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Encuesta de la Comisién de Tecnologia de la Informacion
sobre el grado de satisfaccion de los trabajadores del
Ayuntamiento.

Andlisis descriptivo de los resultados.
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PREGUNTAS

Seccién 1 de 8

ENCUESTA COMISION TECNOLOGIA
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403 comunicacionss exge una serie de recurncs y medics necesarics para garandzar su
funcionamisnto de forma que la organizediény sus rabajadorss puedan atender los
sarvicios y realizar sus funciones.

Consideraciones preliminares

Para la Concejalia de Comunicacién, Tecnologias de la Informacién, Transparencia y
Protocolo conocer la opinién de los trabajadores ha sido y es un elemento fundamental
de trabajo y de planificacion de las mejoras a desarrollar.

El objeto del estudio es conocer el grado de satisfaccion de los trabajadores con
respecto de las tecnologias de la informacién puestas a su disposicion por el
Ayuntamiento de Arroyomolinos y evaluar las necesidades existentes para
implementar mejoras y saber donde estas son mas necesarias.

Para el ambito de este estudio se entiende por tecnologias de la informacién, todos
aquellos equipos y/o herramientas que son utilizados por los trabajadores y que han
sido puestas a disposicién de los mismos por el Ayuntamiento para el desempefio de
sus funciones, y que son utlizadas en los diferentes puestos de trabajo, para
almacenar, recuperar y manipular datos e informacion.

En este sentido, se pretende analizar, de forma amplia desde los equipos informéaticos,
las pantallas de visualizacion, los periféricos utilizados asi como las diferentes
herramientas de comunicaciéon, como pueden ser los teléfonos o los correos
electrénicos, y los diferentes programas utilizados (ATM, ABSIS, OFFICE, etc.) y
demas herramientas informéticas.

Por lo tanto, es objeto de este estudio evaluar el grado de satisfaccion de los
trabajadores, con todos estos elementos y con el servicio de soporte técnico, asi como
evaluar y conocer la necesidad de implantar mejoras y los &mbitos en los cuales estas
deben de realizarse.
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El estudio, ha recogido informacion sobre los siguientes aspectos,

A. Datos Generales del Trabajador

B.1. Equipos Informéticos y periféricos

B.2. Valoracion de los equipos Informaticos y periféricos

B.3. Importancia de los equipos Informaticos y periféricos
C.1. Aplicaciones informaticas utilizadas

C.2. Valoracién del grado de conocimiento de las aplicaciones
C.3. Formacién aplicaciones informética

C.4. Antivirus

C.5. Correo electronico

D.1. Valoracion del servicio técnico

Para la valoracion de la calidad del servicio técnico, el estudio se ha basado en el
Modelo SERVQUAL de calidad de servicio, y en los factores universales establecidos
para evaluar la calidad de un servicio, como son fiabilidad, sensibilidad, accesibilidad,
cortesia, competencia técnica, comunicacion, credibilidad, seguridad, compresion y
aspectos tangibles.

Por lo tanto, para la evaluacién de la calidad del servicio técnico se han estudiado
algunos de estos factores que sirven para evaluar la calidad de un servicio, y se han
recogido la valoracion por parte de los trabajadores de estos aspectos.

El estudio ha sido realizado a través de un formulario online, al cual los trabajadores
han podido acceder de forma an6nima a través de internet.

Para que los trabajadores pudieran cumplimentar el mismo se les remiti6 mediante
email la direccion URL del formulario para asi poder acceder y contestar la encuesta.

Marco de estudio

Como ya se ha explicado en el punto anterior, el objeto del estudio es conocer el grado
de satisfaccion de los trabajadores con respecto de las tecnologias de la informacion
puestas a su disposicién por el Ayuntamiento de Arroyomolinos. Entendiendo como
tecnologias de la informacion aquellos equipos y/o herramientas que son utilizados por
los trabajadores en sus puestos de trabajo, y que les permiten almacenar, recuperar y
manipular datos e informacion.

Por lo tanto, la poblacion objeto de este estudio, son aquellos trabajadores del
Ayuntamiento que hacen uso de las tecnologias de la informacion para poder
desempeniar las tareas de su puesto de trabajo. Es decir, la poblaciéon en estudio, son
aquellos trabajadores que utilizan de equipos informaticos, los distintos periféricos
puestos a su disposicion y hacen uso del servicio de soporte técnico, para el
desempefio de sus funciones.

En el momento de la cumplimentacion del cuestionario, que fue durante el mes de
octubre del 2016, los trabajadores que cumplian las caracteristicas antes descritas, y
gue por lo tanto, constituian la poblacion objeto del estudio se ha establecido que
ascendian a 167 trabajadores.
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Problemas resultados del formulario de Google

Desde el acceso de google al formulario y las tablas de resultados que genera
automaticamente google, se puede acceder a los resultados y permite exportarlos
mediante formato csv.

Problemas de exportacion desde el formulario.
Exportacion desde el formulario de Google solo es posible a un archivo csv.

Fichero csv

[ c D E F [ H [ ) K M N o [ e

2016/10/02 7:29:24 8. m. CET,
H6/10/02 T:34:58 a. m. CET, A
2006/10/0% 1 Por el fono”, "Entre 1y 3 hor
2016/10/03 1 Por telA©fo Por email®,"Entre 3y & horas”
2016/10/03 12:20:11 p. m. CET,"Mujer”,"36","Administrativ
10 | 2016/10/03 12:39:17 p. m. CET,"Mujer”
11 | HM6/10/02 1:00-14 " X s s
12 | H16/10/03 1 Por emai . CWIE HAY DIFERENTE TRATO DFPF MnFnF QIIIFN DE FL AV
13 | 2016/10/03 1 Por telADfon 5 de 12 horas”,"Foco personal para muchos equipos”,”

2016/10/03 1 Por teli@fona", -

","No", "N/ "companlda ""Compartida","Compartido”,"Personal”,"Menos de 5 aA_m "
"personal”,"Personal”,"Personal”,"No lo sAD
e tida™,"C tido","Personal”, "Menos de 5 alrou”,

" "No" "Comoartlda' "Cmnpartlda" "Compartido”,"Personal”,"Menos de 5 alizos”,"s"

L6/10/04 & Poremaul f
20 | 3016//10/04 7:51:47 &, m. CET,"Hombre®,"
21 2016/10/04 8:00:05 8. m. CET,"Mujer”,"a2 nu::lla Ay - " a'npanlda" 'Campanldo' “Persa'\al
22| 2016/10/04 8:04:58 o, m. CET,"Muj i i i, "Personal,"Menes de 5 akzos”,
23 | 2016/10/04 9 Por telE B o Por email”,
24| 2016/10/04 1 Por email”,"Varios dfi-as”,"","

25 I016/10/04 1 Por telA@fo Por email”,"Varios dii-as","QuizAis serfi-a Astil la instalaciA’n de webcam para realizar videocanferencias”,™, ", ™", """

M 4 ¢ n| Resultados - test v0.5 T3 - o “ S { | " Vi |

Liste | ()0 00 too0% (=) n

Detalle del fichero ampliado

1 |Marcatem ral "Sexo:","Edad: ","Puesto de traba]o”' “Departamento: ","Ai5u teclado tiene reposamudite
2 |2016/09/28 lAlcalde P NS;"NC","SA-","NS{'NC","NO","SA-","N0","No","SA—","ND","ND","PersonaI","Ccmp
3 2016/09/28 12:19:58 p. m. CI:—I',"Mu]er",“ES","Secretaria“,'"',"No","No",“MecEinico","SE—“,“NO“,“SE-“,"No","
4 |2016/09/29 7:42:18 a. m. CET,"Hombre","40","Personal de confianza", ,"No","S.E-","ﬂ”ptico","No","No","SE
5 |2016/10/02 7:29:24 a. m. CET,"Hombre","34","TA@ cnico","seguridad”,"Na","SA-","A"ptico”,"SA-","No", "SA-

Cuando se realiza la exportacion y posterior importacion desde el archivo csv, se
comprueba que los datos estan mal exportados y habria que hacer una arduo trabajo
de depuracién de la base de datos y transformacion de los resultados.

