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1. Presentacio

| presente documento constituye el Informe de Resultados de

la encuesta de Calidad Percibida en los Servicios

Universitarios por el Personal Docente e Investigador
correspondiente al Curso 2002-2003. Se trata de la quinta
investigacion de estas caracteristicas llevada a cabo sobre este
colectivo universitario; durante el curso 1999-2000, fue desarrollada
una investigacion cualitativa, la cual -ademas del valor investigador
en si- permitié desarrollar un cuestionario validado y estable.

De hecho, el cuestionario aplicado en esta ocasion es

practicamente el mismo que en la oleada anterior, como veremos en
el correspondiente apartado.

La estructura del informe permanece, asimismo,
practicamente estable. En aras de una mayor manejabilidad y
concision del informe y dadas las escasas variaciones operativas,
metodoldgicas y de analisis existentes, remitimos al anterior Informe
del Curso 2000-2002 para no repetir casi punto por punto las
consideraciones generales y los antecedentes de esta investigacion.

2. Servicios y‘“Centros de Servicio” chequeado

aly como hemos venido haciendo hasta ahora, cada uno de los

servicios chequeados es analizado segun diferentes variables,

tanto referidas a los colectivos analizados, como a los propios
servicios.

El concepto de “Centro de Servicio” ya ha sido desarrollado
anteriormente, por lo que resumimos diciendo que alude a las
responsabilidades directivas, a la asignacion de recursos y al sistema
organizativo.

Solo en tres de los servicios (biblioteca, cafeteria/restaurante
y reprografia) existen centros de servicio “naturales” (instalaciones
especificamente dispuestas y diferenciadas para la prestacion del
servicio). En el resto de los casos no es asi, motivo por el cual
hemos tenido que adoptar algun criterio; resumimos estos criterios
en la siguiente tabla (al tiempo, aprovechamos para presentar la
clasificacion que hemos realizado de los servicios, siguiendo los
criterios que ya apuntamos en el informe cualitativo:
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CENTRO DE CENTRO DE CENTRO DE
Sl SERVICIO Sl SERVICIO SERVICIO

Ta

bla 1: Centros de Servicio utilizados en el informe

Servicios de apoyo a la docencia Servicios administrativos Servicios logisticos
BIBLIOTECA Biblioteca GESTION ACADEMICA Campus CAFETERIA / RESTAURANTE Cafeteria
SERVICIOS INFORMATICOS Centro RECURSOS HUMANOS Campus MANTENIMIENTO Centro
O.T.R.L Campus GESTION ECONOMICA Campus EQUIPAMIENTOS-SUMINISTROS | Centro
CEAES Campus O.R.L Campus LIMPIEZA Centro
GESTION DE AULAS Centro SEGURIDAD-SALUD LABORAL Campus CONSERJERIA /| MENSAJERIA Centro
SECRETARIA DEPARTAMENTAL | Centro TIENDA Campus
REPROGRAFIA Reprografia SEGURIDAD Y VIGILANCIA Centro
CAMPUS: GETAFE, LEGANES, COLMENAREJO S.I.J.A. Campus
CENTRO: CC.SS.JJ., HUMANIDADES, E.P.S., COLMENAREJO

APARCAMIENTO Campus
BIBLIOTECA: MARIA MOLINER, CONCEPCION ARENAL, REY PASTOR, MIGUEL DE UNAMUNO
REPROGRAFiA: ADOLFO POSADA, MARIA MOLINER, CONCEPCION <ARENAL, SABATINI, AGUSTIN DE BETANCOURT, MIGUEL DE UNAMUNO
CAFETERIA: CENTR5AL (Getafe), HUMANIDADES, LUIS VIVES, SABATINI, PADRE SOLER, MIGUEL DE UNAMUNO

s importante aclarar que, al utilizar el “Centro” como Centro de Asi, por ejemplo, un docente de un Departamento de la Facultad de
EServicio y variable de cruce, hemos aislado al personal del Humanidades encuestado en Colmenarejo (y que valora los servicio

Campus de Colmenarejo, detrayéndolo de los Centros de este Campus), es incluido en el “Centro” Colmenarejo y NO en
(CC.SS.JJ., Humanidades o E.P.S.) A los que realmente estan Humanidades.

adscritos sus Departamentos, por lo que no existen duplicaciones.
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:‘3*(")», Calidad percibida en los servicios universitarios, 2002-2003 - Personal Docente e Investigador - Informe de resultados P4g. 6




@vm

1. Cuestionaria

omo ya hemos dicho, el cuestionario utilizado presenta una
estructura y contenidos practicamente idénticos al del utilizado
en la anterior investigacion.
Las diferencias existentes son de dos tipos:
< Inclusion de nuevos aspectos o atributos:
. Notoriedad y valoraciéon de los servicios “Campus
Global” y “Aula Global”, recientemente implantados y

en fase de consolidacion

. Utilizacion de la Oficina de Relaciones Internacionales

. Valoracion de los Programas Culturales del Auditorio
(Informacion y Calidad/Interés)

. Valoracion del mantenimiento de las Aulas, dentro del
bloque “Mantenimiento y Servicios de Apoyo)

< Amplia reduccién en los “incidentes criticos” chequeados,
como consecuencia de los resultados de la anterior
investigacion. Se ha mantenido, con caracter general, un
“‘incidente” por servicio

El cuestionario utilizado se incorpora como Anexo al presente
Informe.

| trabajo de campo se ha desarrollado en un periodo de ciertas

turbulencias, relacionadas con movilizaciones de la comunidad

universitaria (conflicto en Irak), asi como con algun conflicto
especifico de caracter laboral (profesores ayudantes). Ello ha
obligado a ampliar el periodo de campo, que en la anterior oleada
fue de tres semanas, hasta cinco semanas (en dos fases: una
primera, del 24 de marzo al 11 de abril y otra, segunda, para
completar las muestras necesarias,del 22 de abril al 8 de mayo); aun
asi, la participacion del personal docente e investigador ha sido
inferior que en anteriores ocasiones, no siendo posible obtener mas
que 408 encuestas validas, frente a las 504 del curso 2000-2001.

