Encuesta de Evaluaciéon Docente

OBTERCER CICLO. POSGRADO.
©Consulta de calificaciones de Tercer Ciclo
©Expediente de Tercer Ciclo E

E?BACCESO A OTROS PORTALES LIk

HBHCampu—e
( ©GESSOL: Encuestas de satisfaccion con los servicios de la UBU ]

70\7%1!2:-9 Corte Ingles. INTR@ECI.
OB UTILIDADES

©[UTIL] Cambio del password de acceso al campus virtual y correo electronico
©ANTIVIRUS Norman Virus Control

s
>
\—‘ Universidad de Burgos - Webteam 2009 e

— \ﬁi




PROCESO D S CUBES TS

4 — Acceso a la aplicacién GESSOL.

INTERNO EXTERNO

[dentificacion del usuario automatica Se solicita el perfilide usuario

L

Selaccede directamente atlal pantallade

Universided de Burgos

eleccion de actividades

Escoje el tipo de afiliacion que tienes con la Universidad de Burgos.

Escoje el centro de la Universidad de Burgos al que estas o has estado adscrito, o con el que has tenido mas
relaccion.

@




PROCESO D& BN CU RS TS

5 — Seleccionar las actividades utilizadas.

ILa aplicacion muestra una preselcecion automatica delas actividades utilizadas por: ese tipo de usuario a lo lango del 2009,

ordenadas por Servicio/ Unidad! Y qUE Se muestran en diferentie orden para cada usuario que accedaala aplica.ci(')n, de tal

modo, que se evitan posiblesisesgoside eleceion. Se podran seleccionar un maximo de 10/actividades,

CAmns Yj?rrvm‘
er

Universidad de Burgos

Encuesta de satisfaccion con los servicios de la UBU

Bienvenido a la encuesta de satisfaccion con los servicios de la Universidad de Burgos.

X GESTION ACADEMICA

|| Estudios propios

|| Becas del Ministerio

|| Titulos

| Admisién

| | Pruebas de acceso

|| Matricula estudios lery 2° ciclo
|| Tercer ciclo/ Doctorado

|| Ubunet

|| Correo Electrénico
| | UBUcampus-e
|| Red+ Wi-fi

|| Devoluciones de ingresos
|| Gestién e informacién de cobros
] de ayud: %

X SERVICIO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES

Escoge un maximo de 10 actividades con las que hayas tenido relacién.

X UNIDAD DE EMPLEO

© (Sepbic 2008)

X CONTABILIDAD, PRESUPUESTOS E INVESTIGACION D

al o1 a

SIGUIENTE

Alumno
Escuela Politécnica

Universidad de Burgos - Wi

X SERVICIO DE DEPORTES
|| Polideportivo Universitario
| | Deporte Federado de la UBU
|| Cursos y escuelas deportivos
|| Ocio-recreacién: senderismo y esqui
|| Competicién interna: Trofeo Rector y Primavera

s
%

*! ACTIVIDADES DE LA BIBLIOTECA DE LA UBU

Biblioteca Electrdnica

Adquisicion de recursos de informacion (libros
revistas, bases de datos)

Catalogo y pagina web de la Biblioteca

Informacion bibliografica y corsos de
formacion

Préstamo de libros

~ "



PROCESO D BN CUBESTLS

6 — Completar el cuestlonarlo sobre cada act1v1dad

-----

VALORACION DE 5 ATRIBUTOS GENERALES:

"w'mb \mm'ﬂ Universidad de Burgos

Encuesta de satisfaccion con los s ios de la UBU

Ahora puedes valorar la actividad escogida anteriormente.

Si no estas seguro de que contestar, por favor deja la pregunta en blanco.
La valoracion va del 1 (peor valorado) al 5 (mejor valorado).

