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O servizo de reservas

A Escola Galega de Administracion Publica
(EGAP) pon a disposicion da Xunta de Galicia,
asi como doutras administracions, organismos
e entidades publicas ou privadas, a
posibilidade de acceder ao uso das suas
instalacions para o desenvolvemento de
actividades formativas e de divulgacion
acordes aos fins desta institucion (congresos,
xornadas e outras actividades formativas,
xuntanzas, procesos selectivos, etc).

Os espazos dispoiiibles nas instalacions da
EGAP son os seguintes:

< Saldn de actos: instalacion con
capacidade para 298 persoas.

2  Salade exposicions: instalacion cunha
superficie de 12,4 x 10 m que dispon de
iluminacion, climatizacion, acceso &
internet e cdmaras de seguridade.

2  Aula Colmeiro ou aula 1: situada na
planta baixa do edificio, conta con 30
butacas dispostas en forma de U e unha
mesa de estrado con cinco cadeiras.

<  Aulas de docencia: nas instalacions da
EGAP hai un total de 17 aulas co
mobiliario e os equipamentos
necesarios para desenvolver actividades
formativas. Seis destas aulas dispofien
de bancadas con capacidade para 30
persoas e as 11 restantes tefien
capacidade para entre 25 e 80 persoas.

2  Aulas de informatica: a EGAP conta con
tres aulas equipadas con ordenadores en
rede e con entre 20 e 32 postos.

2  Seminarios: existen catro seminarios
nas instalacions da EGAP. Un deles esta

dotado con 20 equipos informaticos e os

outros tres dispofien de mesas e
cadeiras para un maximo de 15 persoas.

2  Salas dereunidns: as instalacions da
EGAP complétanse con dUas salas de
reunions situadas na segunda planta do
edificio e con mobiliario para ata oito
persoas.

A xestion dos espazos inclUe a asignacion
planificada das aulas para as distintas
actividades formativas da EGAP pero tamén a
atencion a demanda dos usuarios externos.
Neste sentido, ante a demanda crecente no
uso das instalacions por parte de entidades
alleas, a EGAP considerou necesario avaliar
o nivel de satisfaccion con este servizo. De
maneira mais concreta, preténdese:

2  Cofiecer a percepcion respecto do nivel
de calidade do servizo prestado na
cesion do uso das aulas e das demais
instalacions da EGAP

2 Identificar os puntos fortes e as dreas de
mellora no servizo
< Cofiecer posibles necesidades de

medios e recursos materiais

Para dar resposta a estas inquedanzas levouse
a cabo unha enquisa en lifia entre todos os
usuarios rexistrados no ano 2012; en total, o

O servizo de
reserva de
instalacions

AVALIACION DA SATISFACCION DAS PERSOAS USUARIAS — ANO 2012

colectivo destinatario da consulta foi de 184
peticionarios®.

A enquisa administrouse entre os dias 4 e 19
de febreiro de 2013. Neste periodo enviaronse
ainvitacion a participar na enquisa e mais
dous recordatorios para fomentar a
colaboracion. Ao remate do proceso
obtivéronse 122 respostas, o que supdn unha
taxa de resposta do 66%. Este dato esta moi
por enriba das taxas de resposta habituais nas
enquisas telematicas, que se atopan entre o
40 e 0 50%, e confirelles unha moi boa
representatividade e fiabilidade aos
resultados que aqui se resumen.

Satisfaccion xeral co servizo

A resposta a cuestion que motivou este
estudo, isto &, o nivel de satisfaccion dos
usuarios co servizo acada unha valoracion
media de 8,8 sobre unha escala de o a 10.

1 . . )

O numero de peticionarios non se corresponde co
volume de reservas realizado no centro. Cada un
deses actores pode ter feito unha ou mais reservas
ao longo do 2012 de maneira que, para o ano de
referencia, o nUmero total de reservas foi de 451,
cada unha delas cunha duracién variable e cun
numero de espazos cedidos igualmente
heteroxéneo.
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Persoal do servizo
A enquisa de avaliacion do servizo de requirimentos especificos (8,8) que

reserva de instalacions da EGAP pon lles formulan os distintos usuarios. 8 9

moi claramente de manifesto o .
En xeral, o persoal do servizo de

extraordinario labor que estan a .
reserva de aulas é merecedor dunha

desenvolver as persoas responsables

¢Qué valoracion xeral lle outorgaria o
persoal do servizo de reserva de
instalacions da EGAP?

