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1.- OBJETO

Este procedimiento tiene como objeto indicar el método a seguir en el Vicerrectorado competente en
materia de Calidad de la Universidad de Extremadura (UEx) para la evaluaciéon de la satisfaccion de los
usuarios con los servicios de la misma a través de encuestas de opinién.

Es también objeto de este procedimiento indicar el modo en que dichos resultados han de ser utilizados
por el servicio evaluado, y por la UEx en general, para mejorar su prestacion, estableciendo para ello el plan
de mejoras correspondiente.

El Vicerrectorado programara la realizacion de estas encuestas de satisfaccion seglin un calendario
prefijado de tal forma que se repitan periédicamente en un mismo servicio con la finalidad de comprobar
los efectos de las acciones de mejora que se observen necesarias tras la realizacién de los oportunos
informes de las mismas.

2.- ALCANCE.

El procedimiento sera de aplicacién en todos los servicios de la UEx y afectard a los siguientes grupos de
interés como usuarios potenciales: estudiantes, personal docente investigador (PDI), personal de
administracion y servicios (PAS) y usuarios externos en general.

El procedimiento abarca desde el disefio de los cuestionarios para la recogida de la satisfaccion hasta la
elaboracién del informe de resultados por parte de la UTEC y del plan de mejoras del propio servicio
evaluado.

3.- NORMATIVA

Estatutos de la Universidad de Extremadura. Decreto 65/2003, de 8 de mayo, de la Consejeria de
Educacion, Ciencia y Tecnologia de la Junta de Extremadura, D.O.E. de 23 de mayo de 2003.

4.- DEFINICIONES

e BADES: Base de datos de encuestas de satisfaccién de usuarios para el control de toda la cadena de
acciones que se realizan en este procedimiento.

e Cuestionario: Es el instrumento utilizado en una encuesta para obtener la informacidn que se precisa,
siendo un documento formado por un conjunto de preguntas que deben estar redactadas de forma
coherente, y organizadas, secuenciadas y estructuradas de acuerdo con una determinada planificacion.

e Servicio: En este procedimiento se denomina genéricamente como “servicio” a todos los Servicios,
Secretariados, Direcciones, Secciones, etc., de la UEx que tienen, en alguna de sus funciones o
actividades, contacto directo con usuarios.

5.- DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

Como cuestidn previa, la Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad (UTEC) realizard la actualizacion del
listado de servicios (altas, bajas, cambios de denominacion, etc.) en la aplicacién BADES.
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La primera fase del procedimiento consistird en decidir qué servicios seran evaluados. Esta decision debera
ser tomada al inicio del curso académico, por el mes de octubre, por el Vicerrector/a con competencias en
calidad, una vez oida la opinién de la Gerencia de la UEx y teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

e Numero de encuestas de satisfaccidn realizadas en el pasado al servicio.
e Estado de la puesta en practica del plan de mejoras disefiado para el servicio en el pasado.

Una vez decididos los servicios a evaluar, la Direccion de la UTEC lo comunicara a Gerencia y a los
responsables de dichos servicios, indicandoles el plan de trabajo y solicitando que se forme un grupo de
trabajo dentro del servicio.

El técnico o técnicos de la UTEC nombrados al efecto se reuniran con el responsable del servicio a evaluary
su grupo de trabajo para disefiar de forma conjunta la encuesta vy, si existe una evaluacién previa, analizar el
grado de implantacion del plan de mejoras que se establecid en su momento. Con respecto al disefio de la
encuesta, deberd determinarse los siguientes aspectos:

e |dentificaciéon de los usuarios del servicio.

e Eleccion del mejor sistema de encuestacién para acceder a cada tipo de usuario identificado
(entrevista personal, recogida a pie de urnas, a través de correo electrénico, a través de pagina
web, etc.).