UBUNET - ( SERVICIO DE INFORMATICA ¥ COMUNICACIONES )

ne Cuestiones [112]3]4]5]

1 Nivel de satisfaccion general con el servicio recibido

2 Nivel de satisfaccion con el trato recibido de las personas que =
le prestaron servicio en bla

3 Nivel de satisfaccion con la adecuacion de los plazos en la -
prestacion del servicio

4 Nivel de satisfaccion con la resolucion de mis demandas en bla

-]

Nivel de satisfaccion con la informacion recibida relacionada
con la prestacion del servicio

o l

Si has terminado de valorar todas las actividades pulsa enviar
ENviAR

Alumno
Escuela Politécnica Superior




PROCESO D B CU RS TS

7 — Finalizacion

Se mostrara un mensaje de agradecimiento, dando la posibilidad de finalizar la encuesta o volver atras para valorar

otras actividades de las no seleccionadas anteriormente.

qw?ﬁBWﬁ&,? : A Universidad de Burgos J{‘H

Has completado con éxito la encuesta, gracias por colaborar con nosotros.
Unidad de calidad de la Universidad de Burgos.

¥ / s Universidad de lur’ol - Webteam 2008

(G
e



Profesor 20.00 % 6.67 % 7333%

Personal 16.67 % 33.33% 50.00 %
2424 % 6.06 % 69.70 %

20.00 % 20.00% 60.00 %

833% 16.67 % 75.00 %

53.33% 6.67 % 40.00 %

Resultados en tiempo real

23.76% 14.90% 61.34%

Grado de Satisfaccion General por tipo

En Téminos Relativos

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0% | @ Satisfecho
Probor 1 O Indiferente
[ Inatisfecho

POR SERVICIOY: POR ACTIVIIDAID

Encuestasi contestadas

Signilicacion: por 1iipo y Centro
sl

Porcentajeside satistaceion

Estadisticas descriptivas

@raficos de barras

Informes

Funcién de extracciéon
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SESULTADOS

Resultados generales §
.
= |
Comparacion:
:
Satisfaccion . Informacion Adecuacionde Resolucion
Trato recibido "
general recibida plazos demandas
Media Desv.Tip| Media Desv.Tip| Media Desv.Tip| Media Desv.Tip| Media Desv.Tip
ppcu l3go e | a=3  ogee 14 o780 lann 1000 lad 0720
BIBLIOTECA BIBL 385 | 099 395 | 1051 362 1183 376 | 1,089 379 | 1,057
CONTROL INTERNO CTLI 325 1422 342 1311 355 1214 325 1422 317 1467
CORREOQ INTERNO CORIN | 319 1,239 347 1,229 312 1,239 327 1,250 3,28 1161 ‘ 1
GESTION ACADEMICA GA 348 1029 3,50 1122 334 1115 332 1,088 333 1160 sb
GESTION ECONOMICA GE 3,66 0,981 405 0,972 345 1213 355 1126 3,67 1130 T
INFORMACION Y EXTENSION UNIVERSITARIA IEV 3,27 1,209 344 1,227 3,25 1162 311 1,227 3,19 1292 sic
OFICINA TECNICA 0T 292 1453 350 | 1266 260 1459 294 1363 269 1475 i
RECURSOS HUMANOS RH 344 1195 375 1,230 3,20 1349 330 1346 3,30 1310 PUBH )
SERVICIO DE DEPORTES SD 391 1059 | 411 | 1059 3,86 | 1,090 389 1143 383 1192 SRI
SERVICIO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES SIC 346 11381 364 1,151 340 1210 3,38 1,228 344 1219 i
SERVICIO DE PUBLICACIONES E IMAGEN INSTITUCIONAL = PUBLI 3,05 1164 2,95 1386 2,97 1178 2,99 1,252 293 1,238 uc
SERVICIO DE RELACIONES INTERNACIONALES SRI 354 1,236 361 1,293 349 1,248 334 1,350 327 1,253 e B
UNIDAD DE CALIDAD uc 384 1313 424 0,969 383 1,135 3,79 1334 3,85 1,238 UE
UNIDAD DE EMPLEO UE 314 1375 342 1213 311 1246 288 | 17385 302 1245 T
UNIDAD DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES UPRL 379 1,064 403 1,005 352 1,093 375 1124 377 1017 UPRL
UNIDAD DE SOSTENIBILIDAD MEDIOAMBIENTAL USA 442 1,097 4438 1,018 4,06 1124 4,09 1,201 433 1044 | _ N
TOTAL 355 1166 | 372 1175 | 341 1219 | 345 1227 | 348 1223 II usA - =1l
- G