; ! valoracion media sobresainte: un 8,9
da sUa prestacion.
sobre 10.
Neste apartado avalidronse cinco
cuestions estreitamente relacionadas
e en todas elas acadouse unha
valoracion media minima de 8,8

sobre 10.

Os usuarios do servizo destacan de
xeito ostensivo o bo trato e atencidon

que reciben (8,8). Mais ala da
amabilidade e a cordialidade no trato, Confianza trans

desenvolye

Mitida polo persoal no

o persoal parece amosar unha moi ment
0das tar
efas

boa disposicion a hora de axudar os

usuarios na formalizacion da reserva Atencion Personalizada

(8,9), transmite unha seguridade e
Resolycign de dy

confianza éptimas no
'eSposta a requiri

bidas, inci dencias e

desenvolvemento das suas tarefas Mentos especifico
s

(8,8), brinda unha atencion
personalizada (8,8) e atende dun
xeito impecable a resolucion de
dubidas, as incidencias e os

Informacion sobre o servizo

Polo que respecta a informacién relativaao  En resumo, a EGAP parece estar
proceso de reserva propiamente dito, este  informando suficientemente ben os seus
aspecto acada unha nota media de 8,5. A usuarios respecto das condicions de uso

isto contriblen o importante rol de das instalacions, o proceso de reserva, as
asesoramento e acompafiamento que caracteristicas das instalaciéns e o
desenvolven as persoas responsables da equipamento dispoiiible.

prestacion do servizo, asi como a
configuracion da paxina web da EGAP,

moi sinxela no seu manexo e estruturada En conxunto, cando se pide unha
segundo a secuencia de pasos que se valoracién Xeral da informaciénfacilitada
deben dar para efectuar a solicitude. respecto do servizo de reserva de

instalacions, a nota media chega aos 8,5

Salon de actos da EGAP As cuestions relativas & informacion sobre
puntos sobre 10

0 servizo péchanse cunha pregunta

Os usuarios cualifican cun 8.2 a relativa ao nivel de informacién sobre as VALORACION GLOBAL

informacién facilitada respecto das caracteristicas das instalacions e o 8 5

. L ipamento disporiible nell
condicions de uso das instalacions. equipamento dispofiible nelas, que acada

unha puntuacion media de 8,3.
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Xestion das solicitudes

Na senda das destacadas valoracions que nos achegan os usuarios, a xestion das

AULA 1 (COLMEIRO)

SALON DE ACTOS SALA DE EXPOSICIONS

Anaz AULA 3 (nformétics)

AUAS AWAG AnAT

AULA 4 Onformtics)

As persoas interesadas na reserva de aulas
da EGAP poden acceder d paxina web
http://egap.xunta.es/asaulas, onde
atoparan unha relacién con todos os
espazos aos que se aplica a cesion
temporal, xunto cunha descricion detallada
das principais caracteristicas de cada sala,
aula ou seminario (capacidade, mobiliario e
medios técnicos).

A través desta seccion, a persoa interesada
tamén pode acceder d solicitude en lifia de
aulas (egap.xunta.es/solicitudeaulas).
Antes de efectuar esta solicitude, adoitase
a facer unha consulta telefonica previa de
disponibilidade.

Solicitude de Aula Y

02 Cursolencontroiactvidade.

ComosaEar O Cumsetmmos E4P &
—

03. Solicta

Codigo Seguridade

Os interesados deberan cubrir este modelo
de solicitude de aulas cunha antelacidn
minima de 48 horas e maxima de dous
meses .No caso das aulas de informatica e
do salon de actos, as solicitudes deberan
cursarse cun minimo de 10 e cinco dias de
antelacion, respectivamente.

O horario das actividades de formacion da
EGAP é de 9:00 a 15:00 horas e de 16:00 a
20:30 horas.

MAIS INFORMACION

Tlfo.: 981 546040 [ 981 546045

Email: reserva.aulas.egap@xunta.es

Servizo de Estudos, Investigacion e Publicaciéns

solicitudes de reserva obtén una valoracion media de 8,7 sobre 10.