Fichero csv ya cargado en Excel:

A n = o ] F [ @ W 1 M| N o [ B

2 | 2006/10/18 12:45:24 p. m. LT Mujer 42 Administrative  GESTIA“N TRIBUTARIA ¥ RECAUDACIA™N Mo SA- Aptice St Ne  Ne  Me Compartida Gt

Mujer 31 Auxiliar contratacii’n Mo sA- ATptico sie sh- No Mo Compartida Ce

Mujer a2 TADenioo URBANISMO 5E S& Bprics 5B Ne  Me Mo Compartida Co

Hombre a1 TADenico Departametne de Gestion Tributaria y Recaudacion Mo SA Bptics 5B Ne Ne  Me Compartida Ce

Hombre Concejales hacienda y organismos autonomos Mo sA A*ptico s&. sA.  s& No Personal ce

Mujer 57 Auxiliar Concejald-a Asuntos Soclales Mo sA Mechinico  SE sA- SR Mo Personal o

58 | 2016/10/15 Hombre TAScnico Mo s& A~ptico s s&- Mo Mo Compartida Cc

59 | 2016/10/1% Mujer 55 Auxiliar CONCEIALEA CULTURA Mo sh- Arptice s sf-  No Mo Compartida Cc

60 | T016/10/13 10: Mujer a1 Auxiliar GESTION TRIBUTARIA ¥ RECAUDACION Mo SE- Maechinico  sk- sk- No  No Compartida Cc

61 | 2016/10/15 11 Mujer Ausiliar CONCEIALIA ASUNTOS SOCIALES, TERCERA EDAD, SANIDASK-  sA- A-ptica sK- sk- No [T Compartida Ce

62 | 2016/10/19 11 Mujer 45 Auxiliar AICAUDACION Mo SR Keptiee Me sk Ne Me Personal  Ce

63 2016/10/19 12 Mujer a8 Auriliar INTERVENCION Sh- sA- mechinico  SA- s Mo Compartida Gt

64 | 2016/10/19 Mujer Auriliar ESTADASTICA Mo SA- ATptice S Ne Ne Mo Compartida Ct

65 | 2016/10/20 7:38:12 8. m. CET  Mombre 50 TA@enico Prevencii’n de Riesgos Mo sA- ATptico sie No No  MNe Compartida Ce

66 2016/10/20 8:42:51 a. m. CET  Mujer 39 Auniliar Sanidad, Tercera Edad y Mujer Mo S Bprics 5B SA. Me Mo Compartida Co

B0UE/10/20 9:05:07 3. m. CET  Mujer a8 administrative  INTERVENCION S5 sE Evptica sE sh- sk Mo Compartida Cc

Mujer Conserje Mo No NENC Mo Mo Mo sk NE/NC e

Hombre a4 Auwiliar DEPORTES Mo s& Avptico s& s&- Mo Mo Compartida Cg

70 | 2016/10//25 2:47:51 p. m, CET  Mujer Conserje DEPORTES Mo s& A~ptico s s&- Mo Mo Compartida Cg

F1 | I016/10/26 %3106 3. m. CET  Mujer  51akso Auxiliar PERSOMAL Mo sh- s sf- sA-  mo Compartida Cg

72 | 2016/11/03 3:32:03 p. m. CFT  Mujar a1 TR@enico Riblistacs Mo s&- Machinien SK- sk- sK- Mo Compartida Cg
ke
7a
5

EL] -
W A F W Reslbackos - test_wl).5 - copin 50 fl4 L0
Liste | (I WA 100 (] i £
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Detalle de los problemas de exportacion del fichero.

F G H ] K L M

|
No  SA-  A"ptico SA- SA- SA- SA- Ne N
No  SA-  A"ptico Sh- SA- SA- sA-  sA- N
sh-  sA-  A"ptico SA- SA- SA- SA- MNo N
No SR A“ptico Sh- No No Mo MNe N
No SA-  A“ptico SA- No No No  SA- s
No SA-  Mechinico SA- No No MNo  SA- i
No  SA-  A"ptico SA- No Mo No  SA- N
No  SA-  A"ptico Sh- No No MNo  SA- N
No  SA-  Mechinico SA- No No SA- SA- N

IDASA-  sA-  A“ptico sh- sA- sA- sA-  sA- N
No SA-  A“ptico Mo SA- SA- SA-  SA- N
Sh-  SA- Mechinico SA- sA- SA- sA- sA-
No  SA-  A"ptico Sh- No Mo SA- Ne N
No  SA-  A"ptico Sh- No No SA- MNo N
No SR A“ptico sh- No No SA-  SA- N

u u u ~ u ~

Desde el fichero Excel asociado y con los permisos de acceso al fichero de resultados
asociado al formulario, se pueden exportar los resultados a un fichero xIsx.

Problemas de actualizacion de los resultados del formulario.

El fichero de resultado como veremos mas adelante recogia las respuestas de tres
formularios que se rellenaron en fase de pruebas en septiembre, ademas, a la vista de
los resultados hay un registro que figuraba como enviado, pero no contenia ningun
dato, estaba todo el registro vacio, salvo el campo de la marca temporal.

Por lo tanto, estos registros deben ser eliminados y analizar los resultados sin tenerlos
en consideracion. Pero los graficos que se generan automaticamente no se actualizan
al modificar estos registros.

Problemas gréaficos google.

Los graficos que google genera para las escalas Likert, son dificiles de conseguir
realizarlos de manera manual. Y el etiquetado que hace mostrando el resultado en el
grafico, parece que no estd implementado en las opciones de gréficos avanzados de
barras que ofrece google. No ofrece esa opcién de etiquetado.

Esto hace complicado conseguir un analisis de resultados de manera rapida y sencilla
ya que el formulario con el que estamos trabajando tiene 93 preguntas y el formulario
automaticamente nos generaba los graficos y nos ofrecia los resultados. Pero en el
momento de depuracion de los formularios, los resultados no se actualizan de manera
automética.

Ademas muchos de los graficos que se generan automaticamente no tenian un
formato homogéneo y habia que cambiarlos, aunque otros si que nos valdrian.
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Depuracion del cuestionario

Se han recogido 71 respuestas, tras el periodo dado para rellenar los cuestionarios.

RESPUESTAS

71 respuestas

RESUMEN INDIVIDUAL

Como se ha comentado antes, hay 4 registros que hay que eliminar de los resultados
obtenidos, 3 registros corresponden a formularios rellenados en periodo de pruebas y
el otro registro se corresponde a un formulario donde tan solo consta la marca
temporal sin ningun dato asociado, es decir, con todos los campos en blanco.

Depuracion formulario:

A B
1 Marca temporal Sexo: Ed.
28/09/2016 11:51:47|Mujer
28/09/2016 13:19:58 Mujer
29/09/2016 8:42:18 Hombre
2/10/2016 8:2%:24 Hombre
2/10/2016 8:34:58
3/10/2016 12:57:12 Mujer
310/2016 13:17:05 Mujer

[ = T I S R ]

Eliminacion respuestas de septiembre
1 Marca temporal Sexo:

2 2/10/2016 8:29:24 Hombre
3 2/10/2016 8:34:58|

4 310/2016 12:57:12 Mujer
5
6

3/10/2016 13:17:05 Mujer
3/10/2016 13:21:12 Mujer

Eliminacion de respuesta que no tiene contenido, que se corresponde con el registro
con marca temporal “2/10/2016 8:34:58” y que tiene todos los campos en blanco.