—&— Satisfaccion General —#—Trato r.clbido ' Informacion recibida —#— Adecuacion de plazos —#— Resolucion de las demandas



SESULTADOS

Resultados. Informes particulares
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

Participaci(')n ¥ Satisfaccion

Biblioteca electronica

Adquisicion de recursos de informacion
(libros, revistas y bases de datos),
Catalogo y pagina web de la Biblioteca
Informacién bibliografica y cursos de
formacion

Préstamo de libros

Total Servicio / Unidad

Satisfaccion
General

3,89

3,76
© T

3,65
4,08
3,85

Nombre de la actividad

Préstamo de libros

Biblioteca electrénica

Adquisicién de recursos de informacidn (libros,
revistas y bases de datos).
Informacicn bibliografica y cursos de formacion

Catélogo y pagina web de la biblioteca

Completo

Trato
recibido

o

3,88
Sl

3,65
4,17

(295
N

Informacion
recibida

3,58

3,47
3,69

3,45
3,79
3,62

Adecuacion = Resolucion de
de plazos = las demandas

3,72

S
3,76

3,47
4,09
3,76

3,69

3,63
3,83

3o
4,08
3,79

Respuestas

31% 157
25% 130
22% 114
21% 109

17% 2R

Extraccion
409
409
409

Satisfaccién general

Trato recibido

Informacién recibida Adecuacion de plazos

Resolucién de las

o
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T TT— _

RESULTADOS

3T

*A. - s JF _r F 5 r



DESULTADOS

INFORME DE LAS ENCUESTAS DE R l d [ f G l
SATISFACCION CON LAS ACTIVIDADES esultados. Intorme Genera

I. INTRODUCCION
DE PLANES DE MEJORA

DE LA UNIVERSIDAD DE BURGOS
II. METODOLOGIA P
I1.1 Objetivos .
I1.2 Identificacion de actividades =
I1.3 Recogida de mformacion
II.4 Ficha técnica general

2009 115 Diseibucion oo i poblacion y s
I1.6 Aplicacion informatica GESSOL

III. RESULTADOS

Por Servicio / Unidad ..

mg II1. 2 Sausfaccion general con los atributos .
Por Servicio/ Unidad

Progrania: Gestor de Encuestas de Satisfaccion con Por tipo de usuario y centro de dzm‘no... -
las actividades delos Servicios OnLine (GESSOL) II1. 3 Analisis de sausfaccion de las acuvidades por amiburo
Informacion recibida .
Adecuacion de plazos ...
R ién de las di

IV. ANALISIS DE LOS RESULTADOS .

V. GLOSARIO DE TERMINOS

UNIVERSIDAD DE BURGOS

VICERRECTORADO DE CALIDAD ¥ ACREDITACION
UNIDAD DE CALIDAD,




DIEUSION

Vicerrectorado de Calidad
yAcreditaCi(')n - Gerencia

Servicio/ Unidad

Recepci(')n del informe

Envio del informe a cada

Servicio/ Unidad

Difusion de
resultados a la
comunidad

universitaria

Recepcion del informe

Difusion de resultados
interna de cada
Servicio/ Unidad

Propuestas y areas de

mejora del Servicio/ Unidad

Unidad de Calidad

Informe final de resultados

Implantacion de mejoras

del proceso de encuestas

de 2010




D. PABLO ARRANZ VAL
Director de la Unidad de Calidad de la Universidad de Burgos
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