e Elaboracion del cuestionario a utilizar. Los técnicos de la UTEC, en base a un cuestionario estandar
de satisfaccion de usuarios de servicios universitarios (Documento PR/SO101_D001), disefiaran un
borrador de cuestionario que llevara a la reunién con los responsables del servicio a fin de elaborar
el cuestionario definitivo que se ajuste a las caracteristicas especificas del mismo (Documento
PR/SO101_ SerXXX_D001). De no producirse consenso con los responsables del servicio, sera la
UTEC la que elaborard el cuestionario que a juicio de sus miembros sea el mas adecuado.

e Determinacion del plazo de tiempo para llevar a cabo la recogida de informacién (calendario).
Salvo excepciones derivadas de las caracteristicas del servicio a evaluar, el trabajo de campo debe
estar cerrado en abril.

e Determinacion de los responsables de la recogida de informacion (personal de la UTEC o del propio
servicio). En todo caso y a fin de que el procedimiento pueda realizarse con las mayores garantias
de éxito, el propio servicio evaluado debe facilitar y favorecer la realizaciéon de encuestas por parte
de los usuarios, asi como velar por que los cuestionarios y las urnas para la recogida de las
encuestas estén colocados en lugares visibles y accesibles.

e Determinacion de los medios para publicitar la encuesta (pagina Web de la UEx, pagina Web del
servicio, carteleria).

e Determinacion de los medios para informar sobre el proceso a todos los empleados del servicio
evaluado.

El disefio de la encuesta de satisfaccion de los usuarios del servicio debe estar cerrado a finales del mes de
noviembre. Sera la Direccién de la UTEC quien deba dar el visto bueno al disefio de la encuesta.

Durante los meses siguientes y siguiendo el calendario establecido, se realizara el trabajo de campo de la
encuesta (pase de los cuestionarios). En el caso de que desde la UTEC se observe que la recogida de
cuestionarios no se ajusta a lo que se espera del procedimiento, se realizaran visitas periddicas al servicio
para tratar de mejorar la recogida.
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Una vez terminado el plazo establecido para la recogida de cuestionarios (aproximadamente a principios de
abril, salvo que se estableciese alguna excepcion), éstos se remitirdn por parte del responsable del servicio
a la UTEC. El técnico o técnicos de la UTEC responsables de la encuesta procederan a la grabacion de los
datos, a la realizacién de los analisis estadisticos y a elaborar un informe provisional siguiendo el modelo
establecido para ello por el Vicerrectorado de Calidad (Documento PR/SO101_ SerXXX_D002) sobre los
datos recogidos del servicio. El informe final deberd estar preparado a finales de mayo.

Una vez sea validado el informe de resultados por la Direccion de la UTEC y con el visto bueno del
Vicerrectorado, se remitira tanto a la Gerencia de la UEx como al responsable del servicio evaluado. Los
servicios deberan disponer del informe a mas tardar a finales del mes de mayo (salvo los casos en los que
excepcionalmente se haya establecido otro calendario).

Teniendo en cuenta el informe de satisfaccion de sus usuarios, el responsable del servicio deberd elaborar
un plan de mejoras de acuerdo al modelo aprobado por el Vicerrectorado (Documento
PR/SO101_SerXXX_D003). En ese plan de mejoras se deberd recoger las acciones a acometer en el corto,
medio y largo plazo para mejorar o mantener la calidad del servicio que se presta. Este plan de mejoras
debe ser comunicado a la Gerencia para su autorizacién de puesta en marcha.

Una vez se tenga el visto bueno de Gerencia, el plan de mejoras se enviard, antes de finales del mes de
junio, a la Direccién de la UTEC, junto a un breve informe que recoja las dificultades detectadas en la
ejecucion de la encuesta y las mejoras en el sistema que proponen de cara al futuro. Gerencia sera la
responsable de incentivar la puesta en practicas de los planes de mejoras y hacer su seguimiento en el
futuro.

Los técnicos de la UTEC elaboraran para el Vicerrectorado de Calidad el informe final de evaluacién de los
servicios de la anualidad correspondiente (PR/SO101_D004), que contendra:

e Unresumen de los trabajos realizados y de la situacion de los mismos.
e Losinformes estadisticos elaborados por la UTEC con los resultados de las encuestas.
e Lavaloraciény las propuestas de mejora de cada uno de los servicios evaluados.