Para el campo edad, se corrige un registro para el cual figuraba “51 afio”, en lugar del
dato “51”.

85 25M10/2016 15:28:23 Hombre 44 Auxiliar
66 25/10/2016 15:47:51 Mujer Conserje
67 26/10/2016 10:31:07 Mujer 51 afio .lAuiniar
68 3/11/2016 15:32:04 Mujer 44 Teécnico

Tras la eliminacién de los 4 formularios indicados, obtenemos que se han recogido 67
respuestas validas que son las que analizaremos a continuacion.

Recuento: 67 5
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Sobre el estudio y el error muestral

Una muestra debe ser una extrapolacién del universo y debera ser representativa del
mismo. Para ello, se deben cumplir dos principios fundamentales a la hora de
seleccionar una muestra de una poblacién y son el principio de aleatoriedad y el de
probabilidad.
- Aleatoriedad: No debe haber sesgo al seleccionar un determinado individuo.
- Probabilidad: Todos los individuos deberan tener la misma probabilidad de
formar parte de la muestra.

Toda muestra tiene un error asociado, que es la desviacibn de la muestra
seleccionada respecto de la poblacion de estudio.

En poblaciones con distribucion normal, se puede calcular el tamafio de la muestra
necesario, para un error muestral deseado, mediante la siguiente férmula,

Z:Npq
e2(N — 1)+ Zpg

I =

Siendo, N = tamafio de la poblacion, Z = nivel de confianza, p probabilidad de éxito, g
= probabilidad de fracaso, se fija (p=q = 0,5), e = error muestral deseado.

Para nuestra poblacion en estudio de 167 trabajadores y fijando un margen de error
del 5% la muestra deberia de ser de 117 personas, es decir, practicamente el 70% de
la poblacién en estudio. Para el caso de una muestra de 67 trabajadores, que suponen
el 40 % de la poblacion en estudio, el error muestral o margen de error se establece en
el £ 9,29 %.

Al ser la poblacion en estudio pequefia, para reducir el error muestral, el tamafio de la
muestra debe ser muy grande, con muestras de mas del 70% de la poblacién en
estudio, tal y como se ha explicado.

Cuando se plante6 la forma mas adecuada de hacer la encuesta, se consideré6 mas
adecuado hacer llegar el cuestionario a todos los trabajadores y recoger el mayor
namero posible de valoraciones por parte de los mismos, antes que realizar un estudio
mas formal desde un punto de vista estadistico. En el estudio realizado, NO se ha
controlado ni la representatividad de la muestra, ni la seleccion aleatoria de los
individuos de estudio, y por lo tanto, no le son de aplicaciéon los margenes de error
antes indicados.

En cualquier estudio estadistico, se debe tener en cuenta que altos niveles de
confianza y bajo margen de error no significan que la encuesta sea de mayor
confianza o esté mas libre de error necesariamente; ya que la principal fuente de error
esta en la recogida de datos.

Tras la finalizacién del periodo de recogida de los cuestionarios, se han obtenido las
valoraciones de 67 trabajadores, sobre el total de 167 trabajadores, lo que supone que
han contestado el cuestionario el 40% de la poblacién en estudio. Esto supone una
muestra de algo menor a la mitad de la poblacién en estudio.
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Analisis de resultados

Tras la eliminacién de los 4 formularios indicados, obtenemos que se han recogido 67
respuestas validas que son las que analizaremos a continuacion.

Por lo tanto, vamos a trabajar a partir de ahora, con una tabla de datos con los
resultados depurados.

DATOS GENERALES DEL TRABAJADOR

SEXO:

Recuento de Sexo:

@ Hombre
@ Muje

Respuestas 67 indice de respuesta 100 %

Los resultados recogen un mayor porcentaje de mujeres frente a hombres como es
I6gico debido a la realidad de la poblacién en estudio, que son los trabajadores.

EDAD:

Histograma de Edad:

4 B Edad
count)

3

Edad:

Respuestas 44 indice de respuesta 65%

Esta variable es la que menos porcentaje de respuesta ha obtenido, es probable que
haya generado rechazo ya que al cruzar esta variable junto con el departamento
permitiria identificar a los trabajadores.

Esta variable tampoco aporta una informacion relevante al estudio ya que la mayor
parte de los trabajadores se encuentra en una franja de edad similar, y no tenemos
una poblacién de estudio con edades dispares. Tal vez habria que plantearse eliminar
esta variable en futuros estudios.
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PUESTO DE TRABAJO:

Recuento

@ Técnico

@ Auxiliar
Administrativo

@ Conserje

@ Personal de
confianza

@ Concejales

Respuestas 65 indice de respuesta 97%
Esta variable, no ha causado rechazo y refleja que casi la mitad de los cuestionarios
han sido cumplimentados por auxiliares administrativos, como es normal al ser el
puesto mas habitual en la poblacion de estudio.
DEPARTAMENTO:
DEPARTAMENTO: Respuestas 51 de 67
La denominacion de los distintos departamentos al ser una pregunta abierta, tenia

multiples denominaciones para indicar departamentos comunes, por lo tanto ha habido
que unificar las categorias.

A =] c D E F
i Marca temporal Sexo: Edad: Fuesto de trabajo: Departamento: &5u teclado tiene |
2 21002016 82924 Hombre 34 Técnico seguridad Mo
3 3102016 12:57:12 Mujer 59 Auxiliar No
4 AMO2016 131705 Mujer Auxiliar Mo
3 3102016 13:21:12 Mujer 36 Administrativo URBANISMO No
g 310/2016 13:39:18 Mujer 56 Administrativo PERSCOMAL No
T AT02016 14:00:14 Mujer Auxiliar Contratacion Mo
g 3M10/2016 14:29:20 Mujer 55 Técnico SERVICIOS SOCIALES Mo
8 A1W2016 14:33: 24 Hombre 34 Policia local. Soy agente de polici: No
10 JMW2016 14:43:55 Hombre Técnico Mo
1 JMW2016 14:51:21 Hombre 38 Teécnico Urbanismo Mo
12 ATW2016 15:08:13 Mujer 36 Auxiliar Cultura Mo
13 ATW201615:30:22 Mujer 36 Técnico sernvicios sociales Mo
14 IMW201619:31:57 Hombre 58 Técnico Tecnologia de la informacion Mo
15 41002016 7:57:12 Mujer 55 Técnico Empleo Mo
18 410/2016 8:51:48 Hombre Técnico Mo
17 41002016 9:00:06 Mujer 42 Auxiliar FPERSCOMAL Y FORMACION [ No
18 4/10/2016 9:04:58 Mujer Auiliar INTERVENCION "No
12 410/2016 10:57:05 Mujer 36 Auxiliar CONCEJALIA DE SEGURIDAD Cl Mo
20 4/10/2016 11:48:03 Hombre 37 Folicia Mo
21 4102016 14:35:31 Mujer 38 Auxiliar Archivo Mo
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Se han unificado las respuestas en las siguientes categorias:

Seguridad Ciudadana
CONCEJALIA DE SEGURIDAD CIUDADANA
Seguridad
Policia
Seguridad: Policia local. Soy agente de policia
Servicios Sociales
Concejalia Asuntos Sociales : Concejalia Asuntos Sociales
CONCEJALIA ASUNTOS SOCIALES, TERCERA EDAD, SANIDAD Y MUJER
Concejalia Asuntos Sociales
Recaudacion
GESTION TRIBUTARIA Y RECAUDACION
Departamento de Gestion Tributaria y Recaudacion
hacienda y organismos auténomos
RECAUDACION
Gestion Tributaria
Deportes
Concejalia de Deportes
DEPORTES
Personal:
PERSONAL
PERSONAL Y FORMACION
Educacion
educacion infancia y juventud
Cultura
CONCEJALIA CULTURA

Alguna de las respuestas no ha sido posible agruparla a ningln departamento
concreto. Por ejemplo, “Responsabilidad patrimonial”.