El método de aplicacion del cuestionario ha sido el mismo que
en la anterior ocasion, autoadministracion asistida, con entrega y
recogida personalizadas (hasta el punto y con las limitaciones
derivadas de la necesaria garantia de absoluto anonimato de los
cuestionarios recogidos). El equipo de campo, conformado por
cuatro personas, mas una coordinadora de campo (tres de las
personas -entre ellas, la coordinadora- habian participado ya en la
anterior investigacion).

Se entregaron personalmente 914 cuestionarios, lo que
supone la localizacion del 79,9% de la plantilla (1.144 personas). La
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muestra final (409 encuestas) supone la recuperaciéon de apenas el
45% de los cuestionarios entregados

No han existido incidencias de campo de ningun tipo, ni
expresadas al personal de Eryba, ni -hasta donde sepamos-
elevadas a los 6rganos administrativos de la Universidad.

La siguiente tabla muestra las diferencias en la estructura del
hemos dicho, un total de 408 encuestas utiles. EI margen universo y de las muestras:
maximo de error para el conjunto de la muestra (36% del

universo) se situa en el 2%.

I a operativa anteriormente descrita ha proporcionado, como ya

Tabla 2: Universo y Muestra por Centro y Categoria Profesiona
M M

representacion del profesorado asociado, que constituyendo

Como podra verse facilmente, existe una clara infra-

en torno al 37% de la plantilla de PDI, apenas si supone el
15% de la muestra. En el informe anterior ya describimos de manera
prolija las razones que explican este hecho, dado que el pasado afio
las cifras fueron de 40% de la plantilla y 14% de la muestra. En las
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CC SS.JJ. 45% 41% Catedratlco 8% 8%

Humanidades 11% 14% +3 P.Titular 24% 30% +6

E.P.S. 44% 45% +1 P.Visitante 7% 10% +3
P.Ayudante 25% 37% +12
P.Asociado 37% 15% -22

siguientes ilustraciones, resumimos las caracteristicas principales de

la muestra total:




Muestra por Campus y Centro

Humanidades
Getafe 1 4’ 5%
52,0% i 59
Colmenarejo
5,4%
22
CC.SS.UJ.
40,4%
E.P.S. 165
451%
Leganés 184
42,6%
174

’ Muestra por Cateqoria y Antigiiedad ‘

Titular
30,4%
124
Visitante
9,6%
39
Ayudante
37,0%
151

Catedratico

Asociado
14,7%

8,3%
34

60

__Antigﬁedad

1a 2 cursos
25,0%
102

3 a5cursos
32,4%
132

Nc
1,0%
4
> 9 cursos
6 a9 cursos 16,9%
24,8% 69

Muestra por CEAES y Pertenencia a Intituto Universitario

No contesta
1,5% Sélo 3er ciclo
6 9,1%
CEAES 81
Si Sélo Master
No 50,7% 30,4%
47,8% 24
195 ’Ambos
30,4%
63
Pertenece
25,7%

105

No contesta

Instituto Univ.

2,5%
10
No pertenece
71,8%
293

Periodismo y Comu.Audiov. | 2
Der.Penal, Proc.H? Der.

Ing. Térmicay de Fluidos
Fisica

Ns/Ne

Ing. Sistemas y Automatica

T.Senal y Comunicaciones

Mecénica M.C. y T.Estruct.

Der.Ecl. I.Pub. e F? Der.

©0| |

Ing. Eléctrica

H? Econémica e Instituciones
Der.Soc. Intern. Privado
CC.Materiales e Ing.Met.

Ing. Telemética

10
11
12
13

C. Politica y Sociologia

15|

Humanidades y Comunicacién

18|

Ing. Mecénica

18|

PROMEDIO

Estadistica y Econometria

Der.Privado

£

Der.Publico Estado

Matemdticas

Tecnologia Electrénica

Economia de la Empresa

Economia

Biblioteconomia y Doc.

37

Informética

43|
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Utilizacion de los servicios
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Aparcamiento

33\ 3\

Biblioteca 3\

Cafeteria 2

Conserjeria

38\

G. Académica

G.Econdmica

Aulas y laboratorios

Informatica

35\

Mantenimiento

Mensajeria

OTRI

Reprografia

Restaurante

RR.Humanos

Secretaria Dep. 2‘

SIJA

|
H
]
]

UTILIZACION DE SERVICIOS (1): RESUMEN

No usuarios
Esporadico
Frecuente
Gran usuario

Base: Total muestra
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SIA
Aparcamiento
G.Econémica
Mensajeria
OTRI
Restaurante
Aulas y laborat.
G. Académica
Mantenimiento
RR.Humanos
Informatica

Conserjeria
Biblioteca

Cafeteria
Secretaria Dep.
Reprografia

UTILIZACION DE SERVICIO

. 59

66|

68]

69]

7

82|

83

83

S (2): FRECUENCIA

98]

100\%

EN 75

100 |

% DE USUARIOS SOBRE TOTAL

Base: Total muestra

G.Econdémica
RR.Humanos
Mensajeria
Mantenimiento
G. Académica
Aulas y laboratorios
SIJA

OTRI
Conserjeria
Informaética
Reprografia
Secretaria Dep.
Biblioteca
Restaurante
Cafeteria

Aparcamiento

% DE GRANDES USUARIOS SOBRE TOTAL USUARIOS

UTILIZACION DE SERVICIOS (3

: INTENSIDAD

1
1
12
12
15
R
27
: 26‘
2
©
33
5

z

o 2

60 |

Base: USUARIOS de cada servicio
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SIJA
Secretaria Dep.
RR.Humanos
Restaurante
Reprografia
OTRI
Mensajeria
Mantenimiento
Informatica
G.Econémica
G. Académica
Conserjeria
Cafeteria
Biblioteca
Aulas y laborat.
Aparcamiento

Evolucion Frecuencia/lntensidad 2001-2003

N I| 1
lf”[erW

. Frecuencia (% usuarios) . Intensidad (% grandes usuarios)

Base: Total muestra
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1. Indicadores empleado

u FRECUENCIA: cuantos utilizan un servicio (Indicador: % de
U tilizamos dos variables que cualifican la utilizacion de los usuarios sobre total entrevistados)
servicios:
u INTENSIDAD: cuanto usan un servicio quienes lo utilizan

(ndicador: % de “grandes usuarios” sobre total usuarios)

