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En diciembre de 2017, y segun el procedimiento del SAl "Relaciones con los grupos de
interés", se envid una encuesta de satisfaccién a todos los usuarios y clientes de los
Servicios del SAl y a los SCT conjuntos (SAI-IACS). En el andlisis singularizado de los
resultados obtenidos en el SCT de Animalario, se concluyé que el nimero de encuestas
recibidas (9) era insuficiente y, por tanto, las valoraciones producidas no se consideraban
representativas del nivel de satisfaccidn del total de los usuarios de este Servicio. Por este
motivo, el director de divisidn, la responsable de la seccién de recursos de investigacion del
IACS y la responsable técnico del Servicio, acordaron volver a enviar la encuesta
exclusivamente a los usuarios y clientes de este SCT.

1.1 OBJETIVO

Dado que los resultados estadisticos de la encuesta enviada en diciembre de 2017 no se
consideran vdlidos en lo que al SCT de Animalario se refiere, se procede a enviar de nuevo
la encuesta con dos objetivos. Por un lado, se desea conocer, a través de la percepcién de
los usuarios, el servicio que actualmente se presta respecto al grado de informacion,
atencidn y calidad que éstos aprecian, detectando las fortalezas y poniendo de manifiesto
las posibles deficiencias que observan, lo que permitira definir unas actuaciones para
modificar o solucionar las percepciones negativas que pudieran existir, apoyando vy
reforzando, de forma simultanea, los aspectos mejor valorados. Por otro lado, podremos
averiguar qué servicio esperan y desean nuestros usuarios.

Asimismo, compararemos la evolucidn experimentada desde los anteriores estudios
realizados.

1.2 METODOLOGIA

En este caso, la encuesta de satisfaccion se ha difundido a usuarios y clientes de un Unico
SCT: el SCT de Animalario.

La participacién de los destinatarios de la encuesta ha sido voluntaria, invitando a los
diferentes tipos de usuarios, a través de un correo electrénico de fecha 6 de junio de 2018,
a que la cumplimentasen, garantizando el anonimato y la confidencialidad a fin de evitar
condicionantes en la expresién de las opiniones.

En total, se ha enviado el correo electrénico a 62 usuarios y clientes, recibiéndose una
cantidad de 27 cuestionarios cumplimentados correctamente. El acceso a la encuesta se
mantuvo abierto desde el 6 de junio de 2018 hasta el 22 de junio de 2018, pero para
asegurar una participacién suficiente, se realizaron dos recordatorios: el 15 de junio de
2018 y el 21 de junio de 2018.

El tratamiento de la encuesta se ha realizado utilizando como herramienta el programa
Excel.



1.3 CUESTIONARIO

El contenido de la encuesta ha sufrido las siguientes modificaciones, a propuesta de la
responsable técnico del Servicio y con el beneplacito del director de la divisién biomédica
y de la responsable de la seccién de recursos de investigacién del IACS, respecto al enviado
en diciembre de 2017:
* Se han incluido dos preguntas nuevas en la seccion de Recursos humanos y
materiales:
o las personas del Servicio se comunican de forma clara y profesional
o estado de limpieza y mantenimiento de la instalacidn y de los animales
* Se han afiadido aclaraciones en forma de paréntesis en tres preguntas:

o El horario de funcionamiento es el adecuado (disponibilidad del personal
técnico/cuidador, L-J 8h-17h, V 8h-15h, S-D 9-12h30)

o ldoneidad de la dotacién instrumental/equipamiento (EPIs, material
estabulacién animales, fungibles y equipamiento laboratorios)

o Las técnicas ofertadas por el Servicio se ajustan a sus necesidades como
usuario (gestién colonias, marcaje, ayuno y eutanasia de animales, apoyo
técnico experimental, recepcién-envio de animales, alquiler equipo
anestesia, mantenimiento lineas en nitrégeno liquido, técnicas
transgénesis)

Se adjunta el modelo de cuestionario en ANEXO I.




2. DATOS GENERALES OBTENIDOS

2.1. PARTICIPACION

Analizamos los porcentajes de respuesta y participacion segun el perfil del encuestado.

SCT DE ANIMALARIO 2018

Encuestas Respuestas % %
enviadas obtenidas Respuesta participacion

Colectivo

Investigador 25 25 100 92,59
Técnico 34 1 2,94 3,70
Organismo

Puablico de 0 0

Investigacion
Empresa vy
particulares

TOTAL 62 27 100,00

La columna porcentaje de respuesta representa la relacién entre las solicitudes de

participacién enviadas y las respuestas obtenidas para cada colectivo.

La columna porcentaje de participacion indica el peso especifico de cada uno de los
colectivos sobre el total de respuestas obtenidas.