Recuento

Seguridad
Ciudada...

Educacion

Deportes Urbanis. ..

Fersonal

Recaud...

Senicios

Estadist. ..

— Sociales

Tesoreria cultura

Interven. .. Empleo
Respuestas 51 indice de respuesta 76%

Esta variable junto con la edad es una de las que menor indice de respuesta ha
presentado. También ha presentado el problema de la no unificacién de criterios en la

respuesta.

En futuros estudios se debera recoger como variable cerrada, bien por Concejalias o
por departamentos.

10
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Equipos y periféricos

B.1. Equipos y periféricos

¢Su teclado tiene reposamufiecas?

Recuento de ;Su teclado tiene reposamufiecas?
® to
®si
Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 91% de los trabajadores encuestados, no disponen de este elemento.

¢ Su teclado funciona bien?

Recuento de ¢ Su teclado funciona bien?
®si
® Mo
Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

Al 94% de los trabajadores encuestados, les funciona bien este elemento.

11
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¢Qué tipo de raton tiene?

Recuento de ;Qué tipo de raton tiene?
® Cptico
@ Wecanico
@ NSING
64,6%
Respuestas 65 indice de respuesta: 97%

El 64,6% ya dispone de raton Optico, pero aun cerca del 30% de los trabajadores del
estudio, indican que tienen un ratén mecénico.

¢JFunciona bien su ratén?

Recuento de ;Funciona bien su raton?
®si
® o
Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

Al 92,5% les funciona bien.
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¢Dispone de alfombrilla?

Recuento de ¢;Dispone de alfombrilla?
® No
®si
Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

El 44% si dispone de este elemento, pero el 56% de los encuestados no lo tiene.

¢Dispone de reposamufiecas o su alfombrilla tiene reposamufiecas?

Recuento de ;Dispone de reposamurfecas o su
alfombrilla tiene reposamufiecas?

®si
® Mo

Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

Casi el 76 % no dispone de este elemento, es decir, la mayor parte de los
trabajadores.
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Tl
Pene’

¢Dispone de reposapiés?

Recuento de ;Dispone de reposapies?
® Mo
®si
Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

Casi la mitad de los trabajadores dispone de este elemento y la otra mitad no.

¢El tamafio de su pantalla le permite visualizar correctamente los programas que
utiliza?

Recuento de ;El tamafio de su pantalla le
permite visualizar correctamente los programas
que utiliza?
® si
® Mo

MS/NG

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%
A la mayor parte de los trabajadores, 77,6%, las pantallas les permiten visualizar

correctamente los programas de utiliza, pero a cera del 21% de los trabajadores
encuestados no les permite visualizar correctamente los programas que utilizan.
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¢ Su pantalla es regulable en altura?

Recuento de ;Su pantalla es regulable en
altura?
@ no
@ NSNC
®si
Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

El 72,7 % de los trabajadores, indican que su pantalla no es regulable en altura.

¢, Su pantalla presenta algin desperfecto?

Recuento de ;Su pantalla presenta algun
desperfecto?
®si
® Mo
Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 92,5% de los trabajadores indican que su pantallas no presentan ningin
desperfecto.
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¢ Tiene impresora personal o es compartida con otros trabajadores?

Recuento de ;Tiene impresora personal o es
compartida con otros trabajadores?

@ Compartida
@ Personal
@ NSINC

Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

¢Dispone de fotocopiadora?

Recuento de ;Dispone de fotocopiadora?

@ Personal
@ Compartida
@ NS/INC

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

¢Dispone de escaner

Recuento de ;Dispone de escaner?

@ Compartido
@ Personal
O NSING

Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

La impresora, la fotocopiadora y el escaner es compartido por el 90% de los
trabajadores.
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¢Dispone de teléfono en su puesto de trabajo?

Recuento de ;Dispone de teléfono en su puesto
de trabajo?
@ Personal
@ Compartido
Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 91% de los trabajadores encuestados, disponian de este elemento de forma
personal.

Valoracion de los equipos y periféricos

B.2. Valoracién de los equipos y periféricos

¢,Cuanto tiempo tiene tu ordenador?

Recuento de ;Cuanto tiempo tiene tu
ordenador?
@ Mas de 5 afios
@ Nolosé.
@ Menos de 5 afios
Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 34% no lo sabe y el cerca del 24 % dicen que mas de 5 afios.
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Funcionamiento general del teclado

Escala de valoracion
1 (Deficiente) / 2 (Insuficiente) / 3 (Regular) / 4 (Normal) / 5 (Bueno) / 6 (Muy bueno) / 7 (Excelente)

Funcionamiento general del teclado
25 29
20 19
16
15
10
5

o
o | N s N , , ,

1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 85% de los encuestados valora positivamente el funcionamiento del teclado.

Funcionamiento general del ratbn Respuestas

Funcionamiento general del ratén
25

22

20

15

10

6
3
2
1 B l
o e wm OB
1 2 3 4 5

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%
El 82% de los encuestados valora positivamente el funcionamiento general del ratén.

El funcionamiento general del teclado, ratén obtienen puntaciones de valoracién altas.
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¢Es comodo su ratéon?

éEs comodo su raton?

18 17
16
14
12
10

8

6

4

2

0

1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

Valore el estado de su alfombrilla

Valore el estado de su alfombrilla
10 5

9
8
7
6 5
5
4
3
2
! 0 0
O T T T

1 2 3

Respuestas 26 indice de respuesta: 38%

La alfombrilla, como ya hemos visto es un elemento que muchos trabajadores no
disponen de él, y por lo tanto no ha sido valorado por muchos de ellos.
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Valore el tamafio de la pantalla Respuestas

Valore el tamafio de la pantalla
25
20
15
10
7
5
| 5 . 4
1 2 3 7
Respuestas 64 indice de respuesta: 95%

La valoracion del tamafio de la pantalla, obtiene puntaciones altas, pese a que el 21%
de los encuestados no les permite visualizar correctamente los programas.

Valore laresolucion de la pantalla Respuestas

Valore la resolucidn de la pantalla

20 19 19
18

16
14
12
10 9

8

6 5

4 3 3

N

0 - ; ; ; ;

1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

El 57,57% de los trabajadores encuestadas, da una valoraciéon de buena y muy buena.
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Valore la velocidad y rendimiento de su ordenador

16
14
12
10

o N B O

Valore la velocidad y rendimiento de su ordenador

15
14
10
9
8
| I
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 37,31% de los trabajadores encuestados, valora de forma negativa el
funcionamiento del ordenador, frente al 41,79% que dan valoraciones positivas sobre
el mismo aspecto.

Valore el funcionamiento general de su ordenador

20

15

10

Valore el funcionamiento general de su ordenador

18
11 11
10
7
5
] 4
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

El 51,51% valora positivamente el funcionamiento general del ordenador, frente al
33,33% de los encuestados que hacen un valoracién mas negativa del mismo.

Velocidad y rendimiento del ordenador, es la que obtiene unas valoraciones
deficientes y medias, mayores, junto con el funcionamiento del ordenador.
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Valore el funcionamiento general de su teléfono

Valore el funcionamiento general de su teléfono

20 18
18 17
16 14
14
12 11
10

8

6

3

4 1 5

2 ]

ar—u B | |

1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

El 74,24 % de los encuestados valora positivamente el funcionamiento de este
elemento.