2. Frecuencia de uso: SERVICIOS de utilizacion...

Universal (en torno al 100% de usuarios) u Recursos Humanos (88%, +1)
L Gestion Econdmica (67%, +1)
. Reprografia (100%, +1 s/2.000) u Mantenimiento (83%, -5)
u Aparcamiento (66%, -2)
. Secretaria Departamental (98%; =) u Aulas y Laboratorios (83%, +4)
= SIJA (530%, +3)
. Cafeteria (98%, +1) u Gestion Académica (83%, -1)
. Biblioteca (98%, -2) u Restaurante (82%, -5)
. Servicios Informaticos (96%, -2) u O.T.R.Il. (75%, -8)
Particularizada (menos de 70%)
. Conserjeria (96%, +1)
Generalizada (70%-90%) u Mensajeria (69%, -5)
:*‘3*(")% Calidad percibida en los servicios universitarios, 2002-2003 - Personal Docente e Investigador - Informe de resultados Pé4g. 14



GYBA

3. Intensidad de uso: USUARIOS...

Habituales (mayoria de grandes usuarios) Frecuentes (20%-40% de grandes usuarios)

Esporadicos (<20% de grandes usuarios)

u Aparcamiento (60%, -8) = Cafeteria (36%, +4) = O.T.R.I. (16%, +8)

u Restaurante (35%, -5) = SIJA (15%, +6)

= Biblioteca (33%, -2) = Aulas y Laboratorios (12%, +4)

= Secretarias departamental (30%, +10) = Gestion Académica (12%, +8)

= Reprografia (28%, +10) = Mantenimiento (12%, +6)

= Servicios Informaticos (26%, +4) = Mensajeria (11%, +7)

= Conserjeria (22%, +10) = Recursos Humanos (8%, +6)

u Gestidon econoémica (7%, +5)

7'35 """"""""""""""""""""""""""""" Calidad percibida en los servicios universitarios, 2002-2003 - Personal Docente e Investigador  Informe de resultados P 15
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4. Analisis conjunto Frecuencia/lntensidac

i utilizamos simultdneamente ambos criterios -frecuencia e hace dos afos, podemos representar graficamente las
S intensidad-, y comparamos la situacion actual con la existente tendencias para cada uno de los servicios chequeados:
8 < 0 *4 +8 .5 [frecuencia

e intensidad

EVOLUCION en el uso de

20012003 los servicios
universitarios

Aulas y Lab. +4

S.LJ.A.  Cafeteria

Gest.Econémica [l I RRHH. ; Reprografia / Conserjeria
ari

B,

Secret:

‘8\ Gest.Académica [l

E Aparcamiento Informatica / Biblioteca

S

7

S -4

é Mant.y Apoyoll [l Mensajeria

io

(3] Restaurante

=

3 o

Q O.TRI 8

S

LL

Intensidad (% grandes usuarios) -]

:5'(")»,? Calidad percibida en los servicios universitarios, 2002-2003 - Personal Docente e Investigador - Informe de resultados Pég. 16
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n general, es percibible una doble tendencia a la estabilizacion doble tendencia como “los mismos o menos clientes, pero con una
-e incluso disminucién- de la Frecuencia de uso (algo légico intensidad de uso mucho mas alta”.

en los servicios de utilizacion “universal”’, pero no otros
servicios esenciales, como la OTRI) y, al tiempo, a un importante

incremento en la Intensidad (todos los servicios, menos el A este respecto, proponemos la siguiente clasificacion de los
Aparcamiento, ganan en este indicador). Podriamos resumir esta servicios:
Pierde frecuencia e intensidad Pierden frecuencia, ganan intensidad Ganan intensidad y frecuencia
u Aparcamiento O.T.R.l. Gestion de Aulas
Restaurante S.ILJA.
Mensajeria Cafeteria
Mantenimiento y Apoyo Reprografia

Servicios Informaticos
Biblioteca
Gestion Académica

Conserjeria

Gestidn Econdmica
Recursos Humanos
Secretaria Departamental

Calidad percibida en los servicios universitarios, 2002-2003 - Personal Docente e Investigador - Informe de resultados Pég. 17
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Satisfaccion con los servicios
vy percepcion de Evolucion
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Calidad percibida en los Servicios Universiarios;
Curso 2002-2003 - Personal Docente'ell pestigadars

Fichas de Servicio

EICHA - RESUMEN

Indicadores Generales

Indicadores por Centro de Servicio

® Utilizacion (variacion)

- Calidad Percibida

l Satisfaccion:

. O Frecuencia: - 1,1

. O Satisfaccion global: 3,50
: 0 Evolucién: 3,24

. 0 Intensidad: + 5,8

. 0 Colmenarejo: 3,70
.0 CC.SS.JJ.: 3,55
: O Humanidades: 3,54

= Evoluci6n
: 0 Colmenarejo: 3,60
. 0 Humanidades: 3,36
10 CC.SS.UJ.: 327

O Orientacion a la mejora: 3,46

: . L . ' OE.P.S.: 342 OE.P.S.:314
‘0 Orientacion de servicio: 3,54
= Destaca positivamente
O Limpieza
O Biblioteca
MAS satisfechos O Conserjeria MENQOS satisfechos
l Centro l Categoria l Antigiiedad | ® Destaca negativamente l Centro l Categoria l Antigliedad
.0 Colmenarejo |  © P.Asociado | 0 1-2afios o Tienda / Libreria . O E.P.S. . O P.Titular . 0 3-5arios
O Catedrdtico o CEAES O P.Visitante | |
o Cafeteria
SATISF. Biblio- Conser- Secre- Repro- Manteni- Infor- Adminis- Salud Cafe-
GLOBAL Limpieza teca jeria tarias OTRI grafia SIJA miento maética tracion Aulas Seguridad Laboral teria CEAES Tienda
2002-2003 : 3,50 4,27 4,03 3,95 3,69 363 359 355 3,50 3,46 3,43 3,36 3,25 3,25 3,05 2,95 2,73
2001-2002: 3,43 4,33 3,84 3,89 3,67 350 370 3,49 3,55 3,42 3,32 3,15 3,13 3,09 3,04 3,08 2,83