2.2. FRECUENCIA DE USO DEL SERVICIO DE ANIMALARIO

2.2.1. FRECUENCIA MEDIA

Frecuencia de uso N° Porcentaje Porcentaje 2015
1. Muy frecuentemente (semanal o mensualmente) 16 59 73
2. Con cierta frecuencia (cada dos meses) 7 26 18
3. Ocasionalmente (dos o tres veces al afo) 3 11 0
4. En raras ocasiones (una vez al afio) 1 4 9
Total 27 100 100




En la encuesta actual se mantiene el elevado porcentaje de usuarios que utilizan el Servicio
con una frecuencia alta (semanal, mensual o bimestralmente), por lo que se deduce que
los usuarios mas habituales del Servicio han contestado a esta encuesta.

2.2.2. VARIACIONES EN LA FRECUENCIA DE USO RESPECTO A ANOS
ANTERIORES

El usuario ha requerido ha requerido igual ha requerido
L . . No contesta
ultimamente mas usos cantidad de usos menos usos
18,5% 70,4% 3,7% 7,4%

El Unico usuario (investigador) que ha requerido menos usos no ha especificado la causa

de ello.

2.3. VALORACIONES MEDIAS

En el cuestionario se pedia al usuario o cliente emitir una valoracién dentro de una escala
de 0 a 5 puntos (de nada satisfactorio a muy satisfactorio). Basandose en ello, podria

considerarse:

e Insatisfaccion para valores situados por debajo de 2,5.
e Satisfaccion mejorable para valores situados entre 2,5y 3,25.
e Valoracién satisfactoria la situada entre 3,25 y 4.

e Y muy satisfactorios los valores por encima de 4.

En la siguiente tabla aparecen los valores medios obtenidos por el SCT de Animalario en
cada uno de los items, y su comparativa con los valores medios obtenidos en las dos
encuestas anteriores. Se muestran sombreados los valores muy satisfactorios de este ano.




TEMS Validos Sin Media Media Media
respuesta 2018 2015 2013

Informacion disponible sobre el servicio 26 1 3,85 3,82 4,50
Facilidad de solicitud de las prestaciones
(aplicaciones informaticas) 27 0 3,48 3,27
Horario de funcionamiento es el adecuado
(disponibilidad del personal técnico/
cuidador, L-J] 8h-17h, V 8h-15h, S-D 9- 20 v SE S e
12h30)
Las personas del Servicio estan cualificadas
para las tareas que tienen que realizar 27 0 4,52 455 >00
Las personas del Servicio son accesibles y
tienen disponibilidad para asesorarle y 27 0 4,48 4,36 5,00
ayudarle
Las personas del Servicio se comunican de 27 0 4.44
forma clara y profesional ’
Idoneidad de la dotacién instrumental/
equipamiento (EPIs, material estabulacion 27 0 400 382 371
animales, fungibles y equipamiento ’ ’ ’
laboratorios)
Fstado de llmpleza y mantenimiento de la 27 0 448
instalacion/animales
Las técnicas ofertadas por el Servicio se
ajustan a sus necesidades como usuario
(gestion colonias, marcaje, ayuno vy
eutan?sm de anlm.;{les, a'poyo t.ecmco 27 0 415 4,20 486
experimental, recepcién-envio de animales,
alquiler equipo anestesia, mantenimiento
lineas en nitrogeno liquido, técnicas
transgénesis)
Relacion Calidad/precio de las prestaciones 27 0 3,30 3,40 3,57
El _S.erv1c1o da respuesta rapida a sus 27 0 415 4,00 5,00
solicitudes
Tratamiento de las reclamaciones 25 2 3,96 4,13 4,40
vae.l .de Satisfaccion Global respecto al 27 0 419 3,82 4,57
servicio prestado

MEDIAS GLOBALES 4,07 3,93 4,53

Tanto el nivel de satisfaccidon global expresado por los encuestados como el promedio de
todas las valoraciones se encuentran por encima de 4, siendo, por tanto, los resultados,
francamente satisfactorios.

Todos los items, salvo el de la relacion calidad/precio de las prestaciones y la facilidad de
solicitud de las prestaciones (aplicaciones informaticas), rozan o superan el valor de 4, por
lo que podemos deducir que, por un lado, el precio de las prestaciones resulta caro para
los usuarios y, por otro lado, la aplicacién informatica necesaria para solicitar las
prestaciones tiene deficiencias.

Si observamos las valoraciones de los distintos criterios en comparacion con las
valoraciones obtenidas en la encuesta anterior (2015), se aprecia un aumento de los
valores en la mayoria de los criterios, y solamente unas centésimas de descenso en cuatro
de ellos. La media, por tanto, también aumenta y llega por encima de 4.




El criterio cuya valoracién mas ha aumentado (casi un 10%) es la ultima pregunta directa
que se realiza al usuario: el nivel de satisfaccion global respecto al servicio prestado.