Valore la distancia de su puesto a laimpresora

Valore la distancia de su puesto a la impresora
12 1 11
10

10 g g

8 -

6

6 .

4 -

2 .

0 n T T T T

1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 65 indice de respuesta: 97%

El 47,69 % de los encuestados valora positivamente la distancia de su puesto a la
impresora, por el contrario el 38,46% lo hace de forma negativa.
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Valore la distancia de su puesto a la fotocopiadora

Valore la distancia de su puesto a la fotocopiadora
14
12
12 11
10 10 10
10
8
8 -
6
6 .
4 -
2 -
O T T T T T
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 49,25 % de los encuestados valora positivamente la distancia de su puesto a la
fotocopiadora, por el contrario el 35,82% lo hace de forma negativa.

Valoraciéon de la distancia del puesto de trabajo a la impresora, es percibida por los

trabajadores de forma muy diversa, obteniendo valoraciones positivas y negativas de
forma amplia y dispar.
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Valore la importancia de los siguientes aspectos

B.3. Importancia de los equipos y periféricos

Escala de valoracion
1 (Nada importante) / 2 (Poco ) / (. . . . ) /6 (Bastante) / 7 (Muy importante)

Disponer de alfombrilla

Disponer de alfombrilla
11 11
10 -+
5 . 4
2 .
o . . .
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

Sobre las respuestas recogidas, para el 26,8% lo considera muy importante, pero por
el contrario, el 16,41% no lo considera nada importante.

Disponer de reposamuifiecas para el teclado

Disponer de reposamuiiecas para el teclado
20 19
15 14
10 8 2 2
6
] = B
O n T - T T T
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 62,68% de los trabajadores valoran de forma importante disponer de este elemento.
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Disponer de reposamufiecas para el raton

Disponer de reposamuiecas para el raton
25 23
20
15 13
10 8
5 .
2 2

0 - N N ,

1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 34,32% de los encuestados, consideran muy importante disponer de este elemento.
Recordar que casi el 76% de los encuestados no disponian de este elemento.

Disponer de una pantalla de mayor tamafio

18
16
14
12
10

o N b~ OO

Disponer de una pantalla de mayor tamaiio

17
14
13 13
]4 I %
3 3
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

Disponer de una pantalla de mayor tamafio es importante 0 muy importante para el
46,26 % de los encuestados, y es valorada de forma importante por el 65,67%
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Disponer de una pantalla con mayor resolucion

Disponer de una pantalla con mayor resolucién
20 19
18
16
14
12
10

o N B OO
1

8
| | I
] . q
1 2 3 4

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 71,64% consideran importante disponer de una pantalla con mayor resolucion.

Disponer de equipos informéticos nuevos

Disponer de equipos informaticos nuevos
35
30
25
20
15
10 v
e
o/ T . |
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 44,7% de los encuestados considera muy importante conseguir equipos NUevos.
El 80,59% de los encuestados valoran de forma importante esta cuestion.
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Disponer de reposapies

25

20

15

10

0 -

20
15
12
3
5 5
] : .
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 70,14 % de los encuestados consideran importante disponer de este elemento.

Disponer de apoyo lumbar

Disponer de apoyo lumbar
40
35
30
25
20
15
10
6 5

o m m
o N EHENE NEN ,

1 2 3 4 5

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 52,23% consideran muy importante disponer de este elemento, y para el 82,08 %
de los encuestados, lo consideran importante disponer de esto.
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Disponer de otros elementos no reflejados anteriormente

- LUZ DIRECTA Y ADECUADA

- No preciso

- MEJORAR EL ESTADO DE LAS SILLAS
- REPOSA PIES

mi puesto)
- Silla regulable
- salvapantallas importante
- UNA SILLA NUEVA Y ADECUADA
- Protector de pantalla para cuidar los ojos
- Ratones adaptados para problemas de uso continuado de raton
-  PANTALLA REGULABLE EN ALTURA
- ELEVADOR DE PANTALLA
- Escéner en red.
- Atril para el soporte de documentos y facilitar la copia y escritura de textos

espada.
- SILLA DE OFICINA SIN ESTAR EN MAL ESTADO Y CON REFUERZO LUMBAR
- Ratones inalambricos con forma para no sufrimiento de la mufieca, al final acaba en epicondilitis

- Algun dispositivo o reorganizacion del puesto que impida en reflejo de las ventanas (delante y detras de

- Disponer de sillas de oficina con refuerzo lumbar y de espalda para mantener la correcta posicion de la

Disponer de otros elementos no reflejados anteriormente, notifican las sillas en mal
estado o solicitan disponer de sillas nuevas y con apoyo lumbar.

Sobre los equipos informéticos y periféricos, puede comentar otros aspectos que
considere importantes

- EL PROGRAMA DE TRAMITACION ES DEMASIADO LENTO

- PESIMOS. LLEVAMOS DOS ANOS ESPERANDO EQUIPOS INFORMATICOS QUE PERMITAN
TRABAJAR DE ACUERDO A NUESTRAS NECESIDADES.

- Aparentemente en buen estado

- ALGUNOS TRABAJADORES POSEEN POCA FORMACION SOBRE OUTLOOK

- A VECES NO HAY RED

- Funcionan muy lentos

- La ubicacion del escaner, fotocopiadora, etc. en una zona de paso y atencion de usuarios afecta
negativamente al trabajo.

- Estan anticuados tanto los equipos como los programas, todavia funcionamos con windows xp

- SON MEDIOS ESCASOS PARA LA CANTIDAD DE PERSONAS DEL DEPARTAMENTO QUE
RETRASAN EL TRABAJO

- NO SE PUEDE TRABAJAR CON UN ORDENADOR DE MAS DE 10 ANOS CON WINDOWS 98

- Tengo a 2 metros de mi mesa la centralita con todos los cables, médems, instalacion eléctrica,
generando ruido continuamente.

- Miimpresora personal esta a punto de finalizar su vida y para mi tener impresora personal es
fundamental.

- El suministro mas agil de consumibles (tinta)

- Tenemos una maquina de tarjetas que cuando se la llevan a otro departamento tarda semanas en
volver y utiliza un sistema muy antiguo y se bloquea

- Pantalla con protector de efectos toxicos de la luz y degeneracion macular en los ojos o gafas con
protector.

- PROTECTOR DE PANTALLA LED

- Funcionan regular, mucho tiempo en su encendido, tiempo en cargar las paginas

Destacan como aspecto mas relevante el mal estado de los equipos y estar esperando
equipos nuevos.
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C.1. Aplicaciones informéaticas

En su puesto de trabajo habitual, indique las aplicaciones que utiliza habitualmente:

70

60

50

40

30

20

10

Word Excel Access Power  Outlook Absis Gespol ATM Cronos Baratz
Point
H No Lo utilizo poco ® Lo utilizo mucho

Atalaya

Las aplicaciones més utilizadas son Word, Excel y Outllook. Respecto de las
aplicaciones de gestion propias del Ayuntamiento la més utilizada es ABSIS.

Indique otras aplicaciones que use habitualmente y que no estan recogidas
anteriormente:

- IRIS

- SIUSS. RMINWEB. SIDEMA.TEVE

- AUTOCAD. Seria interesante gis.