Tendencia

£ )’*r Calidad percibida en los servicios universitarios, 2002-2003 - Personal Docente e Investigador - Informe de resultados P4g. 19
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Total muestra
4343 GLOBAL 2003
4,0
38 |[39/40 o
37 37 36 37 36 361735
35 113530 99135(134135 33 34 34
’ 32| 33 33
¢l 3,1 3,1 3’0 3’0 3,1 30
128
12,7
Biblioteca Secretaria Dep. Reprografia Mantenimiento Sv.Administrativos Salud Laboral Cafeteria Tienda
Limpieza Conserjeria OTRI SIJA Informatica Aulas y laboratorios Sequridad CEAES
2001 2003
SATISFACCION AUTOEXPRESADA Base: usuarios de cada servicio
:5'(")»,? Calidad percibida en los servicios universitarios, 2002-2003 - Personal Docente e Investigador - Informe de resultados Pég. 20
NP
\Q’f-:f;-;-i""



LOS SERVICIOS MAS SATISFACTORIOS LOS SERVICIOS MAS DEFICITARIOS

LIMPIEZA 43 SALUD LABORAL 32
SEGURIDAD 3,2
BIBLIOTECA 4,0 CAFETERIA 20
- ¢
CEAES 2,5#
CONSERJERIA 4,0
TIENDA 27
GLOBAL
SERVIC. GLOBAL
35 SERVIC.

‘ MEJORAS MAS ACUSADAS

' SERVICIOS QUE EMPEORAN

03
AULAS y LABORATORIO .4 TIENDA
MANTENIMIENTO REPROGRAFIA
BIBLIOTECA CEAES

[ 12003 [ 2001 [ ] pif

é?")} Calidad percibida en los servicios universitarios, 2002-2003 - Personal Docente e Investigador - Informe de resultados P4g. 21
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Percepcion de Evolucion de la calidad del servicio

w

«

—

‘Ig MEDIA

i 3,6

= ’

- 3,4 3,3 3,3 3.3 3.3

’ ’ 3,2 292 2.4 24

c ST 9, 1 9, 1

S 29 28

8 2,6

Lt

o

(3]

>

Secretarias Deptfdantenimiento y Sv. Apd8xo Administrativos Reprografia Salud laboral Cafeteri;
Biblioteca OTRI SIJA Informatica Aulas y laboratorios CEAES Tienda
Base: Total usuarios de cada servicio

:5'(")»,? Calidad percibida en los servicios universitarios, 2002-2003 - Personal Docente e Investigador - Informe de resultados Pég. 22
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SATISFACCION:
SATISFACCION ALTA SATISFACCION MEDIA-ALTA SATISFACCION MEDIA-BAJA SATISFACCION BAJA
u Limpieza (4,3; -0,1) u Secretaria Dep. (3,7; =) u Sv. Informaticos (3,5; =) u Cafeteria (3,1; +0,1)
u Biblioteca (4,0; +0,2) u Reprografia (3,6; +0,1) u SIJA u CEAES (3,0; -0,1)
u Conserijeria (4,0; +0,1) u O.T.R.l. (3,6; +0,1) u Administracién (3,4; +0,1) u Tienda (2,7; -0,1)
u S,I,J.A. (3,6; +0,1) n Gestion Aulas (3,4; +0,2)
u Mantenimiento (3,5; +0,2) u Seguridad (3,3; +0,2)
L Salud Laboral (3,3; +0,2)
EVOLUCION
MEJORA IMPORTANTE MEJORA MODERADA ESTANCAMIENTO EMPEORAMIENTO
u Biblioteca (3,6) u Secretarias Dep. (3,4) u Reprografia (3,2) u CEAES (2,9)
u OTRI (3,3) u Gestion Aulas (3,1) u Cafeteria (2,8)
u Mantenimiento (3,3) u Salud Laboral (3,1) u Tienda (2,6)
n S.I.LJ.A. (3,3)
u Administracion (3,3)
u Sv. Informaticos (3,2)
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unque puede apreciarse, incluso, a simple vista, la alta relacién (R*=0,92; P<0,00): con caracter general, los servicios mas
existente entre satisfaccion y evolucion, la siguiente satisfactorios suelen asociarse a una evolucion hacia la mejora y
representacion grafica deja poco margen para la duda viceversa.
2,60 2,80 3,00 3,20 3,40 3,60
= Biblioteca Anélisis conjunto
Conserjeria| | de Satisfaccion
3,90 expresada y
Evolucion
percibida
Secretarias
O.T.R.I.
Reprografia[T] 3,60
SIJA
Informética o Mantenimiento
Aulas y Lab. Admén.General
] Seguridad 3,30
N [ Déficit relativo de mejora
Salud Laboral
[ Déficit refativo de satisfaccion
= [ ] Situacién equilibrada
0 Cafeteria 3,00
8 CEAES
o
0
= | Tienda
[ R?=0,922
|| B 2,70
Evolucién I]
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0 obstante, existen dos tipos de excepcion, en uno y en otro

sentido: (a) servicios a los cuales, por su “posicidon negativa- = Servicios que, por su posicion positiva en la percepcion de
en Satisfaccidon”, les corresponderia una mejor “posicion en mejora, deberian cosechar una mejor posicion en Satisfaccion
Evolucion”; (b) servicios a los cuales, por su “posicién -positiva- en (en verde, en la ilustracion):

evolucion, les corresponderia una mejor “posicién en Satisfaccion”.

< Seguridad y Salud Laboral
Esta es la clasificacion: < Seguridad
< Servicios Administrativos de gestiéon general
= Servicios que, por su posicidon deficitaria en Satisfaccion, < Mantenimiento, Equipamientos y Servicios de Apoyo
deberian presentar una percepcion de mejora mas positiva
(en rojo, en la ilustracion):
< Tienda inalmente, ofrecemos unatabla con las valoraciones de los 111
< Cafeteria indicadores de calidad para el cruce atributo/servicio:

< Reprografia
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Tabla 3: ‘Ranking’ de los atributos de calidad percibida