Tal e como se fixera nas seccidns anteriores

(avaliacion do persoal e avaliacion da
informacion dispofiible sobre o servizo),
esta avaliacion xeral compleméntase coa
avaliacion doutros aspectos mais concretos
que nos permiten comprender mellor os
elementos que contriblen a esta
valoracion final de 8,7.

No desefio do cuestionario redactaronse
ata sete cuestions que tratan de recoller,
de forma secuencial, cada un dos pasos
que deben seguir os usuarios para
efectuaren unha reserva na EGAP.

Consulta de disponibilidade

No que se refire ao primeiro contacto coa
escola, avalianse o seu horario de atencion e
mais a facilidade para contactar co persoal do
servizo a través de distintos medios (teléfono,
correo electrdnico ou persoalmente). A
valoracion destes dous aspectos é de 8,5 e 8,6,
respectivamente.

Contactar co servizo de reservade

instalacions da EGAP pareceulle ...
Moi Bastante

complicado _complicado

2% 2%

Bastante

Moi sinxelo sinxelo
63% 33%

N J

O 96% dos usuarios recoriece que foi moi ou
bastante sinxelo contactar co servizo de
reserva de instalacions da EGAP

Horario de atencion

Facilidade para contactar co persoal do servizo a
través dos distintos medios

Espazo web do servizo de reserva da EGAP

Sistema de solicitude telematica (comodidade do
procedemento e pasos a seqguir)

Formulario de solicitude telematica (simplicidade
e facilidade para cubrilo)

Axilidade e rapidez na tramitacion da solicitude

Resposta a solicitude (resposta informativa e en
tempo)

Solicitude telematica

Unha vez feito o contacto, o sistema de
reservas ideado pola EGAP ten un forte
compofiente telematico, de xeito que todos
os usuarios deben presentar unha solicitude
formal que se cubre a través dun formulario
web.

Ademais deste formulario de solicitude, a
seccion da web a que facemos referencia
inclue
informacion
relativa as
condicions de
uso das
instalacions,
asi como as
svas
caracteristicas
. As tres
cuestiones
redactadas
para avaliar
este tipo de
aspectos obtefien unha valoracion media de
entre 8,5 e 8,7 puntos.

Confirmacion da reserva

O tramite da reserva remata coa resposta que
ofrece a EGAP, para a que se avaliaron tanto
a sua rapidez como a informacion que
incorpora. Para os usuarios, a rapidez no
trdmite e a resposta emitida pola EGAP
merecen un 8,7 de nota media.

ACION GLOBAL

8,7
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Instalacions da EGAP
r N

Instalacions cedidas

Ao pedirlles aos usuarios unha valoracion xeral das instalacions da EGAP, o
resultado acadado achégase ao 8 sobre 10. Ainda que a valoracion é excepcional, a
percepcidn que os usuarios tefien das instalacidns do centro é lixeiramente inferior &
que lle corresponde ao resto de elementos constituintes do servizo, isto &, o persoal
do servizo (8,8), a informacion sobre o servizo (8,5) ou o proceso de reserva das
instalacions (8,7).

Unha primeira aproximacion as caracteristicas das instalacions que poden estar
repercutindo nunha minoracion das valoracions apunta cara a tres elementos que Aula de informdtica da EGAP
nos afastan da tonica xeral de valoracions proximas ou por riba do 8.

As aulas de informatica da EGAP e o salon de actos
son as instalacions mellor avaliadas polos seus
usuarios, cun 8,2 de nota media. A valoracion media
deste tipo de espazos séguelle o resto de aulas de
docencia da EGAP cun7,8.