- siuss, rminweb, sidema

- TEAMVIEWER

- SIDEMA, SIUSS, RMINWEB

- SIGA

- Programas para modificar PDF, programas de tratamiento de imagenes

- Autocad

- APLICACIONES PROPIAS DE SERVICIOS SOCIALES , RMIN WEB,SIDEMA , SIUSS
- AutoCad, PhotoShop

- NITRO

- Autocad, presto, acrobat, Photoshop, sketchup,

- Conexion con Trafico (DGT) y conexién con AEAT mediante certificado digital
- AUTOCAD

- SIUSS

- Autocad

- Programas de la CAM: siuss, teve, sidema

- Autocad, Photoshop, Nitro, Google Earth, Presto, Imindmap

- Programas de la Comunidad de Madrid (SINAC, TEVE)

- Absysnet - gestor catalogo online biblioteca (de Baratz)

Destacan entre las no recogidas, Autocad y los programas de la CAM.
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Formacion aplicaciones informaticas

C.2. Valoracién de las aplicaciones informéticas

Escala de valoracion
1 (Deficiente) / 2 (Insuficiente) / 3 (Regular) / 4 (Normal) / 5 (Bueno) / 6 (Muy bueno) / 7 (Excelente)

El grado de conocimiento general de las aplicaciones informéticas que utiliza
habitualmente

Grado de conocimientos generales de las aplicaciones
informaticas que utiliza habitualmente
30
25 25
25
20
15
10
10
. :
5 2
0 0
0 | - | | N
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

El 75,75% de los trabajadores encuestados indica un grado de conocimiento bueno o
muy bueno entre las aplicaciones informaticas que utiliza habitualmente.

El grado de conocimiento de Word

Grado de conocimientos de Word

35
30
25
20
15
10

0 0 4

0 . [ —
1 2 3 7
Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 73,13% indican un grado de conocimientos buenos o muy buenos en Word.
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El grado de conocimiento de Excel

Grado de conocimientos de Excel

Respuestas 63 indice de respuesta: 94%

El 63,49% indican un grado de conocimientos buenos o muy buenos en Excel.

El grado de conocimiento de Access

18
16
14
12
10

o N B OO

Grado de conocimientos de Access

16
15
9
7
5
j . 4 4
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 60 indice de respuesta: 89%

El 33,33% indican un grado de conocimientos buenos o muy buenos en Access.
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El grado de conocimiento de Power Point

Grado de conocimientos de Power Point
16
14
14
12 11 11
10 9
8
8 -
6
6 -
4 -
2
2 -
0 T T T T T
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 61 indice de respuesta: 91%

El 36,06% indican un grado de conocimientos buenos o muy buenos en Power Point.

El grado de conocimiento de Outlook

Grado de conocimientos de Outlook
20 19 19
15
10
5 3 3 4
- I
0 | , ,
1 2 3 7
Respuestas 65 indice de respuesta: 97%

El 58,46% indican un grado de conocimientos buenos o muy buenos en Outlook.
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El grado de conocimiento de las aplicaciones propias de su departamento

Grado de conocimientos de aplicaciones propias de su
departamento
25 79
20 18
15
10
10 &
5
0 | . I . - . .
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 63 indice de respuesta: 97%

El 63,49% indican un grado de conocimiento bueno o muy bueno en las aplicaciones
propias de su departamento.

Access, y Power Point tienen puntaciones mas bajas en grado de conocimiento, pero
también son las aplicaciones de menor uso por parte de los trabajadores.

Sobre las aplicaciones informaticas que usa habitualmente, puede comentar cualquier
aspecto gue considere relevante:

ABSIS ES UN PROGRAMA QUE NECESITA MODELAR CONTINUAMENTE PARA PODER
SACARLE PARTIDO

HAY QUE ACTUALIZARLAS

EL ACCESO ES LENTISIMO (DE 5 A 10 MINUTOS EL ACCESO) Y A VECES SE BLOQUEAN
Gespol se queda colgado

No preciso

A VECES NO ACTUALIZA BIEN EL PROGRAMA DE ATM

ABIS y Gespol se quedan inactivos muy rapido, lo que ralentiza el trabajo diario, mucho mas después
la dltima actualizacion de sistema operativo

No estoy formado para utilizar las aplicaciones informaticas g se exigen para mi puesto de trabajo
QUE SE NOS EXPLIQUE SU FUNCIONAMIENTO Y NO POR INTUICION

El office que tenemos instalado es el 2003

no tienen licencia y no recibimos ninguna formacién y/o actualizacion

No dispongo de aplicaciones propias

ACTUALIZACIONES DE FORMA AUTODIDACTA AUTOCAD, PRESTO

El siuss funciona muy lento

Tener licencia de las mismas

Me gustaria un curso de Excel y Access de reciclaje porque con los nuevos sistemas operativos hay
nuevas aplicaciones que desconozco

DE CRONOS SERIA NECESARIO UN CURSO PARA PODER HACER UN USO MAS EFICAZ
Estamos en proyecto para cambiar a una version mas actualizada de Absysnet
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C.3. Formacion aplicaciones informaticas

Conteste indicando la respuesta que mas se aproxime a la valoracion que usted
realiza de cada aspecto, teniendo en cuenta la escala de valoracion en cada caso.

Escala de valoraciéon

1 (Nada importante) / 2 (Poco) / (. . . ) /6 (Bastante) / 7 (Muy importante)

Recibir formacion sobre Windows 7 y/o Windows 10

Recibir formacién sobre Windows 7 / Windows 10
25
20
15
10
> 2 2
o | NEEN W
1 2
Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

Formacion sobre Windows7 y Windows10 el 72,72 % valoran con puntuaciones altas
recibir formacién sobre Windows7 / 10, y el 53,03% lo considera importante y muy
importante.

Recibir formacion sobre Outlook

Recibir formacién sobre Outlook
25
20
15
15
10 9
0 - NN e— : :
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 64 indice de respuesta: 95%

El 50% de los encuestados le dan una importancia alta y muy alta a recibir formacion
en Outlook.
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Recibir formacion sobre Word

Recibir formacion sobre Word

25
20

15

10

6
5 5 3
1
o M e |
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 65 indice de respuesta: 97%

El 53,84% de los encuestados le dan una importancia alta y muy alta a recibir
formacion en Word.

Recibir formacién sobre Excel

Recibir formacién sobre Excel
25 5
20
20
15 13
10
6
0
o | N _ — ,
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 64 indice de respuesta: 95%

El 65,62% de los encuestados le dan una importancia alta y muy alta a recibir
formacién en Excel.
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Recibir formacion sobre las aplicaciones propias de su departamento

Recibir formacion sobre Aplicaciones propias de su
departamento

40
30
20
10

1 0 1 ° 3

0 . . -
1 2 3 4 5
Respuestas 64 indice de respuesta: 95%

En general la formacion recibe puntaciones en todas las aplicaciones, por encima del
50% de los encuestados, pero la que se considera mas importante, es la formacion de
las aplicaciones propias de su departamento.

El 84,37% de los encuestados le dan una importancia alta y muy alta a recibir
formacion en las aplicaciones propias de su departamento.

En caso de considerar importante recibir formacion sobre alguna otra aplicacion, por
favor, indique cual,

gimp

ABSIS, OUTLOOK, EXCEL Y ACCESS

UN CURSO DE RECICLAJE EN TODAS LAS APLICACIONES ES MUY IMPORTANTE

Muy importante reciclar con gespol

Gis

Excel

CUANDO EN SU DIA SE IMPLANTE UN PROGRAMA PARA EVITAR LA FIRMA EN PAPEL
Gespol

SI1.G.A

ABSIS Y GESPOL

Adobe Acrobat profesional

Expedientes

SIEMPRE ES BUENO ACTUALIZAR CONOCIMIENTOS DE ACUERDO CON LA ACTUALIZACION
DE LAS VERSIONES DE LOS PROGRAMAS

Excel avanzado. Cronos. ABSIS.