Limpieza 4,27 BIB: Fondos biblio/hemero 3,57 | |INF: Asesoramiento 3,35
CON: Trato personal 4,27 OTRI: Orientacion de servicio 3,57 MANT: Horario 3,35
SEC: Trato personal 4,23 OTRI: Orientaciéon de mejora 3,57 INF: Servicio Telefénico 3,34
BIB: Horario 4,12| |REP: Medios técnicos 3,57| |REP: Orientacién a la mejora 3,34
BIB: Trato personal 4,11 Funcionam./Equipamiento Aulas 3,56 OTRI: Horario 3,32
BIB: Profesionalidad 4,10 GEA: Gestion de actas 3,55 MANT: Capacidad de respuesta 3,30
CON: Eficacia 4,09| |REH: Trato y atencién 3,55| |MANT: Sistema de notificaciones 3,29
BIB: Servicios Web/Red 4,03 REP: Orientacion de servicio 3,54 REH: Informacion 3,29
CON: Horario 4,01 CAF: Orientacion de servicio 3,53 Suministro Eléctrico 3,28
Conservacion de instalaciones 3,99 OTRI: Servicios Web/Red 3,50 REH: Eficia y agilidad 3,27
BIB: Medios técnicos 3,94| |AUL: Orientacién de servicio 3,50| |INF: Dispositivos/Aplic.enRed 3,26
CON: Mensajeria 3,94 OTRI: Eficacia en la gestion 3,49 INF: Horario 3,25
SEC: Profesionalidad 3,86 | |Suministro Material y Equipos 3,49| |Seguridad y Salud Laboral 3,25
BIB: BD y Fondos electrénicos 3,84| |INF: Profesionalidad 3,48 | |CAF: Calidad precio (Cafeteria) 3,23
BIB: Orientacién de mejora 3,84 MANT: Calidad reparaciones 3,48 SEC: Horario 3,22
CAF: Trato personal 3,84 GEA: Informacion en Web 3,48 | |AUL: Reserva aulas informaticas 3,21
REP: Seguridad 3,83 CAF: Horario 3,47 | |AUL: Resolucion de incidencias 3,21
SIJA: Informacién Prog. Auditorio 3,83| |OTRI: Gama de servicios 3,46| |AUL: Localizacién responsables 3,14
BIB: Orientacion de servicio 3,82 CAF: Agilidad y rapidez 3,46 CEAES: Trato personal 3,13
OTRI: Trato personal 3,82 SS.Admvos: Orientacion Servicio 3,46 SEC: Funciones (satisfaccion) 3,12
Aparcamiento 3,82| |INF: Informacion Web 3,45 CAF: Limpieza e higiene 3,09
BIB: Gama de servicios 3,79 AUL: Reserva de aulas docentes 3,45 CAF: Variedad oferta (Cafeteria) 3,09
REP: Horario 3,79 SIJA: Instalaciones deportivas 3,45 INF: Actualizacion 3,07
INF: Trato personal 3,78 GEA: Web apoyo Docencia 3,45 CEAES: Informacion 3,01
SIJA: Informacion actividades 3,78| |OTRI: Medios técnicos 3,44| |SEG: Aparcamiento (vigilancia) 3,01
MANT: Profesionalidad 3,74 INF: Orientaciéon de mejora 3,44 CEAES: Gestion de aulas 3,00
REP: Trato personal 3,74 AUL: Técnicos de laboratorio 3,44 SEG: Localizacion personal 2,97
CON: Orientacion a la mejora 3,73| |GEE: Informacion 3,44| |CAF: Orientacién a la mejora 2,97
ORI: Trato personal 3,73 OTRI: Iniciativa 3,43 CAF: Tiempos de espera 2,95
BIB: Préstamos 3,71 SS.Admvos: Orientacion a mejora 3,42 Climatizacion 2,89
OTRI: Profesionalidad 3,71 INF: Gama de servicios 3,41 TIE: Gama de productos 2,84
CON: Localizacion personal 3,71| |SEG: Trato personal 3,41 CAF: Calidad precio (Restaurante) 2,83
SIJA: Interés/Calidad Auditorio 3,64 INF: Web de la Universidad 3,40 CAF: Instalaciones 2,74
GEE: Trato personal 3,64 INF: Orientacion de servicio 3,40 CAF: Variedad oferta (Restaurante) 2,74
REP: Rapidez 3,60| |Ascensores 3,39| |CAF: Calidad de los productos 2,71
SEG: Horario 3,60| |AUL: Orientacién a la mejora 3,39 CEAES: Eficacia administrativa 2,68
SIJA: Gama actividades 3,60 INF: Capacidad de respuesta 3,36 TIE: Agilidad / Plazos 2,56
SIJA: Gama actividades 3,60 GEE: Eficacia y agilidad 3,36 TIE: Precios 2,36
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2. Orientacién de servicio/mejora

omo ya hicimos en la anterior investigacion, hemos utilizado

otros dos indicadores generales de calidad: la orientacion de

servicio del personal y hacia la mejora de sus responsables.
Ya advertimos anteriormente que, cuando hemos realizado un
analisis de correlaciones entre la satisfaccion global de cada servicio
y cada uno de los indicadores parciales del bloque correspondiente,
siempre han sido estos dos indicadores los que han encabezado el
ranking de correlacién. En nuestro modelo conceptual, derivado
tanto de investigaciones generales sobre la calidad percibida, como
de la experiencia en este campo, como de las conclusiones de la
investigacion cualitativa del PDI, hipotetizamos que la percepcién
cualitativa de calidad de servicio, en este entorno concreto, era la
resultante de la interaccion de cuatro variables:

= El nivel de recursos asignados/disponibles por cada servicio

= La capacidad de decisiéon o influencia del usuario sobre la
configuracion (recursos, servicio, organizacion...) de cada
servicio

= La percepcidon de orientacion hacia la mejora de los

responsables del servicio

] La orientacion de servicio o actitud de servicio de los
proveedores directos del mismo

continuacion, ofrecemos los resultados para cada uno de los

servicios en cuanto a estas dos variables tan relevantes que
cualifican la percepcion de responsables y proveedores de los
servicios universitarios:
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Informatica

Sv. Administrativos

Aulas y laboratorios

Cafeteria

Reprografia

OTRI

Biblioteca

Orientacion de Servicio del Personal

3,5

3,5

3,5

3,8

Base: Total usuarios de cada servicio
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Cafeteria

Reprografia

Sv. Administrativos

Informatica

OTRI

Aulas y laboratorios

Conserjeria

Biblioteca

O

rientacion hacia la Mejora de los Responsables

3,0

3,3

3,42

3,4

3,6

3,7

3,8

Base: Total usuarios de cada servicio
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3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 Impacto en la
generacion de la
satisfaccion con