[A3 | Accesibilidade do centro
[o] | Climatizacion

\ Mobiliario (confort e comodidade)

8,0 | Informacién e sinalizacién dos espazos
8 | Seguridade do edificio
8 | Mantemento xeraldas instalaciéns

Zonas comuns

8 | Horario de funcionamento do centro
8.6 | Limpeza e aparencia xeral Imaxe dunha das aulas da EGAP
q | Medios audiovisuais dispofiibles A EGAP é un centro que dispon de tres andares. Na

planta baixa estan o rexistro, o Servizo de Estudos,
Investigacion e Publicacions, o salon de actos, a sala de

Ly . s .. L, exposicions, catro aulas de docencia, dUas aulas de
As tres cuestions referidas son: a accesibilidade do centro (a sva situacién, informatica e a cafetaria. No primeiro andar atépanse a

comunicacion e aparcadoiro) (6,6), a climatizacion das instalacions (7,0) e a biblioteca, o salén de actos, a Direccion, a Secretaria

. e . Xeral, o Servizo Econdmico-Administrativo, seis aulas e
comodidade do mobiliario (7,4). dous seminarios.

No limiar da valoracion media de 8 atdpase a sinalizacion dos espazos (8,0). Pola sua
banda, a sequridade do edificio escala puntuacions ata o 8,2 e 0 mantemento xeral
das instalacions asi como as zonas comuns obtefien un 8,4 de valoracion media. As
puntuacidns mais altas correspondenlles ao horario de funcionamento do centro
(8,5) e @ sua limpeza e aparencia xeral (8,6).

Convén destacar que a mellor cualificacion de todas as rexistradas ao longo da
enquisa é a correspondente aos medios audiovisuais dispofiibles no centro, cun 9,2
sobre 10.

A EGAP tamén presta outros servizos complementarios, asi, pon ao dispor do
usuario un centro de reprografia, unha cafetaria, un restaurante
e un servizo de asistencia informatica e de apoio.
Estes servizos aproximanse a valoracion

— W ; b media d.e 8’e 0 que mais se afasta Ejeste

; v obxectivo é o centro de reprografia, cunha
» valoracion media de 7,1. O persoal auxiliar

das aulas obtén un 7,4, o servizo de

cafetaria un 7,5 e o persoal de informética un
7,9. Espazos comuns das instalacions da EGAP
Nota: A avaliacion das instalacions so se lles pediu aos Ecaasdeégn:?cdaa, 2lgthilz(z)cj!Z;;]sst?éansduabsdﬁl\rcetcis:ggdes de

usuarios que fixeron un uso efectivo delas. Isto supdn 8 O Formacion e Seleccion, o Servizo de Programacion das

que as valoracions das instalacions se fan sobre unha Actividades de Formacion, dias aulas de informatica,
mostra de 98 dos 122 casos analizados. dez aulas de docencia e dous seminarios.

Servizo de Estudos, Investigacion e Publicaciéns 4



ESCOLA GALEGA DE ADMINISTRACION PUBLICA (EGAP)

Conecemento e utilidade do servizo

Através da
) paxina web da
medios | ternet EGAP
8% % 20%

P " Através dun
Or OUTOS b 1scador de

Por referencias
doutras persoas
22%

Xa o utilizara
outras veces
50%

¢;Como coneceu a existencia do servizo de
reserva de instalacions da EGAP?

Ata un 22% dos usuarios do servizo vifieron
recomendados por outras persoas .

A calidade das Obo

instalaciéns funcionamento
Outros motivos 18%

14%

do sistema de
reservas
13%

dispofibilidade
das instalaciéns
33%

Oprezo (a

gratuidade do

servizo)
27%

¢Cal foi o motivo mdis importante para
escoller as instalacions da EGAP?

A gratuidade do servizo, o bo funcionamento do
sistema de reservas e a calidade das instalacions
son motivos que inciden de xeito decisivo na
eleccion da EGAP como centro de traballo.

Fidelidade dos usuarios

92% “si, seguro”

Se se presentase de novo a ocasion,
¢;volveria facer uso do servizo de reserva
de instalacions da EGAP?

90% “si, seguro”

¢Recomendarialles o uso das instalaciéns
da EGAP a outros organismos ou
institucions?

Autoria

Servizo de Estudos, Investigacion e
Publicacidns

Escola Galega de Administracion Publica,
EGAP. Abril de 2013
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Ata que punt

Conclusions

Onde mellor se exemplifican as boas
avaliacions que se rexistran en todos os
elementos de valoracion do servizo é na
capacidade da EGAP para fidelizar os
usuarios.