Autocad, presto, gis,

PRESTO, AUTOCAD

SIUSS, ABSIS

ATM

Profundizar en los que habitualmente uso

ABSIS

Photoshop, Presto

Excel y Access 2013

CRONOS Y OFFICE

Programa de edicion de imagenes, se realizan muchos carteles para exposiciones, deberiamos contar
con un editor de imagenes y con impresora de color

36




E& Comision Tecnologia de la Informacion — Encuesta 11.2016

Si piensa que necesita alguna aplicacion que te facilitaria trabajo rutinario, puede
comentarlo a continuacion,

- Programa editor fotografia

- Gis

- Excel

- Adobe Acrobat profesional

- Photoshop, AutoCad

- ALGUN TIPO DE GESTOR DE DOCUMENTOS, FIRMAS, TRAMITACION...

- aplicaciones especificas para gestion de infraestructuras municipales

- conexion a trafico en los ordenadores de mis compafieros de ventanilla

- Sketchup, Imindmap (o similar)

- Algun programa para hacer carteles y programas de combinacion de imagen y texto avanzado
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C.4. Antivirus

¢, Qué antivirus tiene instalado en su puesto de trabajo?

é¢Qué antivirus tiene instalado en su puesto de trabajo?

B Panda H Norton Avast M Microsoft Security M Ninguno B NS /NC

5% 3%

Respuestas 63 indice de respuesta: 94%

El 43 % desconoce el antivirus que tiene instalado en el equipo.

¢ Sabe si se ha modificado en los Gltimos meses el antivirus?

éSabe si se ha modificado en los ultimos meses
el antivirus?

Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

El 64 % no sabe si se ha modificado el antivirus en los Ultimos meses.
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¢ El antivirus le ha detectado alguna amenaza de virus?

¢El antivirus le ha detectado alguna amenaza de virus?

Respuestas 63 indice de respuesta: 94%

El antivirus le ha detectado alguna amenaza al 30% de los encuestados, hay un 32%
de los encuestados que no lo saben.

C.5. Correo electrénico

¢ Dispone de cuenta de correo electronico?

éDispone de cuenta de correo electrénico?

NS/NC
2%

No
4%

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

El 94% de los trabajadores encuestados tiene cuenta de correo electronico.
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¢ Yatiene instalado Outlook 365?

¢éYa tiene instalado Outlook 365?

30%

Respuestas 64 indice de respuesta: 95%
El 23% dice que, si tiene instalado el office 365, y un 30% dice que no, pero

aproximadamente la mitad de los encuestados no sabe si lo tiene instalado.

¢ Considera importante tener una cuenta de correo como trabajador del Ayuntamiento
diferente de la cuenta de correo del departamento?

éConsidera importante tener una cuenta como
trabajador y otra del departamento?

NS/NC
8%

Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

Tener una cuenta propia si lo consideran importante, el 48% de los trabajadores
encuestados.
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Sobre el correo electronico, puede comentar cualquier aspecto que considere
relevante:

- TODO LO REFENTE A LA SATISFACCION CON EL PERSONAL DE INFORMATICA ES EN
REFERENCIA CON EL PERSONAL DEL AYUNTAMIENTO.

- NECESITARIA UN CURSO DE RECICLAJE. HAY ASPECTOS QUE DESCONOZzZCO

- IMPORTANTE RECIBIR VARIAS CUENTAS DE CORREO EN EL MISMO EQUIPO

- No precisa

-  ME PARECE BIEN QUE TODAS LAS CUESTIONES RELACIONADAS CON PERSONAL NOS
LLEGUEN A TODOS LOS EMPLEADOS

- La posibilidad de que en las cuentas comunes que ven varias personas se sepa si los correos ya han
sido abierto por otros comparfieros o no

- SABER SI ALGUNA DE LAS PERSONAS QUE COMPARTEN DIRECCION LO HA LEIDO

- Tiene muy poca capacidad, hay que vaciar la cuenta online continuamente y a veces es necesario
disponer de esa informacion online

- UN CORREO DEL DEPARTAMENTO EN COMUN Y OTRO COMO TRABAJADOR

- DEMASIADO LARGO

gue ello ocasiona.

- A veces funciona mal el correo del departamento

- Eliminar el mensaje emergente que sale todos los dias

- me gustaria tener una lista con los correos electrénicos de todos los departamentos

- ESTARIA BIEN CUANDO TE DAN DE ALTA EL CORREO QUE TENGA LOS CONTACTOS DE EL
AYUNTAMIENTO

- Me parece direcciones de correo muy engorrosas y nada personalizadas, es dificil saber a quien te
diriges al poner el email, me gustaria que funcionaran mas como una tarjeta de presentacién: nombre.
apellido@ o inicial, nombre, apellido, etc. que nos identifique como personas

- El buscador del nuevo correo es horrible, no encuentra nada, con la correspondiente pérdida de tiempo

Valore los siguientes aspectos, respecto del correo electronico, de acuerdo a la
siguiente escala,

Escala de valoracién
1 (Deficiente) / 2 (Insuficiente) / 3 (Regular) / 4 (Normal) / 5 (Bueno) / 6 (Muy bueno) / 7 (Excelente)

Valore el grado de satisfaccion general con la fiabilidad del correo electronico

Valore el grado de satisfaccion general con la fiabilidad
del correo electrénico
25 23
20
20
15 11
10
. 6
- m I :
0 - —— . . . . . . __|
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

El 65,15 % de los trabajadores encuestados, manifiestan un grado de satisfaccion con
el correo electrénico de bueno y muy bueno.
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Valore el grado de conocimiento de la aplicacion de gestion del correo electrénico
(Outlook)

Valore el grado de conocimiento de la aplicacion de
gestion del correo electrénico (Outlook)
25
22
20
17
15 14
10 8
5 3
1 1
O | W w—— : : : : l
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

La valoracion del grado de conocimiento de la gestion del correo, casi el 33,33% de los
encuestados manifiestas tener un grado de conocimiento normal del correo.

Valore la velocidad del sistema de correo electrénico

Valore la velocidad del sistema de correo electrdnico

25
22
20
14
15 13
10
6 6
5
2 2
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 65 indice de respuesta: 97%

El 56,92 % de los trabajadores encuestados, dan valoraciones altas a la velocidad del
correo electronico.
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Valore la seguridad del correo electrénico

Valore la seguridad del correo electrénico
25
21
20
17
15
15
10
6
5 4
o . | | | | _—
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

El 48% de los encuestados valoran la seguridad del correo como buena o muy buena,
pero la valoracién que mas se sefala en este caso, es normal, para el 31,81 % de los
trabajadores encuestados.
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Soporte informatico

D.1. Servicio de soporte técnico

Para la valoracion de la calidad del servicio técnico, el estudio se ha basado en el
Modelo SERVQUAL de calidad de servicio, este modelo fue disefiado para evaluar y
mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacién e identifica cinco
dimensiones a considerar para evaluar la calidad de servicio de una organizacion:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Por otro lado, existen una serie de factores universales establecidos, que nos sirven
para evaluar la calidad de un servicio y que son:

1. Fiabilidad. Capacidad de realizar el servicio de forma correcta y continua.

2. Sensibilidad. Tiempo de respuesta. Velocidad de respuesta ante la necesidad

planteada.

Accesibilidad. Facilidad para establecer contacto.

Cortesia. Educacion, respeto, consideracion y amabilidad del personal.

5. Competenciatécnica. Capacidad y conocimiento de los recursos necesarios
para realizar el servicio.

6. Comunicacion. Informacién en un lenguaje comprensible, escucha activa de
las necesidades.

7. Credibilidad. Confianza, reputacion y honestidad de la persona que presta el

servicio.

Seguridad. Confianza no asumir riesgos y confidencialidad.