3,90 /oS servicios de
3 los responsables
= Biblioteca | | (orientacion a la
2 mejora) y el
g' personal
) 3,70 (orientacion de
§ servicio)
o
T o " JO.T.RI.
B ] n
O | | cafeteria Reprografia |_|Aulas y Lab. 3,50
E | |Admén.General
7]
[ ]
% Informatica
c
O 3,30
[
q
e
==
2
|
o 3,10
Orientacién hacia la mejora de los responsables
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4. Diferencias entre colectivo

eguidamente, describiremos las diferencias que existen, en

cuanto a la satisfaccion (global promediada y con cada uno de

los servicios) en funcion de los diferentes colectivos (variables
de cruce) aislables en base la informacion profesional del
cuestionario. Estas variables son:

Campus

Centro

Categoria profesional
Antiguedad

Debe tenerse en cuenta que el dato de satisfaccién global
(conjunto de servicios) es promediado a partir de los servicios que
cada profesor utiliza y valora, dado que no existe -como ya hemos
justificado mas arriba- una valoracion global directa
(autoexpresada).

el analisis de los graficos que siguen, la primera conclusién a

extraer es que no existen, con caracter general, grandes

diferencias entre colectivos, como, por otro lado, cabe esperar
cuando se promedian valoraciones tan numerosas. El rango de
valoracién es de 0,4 puntos.

onde si aparecen diferencias es en el analisis detallado de las

valoraciones de los diferentes colectivos (centro de servicio y

categoria) frente a los servicios concretos. Aparece de nuevo,
naturalmente, lo que podriamos denominar sociologia organizacional
de la calidad, destacando factores que tienen mucho que ver -
ademas, naturalmente, de la experiencia de servicio- con la propia
posicidon del evaluador que, lejos de ser un evaluador objetivo, lo es
plenamente subjetivo: tiene sus propias necesidades e intereses, lo
que hace que se generen diferentes expectativas frente a un mismo
servicio.

Estos resultados ratifican los del curso 2000-2001, en cuanto
al diferente grado de severidad entre las diferentes categorias de
personal...

u ASOCIADOS y CATEDRATICOS (mas benevolentes)
n TITULARES y VISITANTES (mas criticos)

Los profesores ayudantes ocupan sus posiciones en uno u
otro grupo, pero siempre con valoraciones mas templadas que sus
compaferos de agrupacion.

Seguidamente, ofrecemos los resultados comparativos

pormenorizados, precedidos de un mix de variables general
(analizando conjuntamente categoria, campus, centroy antigiedad):
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RESULTADOS POR COLECTIVOS

GLOBAL 2003
3,77 3,71 3,7 3,7 258 — 5
: : i 3,53 .43 342 3,42 3,41
3,3
‘ - [ a ‘ - [ B o ‘ - [ - [ - o [ - - [ o
ANTIG.< 3 CURSOS CATEDRATICOS C.CSS.yJ.J. AYUDANTES EP.S. i VISITANTES
ASOCIADOS COLMENAREJO HUMANIDADES GETAFE ANTIG. > 2 CURSOS LEGANES TITULAR

Base: usuarios de cada servicio

SATISFACCION AUTOEXPRESADA
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Campus de Getafe Campus de Leganés
CEAES 3,0 GLOBAL fionda 25 GLOBAL
Tienda 3,0 Cafeteria 2,9
Cafeteria 3,1 CEAES 3,0
Seguridad 3,1 Salud laboral 3,2
Salud laboral 3,3 Sv. Administrativos 3,2
Aulas y laboratorios 3,3 Equip/Suministros 3,2
Informética 3,5] Aulas y laboratorios 3,3
Sv. Administrativos 3, 6‘ Informética 3,3
Secretarias Depto. 3,6 Mantenimiento 3,3
Equip/Suministros 3,6 Reprografia 3,3
Mantenimiento 3,6 Seguridad 3,4
SIA 3,7 OTRI 3,4
Conserjeria 3,7 SIJA 3,4
Reprografic 3,8 Secretarias Depto. 3,8
OTRI 3,8 Biblioteca 3,9
Biblioteca 4,1 Conserjeria 4,1
Base: usuarios de cada Servicio Base: usuarios de cada Servicio
Campus de Colmenarejo
GEAES 24 GLOBAL
Tienda 2,6
Sequridad 3,4
Cafeteria 3,4
Salud laboral 3,4
Reprografia 3, 6‘
Secretarias Depto. 3,6
Equip/Suministros 3,6
Informética 3,8
Mantenimiento 3,8
OTRI 3,8
Biblioteca 3,9
Sv. Administrativos 4,0
Aulas y laboratorios 4,1
SIJA
Conserjeria
Base: usuarios de cada Servicio
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CC. Sociales y Juridicas Humanidades, Cy D
CEAES 2,8 EGEAL Aulas y laboratorios 3,0 GLOBAL
Tienda 3,0 Tienda 3,0
Sequridad 3,1 Salud laboral 3,2
Cafeteria 3,1 Cafeteria 33
Salud laboral 3,3 Seguridad 3,3
Aulas y laboratorios 3,5 CEAES 3,3
Equip/Suministros 3,5 ‘ Informética 3,4
Secretarias Depto. 3,5!‘ Reprografia 3,4
Sv. Administrativos 3, 5‘ Mantenimiento 3,4
Conserjeria 3,6 Sv. Administrativos 36
Informética 3,6 SIJA 3,7
SIJA 3,7 Secretarias Depto. 3,8
OTRI 3,7 Equip/Suministros 4,0
Mantenimiento 3,8 Conserjeria 4,0
Reprografia 4,0 OTRI 4,1
Biblioteca 4,1 Biblioteca 4,1
Base: usuarios de cada Servicio Base: usuarios de cada Servicio
Politécnica Superior
Tienda 25 GLOBAL
Cafeteria 2,9
CEAES 3,0
Salud laboral 3,2
Sv. Administrativos 3,2
Equip/Suministros 3,2
Aulas y laboratorios 3,3
Informética 3,3
Mantenimiento 3,3
Seguridad 3,3
Reprografia 3,4
SIJA 3,4
OTRI 3,4
Secretarias Depto. 3,8
Biblioteca 3,9
Conserjeria 4,1
Base: usuarios de cada Servicio
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CEAES