Este informe sera presentado por el Vicerrector/a con competencias en calidad en reunién de la Comisién
de Aseguramiento Interno de Calidad de la UEx, que dara respuesta a las alegaciones planteadas por el
Servicio evaluado vy, dentro de sus funciones, incentivard la puesta en marcha del plan de mejoras.
Finalmente, pasard a formar parte del informe anual de calidad de la UEx, que se publicara en la pagina
web del Vicerrectorado. Del mismo modo, el Vicerrector/a con competencias en calidad autorizard la
publicacién de los distintos informes en la pdgina Web de la UEx y en los otros medios que se estimen
oportunos. El informe se registrara en BADES, detallando las propuestas de mejora.

El procedimiento se cierra con la evaluacion del funcionamiento del mismo durante el mes de septiembre.
Mediante la experiencia adquirida durante el curso anterior y los comentarios recibidos por parte de los
servicios evaluados, la Direccion de la UTEC planteard al Vicerrectorado los cambios oportunos en el
presente procedimiento.
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6.- UNIDADES IMPLICADAS

Unidad/Organo

Puesto/Responsable

Descripcién de tareas

Vicerrectorado
competente en materia de
Calidad

Vicerrector/a

Decision de servicios a evaluary
planificacion de la programacion.
Revision y aprobacion del informe
provisional.

Unidad Técnica de

Evaluacion y Calidad (UTEC)

Elaboracion de cuestionarios de evaluacion,
consensuados con los servicios.
Planificacion del trabajo para la recogida de
encuestas.

Publicitacion y seguimiento del
procedimiento de recogida de encuestas.
Procesamiento de los datos recogidos.
Elaboracion de informes con los resultados.
Seguimiento de las acciones de mejora.

Servicio

Responsable del servicio

Negociar el cuestionario de evaluacion.
Implicacion en el proceso de recogida de
cuestionarios.

Valoracién del informe provisional y
elaboracién de propuestas de mejora.

Miembros del servicio

Implicacion en el proceso de recogida de
cuestionarios.

Valoracién del informe provisional y
elaboracién de propuestas de mejora.

Gerencia

Participacion en la elaboracién de los
planes de mejora de los Servicios y
aprobacién de los mismos.

Incentivar la puesta en practica de los
planes de mejora y hacer su seguimiento.

Comisién de
Aseguramiento Interno de
Calidad de la UEx

Dar el visto bueno al informe final
Incentivar la puesta en marcha del plan de
mejoras.

7.- DOCUMENTOS

El procedimiento de encuestas de satisfaccién de usuarios de los servicios generara los siguientes

documentos:

PR/SO101_SerXXX_D001. Cuestionario de evaluacion.

PR SO101_ SerXXX_D002. Informe de evaluacion del servicio.

PR SO101_ SerXXX_D003. Documento de valoracién de evaluacion del servicio y plan de mejoras.
PR SO101_ D0O04. Informe de la evaluacion de los servicios de la UEx.
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8.- DIAGRAMA

{ mcio )

v

Decision de servicios a evaluar y planificacion
de la programacion y de los plazos
VICERRECTORADOC DE CALIDAD

Marcos de referencia:

- Estatutos de la UEx

!

Consenso de los cuestionarios de evaluacion
UTEC - SERVICIOS

Definicion de NO
cuestionario final s Consenso?
UTEC

Recogida de cuestionarios
SERVICIO

h

Remision de cuestionarios a UTEC
SERVICIO

l

Tratamiento de datos y
elaboracion del informe inicial

| PRISO101_SerxXXX_D001

h i

Remision del informe inicial
—— al Vicerrectorado de Calidad
UTEC

& Visto bueno?

Remision informe inicial al Servicio para
valoracion y plan de mejoras
UTEC

.| PRISO101_Serxxx_D002
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Valoracion del informe y
elaboracion del plan de mejoras
SERVICIO - GERENCIA

!