La encuesta correspondiente al afio 2013 presenta valores muy altos en practicamente
todos los criterios, aunque debemos recordar que, en aquel momento, solo siete personas
respondieron a la encuesta.



OBSERVACIONES A LAS VALORACIONES ANTERIORES

Investigador

Faltan lupas.

La aplicacion informdtica no es intuitiva. El personal es muy competente, pero en ocasiones no llega
a todo, seria necesario contratar a mas.

En mi opinidn es el mejor servicio del Ciba.

QUE NUEVOS SERVICIOS O TECNICAS LE GUSTARIA QUE SE
IMPLEMENTASEN

Investigador

Sé que es improbable conseguirlo, pero resultaria de gran utilidad un irradiador de ratones (un
ejemplo: http://www.radsource.com/small-animal-irradiation/) para poder hacer trasplantes de
médula. Esto permitiria un salto cualitativo en los experimentos que se podrian realizar, sobre todo
en el campo de la inmunologia.

EN QUE PODEMOS MEJORAR PARA SATISFACER SUS NECESIDADES

Investigador

Arreglar las mantas calefactoras
Apoyo técnico experimental durante los fines de semana.

Creo que el personal del animalario, deberia de impartir un curso a los investigadores en donde
ensefien de forma practica varias de las técnicas que ellos realizan.

1 El contenido de este apartado esta copiado literalmente de lo indicado por los usuarios y clientes.
Dentro de la misma pregunta, cada parrafo ha sido expresado por un usuario o cliente distinto.
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Encuesta de satisfaccion de usuarios - 2018
SCT de animalario

Introduccion

El equipo de direccion del Servicio General de Apoyo a la Investigacion - SAl 'y del IACS precisa recibir informacion sobre el
adecuado funcionamiento del SCT de animalario. Conocer las expectativas y la opinion de nuestros usuarios es fundamental para
avanzar en el proceso de mejora continua en el que estamos inmersos, y para ello, resulta imprescindible contar con su
colaboracion, a través de la presente encuesta.

1. SCT QUE SE VA A EVALUAR.

1.1 * SCT de Animalario (Mixto)

2. DATOS DEL USUARIO. Indique el colectivo o empresa al que pertenece

2.1* =---- Seleccione el colectivo al que pertenece  ----

3. FRECUENCIA con que usa el SCT de Animalario (Mixto)

3.1* ---- Indigue la frecuencia con que usa este servicio ===

3.2 ---- Indique si Ultimamente ha requerido mas, menos o igual cantidad de usos  ----

4. VALORACION del SCT de Animalario (Mixto)

Valore los siguientes aspectos desde un 0 a un 5, siendo el 0 nada de acuerdo o nada Satisfaccion
satisfactorio y el 5 muy de acuerdo o muy satisfactorio. De acuerdo
nula<-- -->total
ACCESO AL SERVICIO [of1f2]3]4] 5]
4.1 Informacion disponible sobre el Servicio O O O O O O
4.2 Facilidad de solicitud de las prestaciones (aplicaciones informaticas) O O O O O O
El horario de funcionamiento es el adecuado
= (disponibilidad del personal técnico/cuidador, L-J 8h-17h, V 8h-15h, S-D 9-12h30) ©c o o0 o0 O O
RECURSOS HUMANOS Y MATERIALES
4.4 Las personas del Servicio estan cualificadas para las tareas que tienen que realizar O O O O O O
45 Las personas del Servicio son accesibles y tienen disponibilidad para asesorarle y O 0 0 0 O O
ayudarle
4.6 Las personas del Servicio se comunican de forma clara y profesional O O O O O O
Idoneidad de la dotacion instrumental/equipamiento
sl (EPIs, material estabulacion animales, fungibles y equipamiento laboratorios) c o o o0 o0 ©°
4.8 Estado de limpieza y mantenimiento de la instalacion/animales O O O O O O

PRESTACION DEL SERVICIO

Las técnicas ofertadas por el Servicio se ajustan a sus necesidades como usuario
(gestion colonias, marcaje, ayuno y eutanasia de animales, apoyo técnico
"~ experimental, recepcion-envio animales, alquiler equipo anestesia, mantenimiento
lineas en nitrogeno liquido, técnicas transgénesis)
4.10 Relacion calidad/precio de las prestaciones O O O O O O

4.11 El Servicio da respuesta rapida a sus solicitudes O O O O O O




4.12 Tratamiento de las reclamaciones O O O O O O

VALORACION GLOBAL
4.13 Su nivel de satisfaccion global respecto al servicio prestado O O O O O O

5. OBSERVACIONES a las valoraciones anteriores (especialmente aquellas que no han alcanzado la puntuacion de 3)

6. ;Qué NUEVOS servicios o técnicas le gustaria que se implementasen en este Servicio ?

7. Si lo desea, diganos en qué cree que podemos mejorar para satisfacer sus necesidades

Borrar Enviar
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