Tienda
Mantenimiento
Cafeteria

Salud laboral

SIJA
Equip/Suministros
Sv. Administrativos
Sequridad

Aulas y laboratorios
Secretarias Depto.
Reprografia

OTRI

Informética
Biblioteca
Conserjeria

Catedraticos

‘ GLOBAL
30 30
3,2
3,3
3,3
G
3,7
3,7
3,7
3,8
3,8
3,9
3,9
4,0
4,3
4,4

SATISFACCION AUTOEXPRESADA

Base: usuarios de cada Servicio

Tienda

Cafeteria

CEAES

Seguridad

SIJA

Informética

Salud laboral
Aulas y laboratorios
Mantenimiento

Sv. Administrativos
Reprografia
Equip/Suministros
Secretarias Depto.
OTRI

Conserjeria
Biblioteca

SATISFACCION AUTOEXPRESADA

2,5

2,9

2,9

3,0

3,1

3,1

3,2

3,2

3,3

3,3

3,4

3,4

3,5

Profesores Titulares

GLOBAL

3,7

4,0

Base: usuarios de cada Servicio
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Profesores Visitantes

fifenda 29 GLOBAL
Cafeteria 3,1
Salud laboral 3,1
CEAES 3,1
Seguridad 3,2
Informética 3,2
Aulas y laboratorios 3,2
Sv. Administrativos 3,3
OTRI 3,3
Equip/Suministros 3,3
Reprografia 3,5
Mantenimiento 3,5
Secretarias Depto. 3,5
SIJA 3,6
Biblioteca 3,8
Conserjeria 3,8
Base: usuarios de cada Servicio
Profesores Ayudantes Profesores Asociados
Tienda 27 GLOBAL Tienda 3,3 GLOBAL
CEAES 2,9 Salud laboral 3,3
Cafeteria 2,9 Segquridad 3,3
Salud laboral 3,3 Sv. Administrativos 3,5
Equip/Suministros 3,3 OTRI 36]
Sequridad 34 Aulas y Iaboratorios 3,6]
Sv. Administrativos 3,5‘ Cafeteria 3,6
Informética 3,5] SIA 3,6
Reprografia 3,6 Mantenimiento 3,7|
Mantenimiento 3,7 Informética 3,8
OTRI 3,7| Reprografia 3,8
Secretarias Depto. 3,7 Equip/Suministros 3,8
SIJA 3,8 CEAES 4,0
Aulas y laboratorios 3,9 Biblioteca 4,0
Conserjeria 4,0 Secretarias Depto. 4,1
Biblioteca 4,0 Conserjeria 4,1
Base: usuarios de cada Servicio Base: usuarios de cada Servicio

Calidad percibida en los servicios universitarios, 2002-2003 - Personal Docente e Investigador - Informe de resultados Pédg. 36




@vm

guedad < 3 cursos Antigiiedad 3 a 5 cursos
Tienda 3,1 GLOBAL Tienda 2,6 ENGEL
Cafeteria 3,1 CEAES 2,8
Salud laboral 3,5 Cafeteria 2)o
Sequridad 3 6‘ Salud laboral 3,1
Sv. Administrativos 3,6 Seguridad 31
OTRI 3,7 Equip/Suministros 3,2
Aulas v laboratorios 37 Sv. Administrativos 3,3
. Aulas y laboratorios 3,3
Informética 3,8
e 38 Informética 3,4‘
== d Mantenimiento 3,5
Reprografia 3,9 Secretarias Depto. 3 5‘
Secretarias Depto. 3,9 SIA 3,5
Mantenimiento 3,9 OTRI 3,5
Biblioteca 4,0 Conserjeria 3,9
Conserjeria 4,1 Reprografia 4, 0‘
CEAES 4,1 Biblioteca 4,0]
Equip/Suministros 4,1 Limpieza 4,3
Base: usuarios de cada Servicio Base: usuarios de cada Servicio
igliedad 6 a 9 cursos Antiguedad > 9 cur
CEAES 2,8 GLOBAL gliencs| 26 GLOBAL
Tienda 2,8 CEAES 2,9
Cafeteria 3,0 | Sequridad 32 |
Salud laboral 3,1 ‘ Aulas y laboratorios 3,2‘
Seguridad 3,2 Cafeteria 3,2
Informética 3,2 SIJA 3,2
Aulas y laboratorios 3,3 Mantenimiento 3,3
Mantenimiento 3, 4‘ Equip/Suministros 3,3 ‘
Reprografia 3,4‘ Informética 3,5
Sv. Administrativos 3,4 Salud laboral 3,5
OTRI 3,6 Sv. Administrativos 3,5
SIJA 3,6 Secretarias Depto. 3,6
Equip/Suministros 3,7 Reprografia 3,7
Secretarias Depto. 3,8 OTRI 3,8‘
Conserjeria 3,8 Conserjeria 4,0‘
Biblioteca 4,0] Biblioteca 4,2|
Limpieza 4,3 Limpieza 4,3
Base: usuarios de cada Servicio Base: usu.arios de cada Servicio
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5
Incidentes criticos
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1. Descripcion y seleccion de incidentes 2002-200

0 que hemos denominado incidentes criticos suponen un

intento de aportar a los responsables de los servicios un

instrumento para la mejora mas focalizado y objetivable que
otros indicadores mas clasicos de calidad. Efectivamente, permiten
establecery, sobre todo, transmitir al personal proveedor directo del
servicio, unos objetivos claros y, hasta cierto punto, objetivos, como
son la reduccion en la frecuencia de tales incidentes.

Ya hemos advertido anteriormente de que estos indicadores,
al menos en algunos casos, tienen mas de tedricos, que de
casuisticos: en cierto sentido, siguen el método (denostado y
denostable) del ensayo-error, si bien se debe a su caracter
experimental.

El cuestionario del curso 2000-2001 describia un total de 23
incidentes criticos que habian podido ser aislados en la investigacion
cualitativa. Parala presente oleada, decidimos reducir sensiblemente
el numero, dejando un maximo de uno por servicio y eliminando

aquéllos cuya frecuencia demostré ser minima.