Remisidn del documento de

| PRISO101_Serx<XX_D003

valoracion y mejoras a la UTEC
SERVICIO

Y

Estudio de propuestas de mejora
y elaboracion de informe final
UTEC - VICERRECTORADO DE CALIDAD

&Visto bueno
{nforme y propuest
mejoras?

Inclusion del informe y propuestas de mejora
en el Informe Final de Evaluacion
UTEC

4
Analisis Informe Final de Evaluacion, respuesta
alegaciones e incentivacion plan de mejoras
COMISION DE ASEGURAMIENTO INTERNO
DE CALIDAD DE LA UEX

l

Publicacion y publicidad informe

PR/SO101_D004

UTEC - VICERRECTORADO DE CALIDAD

h 4

Segumiento plan de mejoras
al Vicerrectorado de Calidad
GERENCIA - UTEC - SERVICIO

Y

Nueva evaluacién para comprobar
efectos propusstas de mejora

FIN
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9.- SEGUIMIENTO Y EVALUACION

La Direccion de la UTEC sera responsable de hacer el seguimiento de todo el procedimiento, a través del
cual se hard una reflexion sobre su desarrollo en la practica.

Por otro lado, el Director/a de la UTEC para evaluar los resultados del procedimiento tendra en cuenta los
siguientes indicadores:

e N2 de servicios evaluados completamente al final del afio en relacion con el n® de servicios
seleccionados para ser evaluados ese afio.

e N2de planes de mejora elaborados en relacion con el n? de servicios evaluados.
e Nivel de detalle medio de los documentos de alegaciones y propuestas de mejora recibidos.

e Grado de ejecucion de las propuestas de mejora al cabo de un afio, al cabo de dos afios, al cabo de
tres afos.

e Numero de quejas recibidas sobre el funcionamiento de las encuestas.

e Tamafio muestral alcanzado en cada encuesta en relacion al tamafio considerado estadisticamente
adecuado.

e Tasa de respuesta a las preguntas de contestacion abierta.

e Tasa media de respuestas NS/NC.

Si por la Direccién de la UTEC se estima oportuna una revisién del procedimiento, la propondra al
Vicerrector/a para acometer su modificacion. Dicha modificacidn, segin su alcance, serd aprobada por el
Vicerrector/a competente de Calidad o la Comision de Aseguramiento Interno de Calidad de la UEx.

En caso de producirse la revision se anotard en el Histérico de cambios, apartado 11 de este
procedimiento.

10.- ARCHIVO

Identificacién del registro Soporte de archivo Responsable custodia Tiempo de conservacion

Cuestionarios de

) - Papel o informético Jefe de Negociado UTEC | Dos afios
satisfaccion

Vicerrectorado de

Informes de evaluacién Papel e informatico Calidad UTEC Cinco afios
Documentos de
valoracion del informe Papel e informatico Vicerrectorado de Cinco afios
de evaluacion y plan de Calidad UTEC
mejoras
Documento de Papel e informatico Vicerrectorado de Cinco afios
respuesta de la CGC al
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PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE

UNIVERSIDAD DE EXTREMADURA SATISFACION DE USUARIOS DE SERVICIOS A
p- Q l“»
EX EDICION: 42 | CODIGO: PR/SO101 *?«,&,\7 -
A uov?
informe final Calidad UTEC

11.- HISTORICO DE CAMBIOS

EDICION FECHA MODIFICACIONES REALIZADAS

12 24/11/2010

22 11/06/2015 | Adaptacién de cédigos y correccion de anexos.
Supresion de la periodicidad anual de evaluacion de servicios.

a

3 27/06/2017 Modificacién del tiempo de conservaciéon de los documentos.
Adaptacion al nuevo modelo de procesos/procedimientos.

42 16/10/2020 | Se ha corregido en el diagrama la denominacién del Vicerrectorado y
una flecha que estada invertida.
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