9. Comprension de las necesidades. Esfuerzo y capacidad de la organizacion
para conocer las necesidades.

10. Aspectos fisicos tangibles. Apariencia de las instalaciones, equipos y
personal.

hw

©

Por lo tanto, para la evaluaciéon de la calidad del servicio técnico se han estudiado
algunos de estos factores recogiendo la valoracién por parte de los trabajadores de
estos aspectos.

En concreto se han estudiado las siguientes dimensiones:

- Facilidad para establecer contacto con el servicio técnico.
- Velocidad de respuesta por parte del servicio técnico.

- Velocidad de resolucion de la incidencia.

- Capacidad de resolucion de la incidencia.

- Capacidad de comprension ante el problema.

- Grado de amabilidad del personal que presta el servicio.
- Grado de conocimiento para resolver los problemas.

- Grado de satisfaccion general con el soporte informético.
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Escala de valoracién
1 (Deficiente) / 2 (Insuficiente) / 3 (Regular) / 4 (Normal) / 5 (Bueno) / 6 (Muy bueno) / 7 (Excelente)

Valore la facilidad para establecer contacto con el servicio técnico

Valore la facilidad para establecer contacto con el
servicio técnico
25
21
20
15
15 ¥
10 2
4 4
> 2
I == I B O N
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

La accesibilidad, o facilidad que tienen para establecer contacto con el servicio
técnico, es valorada con puntuaciones altas por el 67,16 % de los trabajadores
encuestados.

Valore la velocidad de respuesta por parte del servicio técnico

Valore la velocidad de respuesta por parte del
servicio técnico
17
18 16
16
14 1
12 10
10
8 6
6 4
: : .
2 .
0 ':- T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 67 indice de respuesta: 100%

La velocidad de respuesta por parte del servicio técnico, es valorada con puntuaciones
altas por el 64,17 % de los trabajadores encuestados.
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Valore la velocidad de resolucion de la incidencia

Valore la velocidad de resolucion de la incidencia
25
20
20
15 14
10 2 2
5 5
| ] . | I [
0 = T T . T T T T
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

La velocidad de resolucion de las incidencias, es valorada con puntuaciones altas por
el 65,15 % de los trabajadores encuestados.

Valore la capacidad de resolucién de la incidencia

Valore la capacidad de resolucion de la incidencia
25
20
20
15 14
12
10
7 7
5 3
2 I I
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 65 indice de respuesta: 97%

El grado de capacidad de resolucion de la incidencia, es valorado con puntuaciones
altas por el 70,76 % de los trabajadores encuestados.
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Valore la capacidad de comprension ante el problema

Valore la capacidad de comprension ante el problema
20 19
18
16 17 15
14 1
12
10
8
6 7
4
1
0 : I
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 65 indice de respuesta: 97%

El grado de capacidad de comprension del problema, es valorado con puntuaciones
altas por el 70,76 % de los trabajadores encuestados. Las valoracion excelente (23%)
y muy buena (29%) suponen 52,30%.

Valore el grado de amabilidad del personal que presta el servicio

Valore el grado de amabilidad del personal que presta
el servicio
30 28
25
15
11
10
5
5 v 3
: =
0 mm N | | |
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 65 indice de respuesta: 97%

El grado de amabilidad del personal que presta el servicio es valorado como excelente
por el 43% de los encuestados. Y las valoraciones altas suponen 86,15 %.
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Valore el grado de conocimiento para resolver los problemas

Valore el grado de conocimiento para resolver los
problemas
25
22
20
17
15
12
10 8
5
5
O T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7
Respuestas 64 indice de respuesta: 95%

El grado de conocimiento es valorado con puntuaciones altas por el 79,68% de los
trabajadores. Ademas ningun trabajador encuestado ha valorado los conocimientos
como deficientes o insuficientes.

Valore el grado de satisfaccion general con el soporte informatico

Valore el grado de satisfaccion general con el soporte
informatico
30
25 24
20
15 13
9
10 Vi Vi
5
5
1 .
O - — T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7

Respuestas 66 indice de respuesta: 98%
La satisfaccion general de los trabajadores con el servicio de soporte técnico, es

valorada como muy buena por el 36,3% y excelente por el 19,6%. Esto comprende al
55,9 % de los trabajadores encuestados.
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Valoraciones medias del Servicio Técnico

Valoraciones medias del Servicio Técnico

7,0
6,0 >.8 5,6
I 50 53 , 5,2
5;0 49 ) ’

5,0 - , 4,8

4,0 -

3,0 -

2,0 -

1,0

0,0 - T T T .
Establecer Velocidad de  Velocidad de Capacidad de Capacidad de Grado de Grado de Grado
contacto respuesta resolucién resolucién comprensién  amabilidad  conocimiento  satisfaccién

La escala de Likert utilizada recoge puntuaciones del 1 al 7, siendo el punto medio de
dicha escala el 4. Como podemos la valoracion en media del servicio técnico esta por
encima del punto medio en todos los factores estudiados, siendo la capacidad de
comprension, el grado de conocimiento y el grado de amabilidad donde las
puntuaciones son mas altas.

El grado de satisfaccion general con el servicio técnico, con una puntuacion media de
5,2 sobre 7, también se encuentra por encima del punto medio de la escala.

La forma de contactar con el soporte técnico que utilizo es:

La forma de contactar con el soporte técnico que utilizo es:

Por email 51

En persona 13

0 10 20 30 40 50 60

Respuestas 66 indice de respuesta: 98%
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Las formas méas habituales para contactar con el servicio técnico, son por igual el
teléfono y el e-mail.

¢, Cuénto tiempo tardd en resolver la Gltima incidencia que tuvo?

¢Cuanto tiempo tardé en resolver la ultima incidencia
que tuvo?

Menos de 1 hora
HEntre 1y 3 horas
M Entre 3y 6 horas
H Entre 6y 12 horas
B Mas de 12 horas

Varios dias

M Varios meses

Respuestas 66 indice de respuesta: 98%

El 49 % de las incidencias se resuelven durante las primeras 3 horas y el 76 % son
resueltas en el mismo dia.

Sobre el funcionamiento del soporte informético, puede realizar comentarios y/u
observaciones que considere relevantes

TODO LO REFENTE A LA SATISFACCION CON EL PERSONAL DE INFORMATICA ES EN
REFERENCIA CON EL PERSONAL DEL AYUNTAMIENTO.

Sl. QUE HAY DIFERENTE TRATO DEPENDE DE QUIEN DE EL AVISO

Poco personal para muchos equipos

Conforme

ES NECESARIO QUE EMPECEMOS A FUNCIONAR CON LAS FACTURAS ELECTRONICAS E IR
RETIRANDO LAS FACTURAS EN PAPEL

Quizas seria util la instalacion de webcam para realizar videoconferencias

Hay poco personal en soporte y mucho personal al que dar servicio, por lo que su respuesta a las
incidencias no les permite mayor rapidez

En general el funcionamiento es rapido y eficaz. Entiendo que puede haber incidencias que no
dependa directamente del soporte el solucionarlas.

EN GENERAL MUY BIEN. Y EDUARDO CONTROLA BASTANTE LOS PROGRAMAS

Tan s6lo agradeceros el interés mostrado con esta iniciativa asi como con todas las incidencias que he
transmitido, y animaros a seguir asi.

FALTA UN PUNTO DE RED PARA PERIFERICO-PLOTTER NO ES NORMAL QUE ESTE
CONECTADO A UN ORDENADOR DE UN COMPANERO

Para resolver cualquier incidencia tardan semanas, trasladan la maquina de tarjetas a otro
departamento la utilizan una semana y tardan un mes en volver a instalarla los informéaticos después de
llamar y mandar muchos correos

No tengo soporte informatico

Caida del sistema, reinicio lento, internet lento, etc.
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