Ao redor do 9o% dos participantes na
enquisa aseguran, con certeza absoluta,
que se se volvera presentar a ocasion
farian novamente uso do servizo de
reserva de instalacions da EGAP e
mesmo llelo recomendarian a outros
organismos e institucions. O 10%
restante tamén se decantan polo si,
ainda que non o fan de maneira tan
rotunda (“si, probablemente”). Ningun
dos entrevistados escolle as opcions de
resposta “probablemente non” ou
“seguro que non”.

As razons dun éxito

O servizo é Util e necesario (8,9),
cumpre unha funcion importante para
os seus destinatarios (8,7), resulta
vantaxoso fronte a outras alternativas
(8,9) e constitUe un servizo de confianza
(8,8). Pero ademais, os usuarios non so
consideran que se estan a beneficiar
dun servizo Util, seguro, eficaz e rapido,
sendn que recofiecen que o propio
servizo e a boa xestion que se fai del
contriblen a mellora a imaxe da propia
escola (8,9) .

O persoal : o alicerce do servizo

A atencion do persoal do servizo de
reservas, merecedora dun 8,8 de
valoracion media, constitUe un dos

erV'|ZO deres .
P é un 5erV|ZO ans

otile necesario

_.importante

...queres

...que\\em

erva de instalacions

. L que
para vostede ou?@ entidadead

pertence )
necesidades 0U 85

45 sUas
ponde @ de & que pertence

necesidades daentida

erece confianza

tivas
ras alterna
fronte aout

. vantaxoso

aimaxe da EGAP

Jul ra outras
upén un aforro economico pa
beser entidades?

. que favorece

..q

elementos que mais se repite entre os
aspectos destacados de forma
espontanea por parte dos usuarios.

Moitos entrevistados aseguran que o
mellor do servizo son: “a atencion

" ow

personalizada”, “a amabilidade do

" ow
1

persoal que presta o servizo”, “a boa

atencion ao cidadan”, “a boa

/
dispoiibilidade do persoal que o
xestiona”, “a boa disposicion e a
amabilidade do persoal”, “o persoal ao
cargo deste servizo” ou “o persoal

responsable da tramitacion da reserva”.

A calidade do trato do persoal do
servizo simase a rapidez na

tramitacion das solicitudes. De feito,
en moitas observacions, unha e outra
cousa tenden a destacarse ao mesmo
tempo como os principais puntos fortes
do servizo (“a rapidez e a boa atencion”,
“a rapidez e facilidade de comunicacion
e o0 apoio telefdnico”, “a rapidez na
contestacion” ou “a rapidez na xestion

de reserva”).

Outros puntos fortes son a facilidade, a
gratuidade, a eficacia do servizo e a
dispofiibilidade e calidade das
instalacions. En palabras dos usuarios:

“Tratase dun servizo seguro e rapido”
“Facilidade da solicitude e rapida
resposta”

“Tramitacion sinxela e axil”
“Confianza, aforro... Celeridade e
eficacia”

“Atencion personalizada, confianza e
rapidez”

“Rapidez, accesibilidade, amabilidade,
flexibilidade no horario para facer
reservas... Parabéns”



A seguridade ao facer a
solicitude, a facilidade
para complementar os
datos e a rapidez na
resposta
Tramitacion sinxela e
axil
Reserva online,
pero puedes tener
contacto telefonico
_ con el personal
ST para dudas, etc.
centrali-

zado

Garante a
seguridade e

A boa dispoiibilidade :
constancia da

do persoal que o
xestiona e a calidade condiciéns
das aulas e medios
dispoiiibles

Polivalencia
dasaulase o
seu sistema
informatico

Centralifia
981 546 040

Escola Galega de Administracion Publica (EGAP)
Rda Madrid 2-4

15707 Santiago de Compostela
http://egap.xunta.es
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Calidade das aulas

e boa disposicidn
e amabilidade do A atencion,
persoal facilidades e

gratuidade
do servizo

Facilidade de poder
facer areservaen
calquera momento,
tameén fora do horario
laborable. Axilidade
na resposta

S

reservas e as suas

Facilidade de
reserva e rapidez na
confirmacion Rapidez,
Facilidade de facilidade de
acceso e inmediatez comunicacion

da resposta e apoio
telefonico

Servizo de Estudos, Investigacion e
Publicacidns

981 546 245
investigacion.egap@xunta.es
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