Para seleccionar los incidentes a chequear, se tuvieron en
cuenta dos indicadores:

u Incidencia ( frecuencia de ocurrencia, es decir, porcentaje de
entrevistados que declaran haber sufrido la incidencia en
alguna ocasion)

u Impacto (incidencia estadistica en la satisfaccion con el
Servicio, valorada por el nivel de significacion del contraste de
Student)

Reproducimos la tabla completa de incidentes de la anterior
oleada, resaltando los 9 que han sido finalmente incluidos en esta
ocasion:
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SERVICIO INCIDENTE INCIDENCIA

IMPACTO SELECCION

D1 (fondos necesitados en préstamo)
BIBLIOTECA ................................................
D2 (fondos electronicos, incompatibilidad de sistemas)
D3 (i 'macioé MUY BAJA
O.T.R.I. .........................................................................................................................................................
D4 (documentacion mal gestionada MUY BAJA

SERVICIOS D5 (perjuicios por ‘caida’ de la red)
INFORMATICOS D6 (fallos en servicios de impresion en red

D7 (imposible contactar con el personal)
MANTENIMIENTO Y
EQUIPAMIENTOS

D8 (problema sin solucionar o solucioén alternativa)

D9 (demoras en equipamiento de locales) MEDIA

APARCAMIENTO D10 (plaza ocupada por otro vehiculo)

D11 (imposible reservar aula)

AULAS Y _ i i I AN
WXL TS Lo L LR 272 (no funciona algun dispositivo o instalacién) | .....MEDA ..

D13 (suspension/retraso de actividad por local cerrado

. D14 (tarea sin realizar o realizada personalmente)
C o N S E RJ E R I A ................................................
D15 (extravio de correspondencia)

D16 (acceso por terceros de material para fotocopiar) MUY BAJA SIN BASE
ALTA MUY ALTO
ALTA MUY ALTO
MEDIA MUY ALTO
MED.A _________________________________ ATO .
A UDEARYSIVISERN| D21 (errores en némina) MUY BAJA BAJO
SESNAELCR D22 (tarea realizada personalmente) e MEDIA i MUY ALTO

DEPARTAMENTALES  p33 (secretaria cerrada dentro de horario de funcionamiento) MEDIA MUY ALTO
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2. Resultado

Incidentes criticos

SECRETARIA DEP. 34 37

GEST.ECONOMICA 34 3]

; 32
CAFETERIA 3%‘

z 35|
SEGURIDAD ; 4 8\

CONSERJERIA . 31

30|
AULAS 5 3]

MANTENIMIENTO : 43 58]

INFORMATICA : : 53 58

BIBLIOTECA (1 : : 57,

65|

% ALGUNA VEZ Base: usuarios de cada servicio
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Incidents aricas
SECRETARIA DEP. — 2 15 5
GEST.ECONOMICA 8 ; 05l
CAFETERIA ] Oi 11
SEGURIDAD 8 : 8
CONSERJERIA 3 11
AULAS ; 12|
MANTENIMIENTO 8 |
INFORMATICA 24 27
BIBLIOTECA (1) i 20)
.| 2003 | | 2001
Base: usuarios de cada servicio
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Resumen de Conclusiones
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m | a frecuencia de uso de los servicios (% usuarios) muestra una ligera tendencia a
la disminucidn, basicamente en los servicios OTRI, Mensajeria y Restaurante. Sélo
Aulas/Laboratorios y SIJA presentan una ligera tendencia alcista

® Por el contrario, la intensidad de uso (% grandes usuarios) experimenta un
considerable incremento en los servicios con menor intensidad; asi, el ‘rango’ entre
servicios con mayor y menor intensidad, que en 2001 era 68-2 (66), se situa ahora
en 60-7 (53)

m En definitiva, la tendencia -semejante a la detectada entre estudiantes- es ‘menos
usuarios + usuarios mas intensos’. ¢ Ello podria querer decir que los usuarios
menos ‘dependientes’ tienden a buscar alternativas? Creemos que si

®m |La media general de satisfaccion con el conjunto de los servicios experimenta una
ligera -pero consistente- mejoria; la media pasa de 3,43 (2001) a 3,50 (2003).

m 12 de los 17 servicios chequeados mejoran y solo 5 empeoran

® | Os servicios que mas mejoran son:
® Aulas y laboratorios
® Biblioteca
® Servicios de Mantenimiento y Apoyo
e Salud laboral
A pesar de esta evolucion favorable, el servicio de Salud Laboral, sigue posicionado en la
banda “baja” de valoraciones, 0,2 puntos por debajo de la media global de satisfaccidén con el
conjunto de los servicios.

® L os servicios que empeoran son:
e Centro de Ampliacion de Estudios (CEAES)
® Reprografia
® Tienda/Libreria
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m L os colectivos de PDI mas satisfechos con la calidad global de los servicios son:
® Profesores Asociados y Catedraticos
® Con antiguedad inferior a 3 cursos
® Asignados al Campus de Colmenarejo

m E| grupo mas critico, es el profesorado Titular

m | a percepcidon de evolucién de la calidad de los servicios durante los dos ultimos
afnos es practicamente idéntica a la que observamos en 2001, con un valor medio
de 3,20

® L os servicios que mayor percepcion de mejora presentan son:
® Biblioteca
e Conserjeria
® Secretarias departamentales

m Hay tres servicios que, a juicio de sus usuarios, han empeorado:

e CEAES

e Cafeteria

® Tienda
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m E1 95% del PDI conoce el portal web ‘Campus Global’ que, de promedio, obtiene
una valoracién de 3,2. La Escuela Politécnica Superior es el centro que peor
valoracion realiza

m E| porcentaje de conocimiento de ‘Aula Global’ es significativamente menor (84%),
si bien la valoracion de sus conocedores/usuarios es similar a la de ‘Campus
Global’. De nuevo, la E.P.S. es el centro mas critico

m El perfil de mejores valoradores de ambos servicios es el del profesor asociado de
CC.SS.JJ. recientemente incorporado a la UC3M; el perfil de los mas criticos es el
de profesor titular de Leganés con antigiedad media en la Universidad

® | os ‘incidentes criticos’, casi con caracter general, han experimentado una
disminucion que, en algunos servicios es notable. El unico incidente que se desvia
significativamente de esta tendencia son las ‘caidas’ no programadas de la red
informatica, que aumentan, tanto en frecuencia (‘alguna vez’), como en intensidad
('a menudo’)

m Resulta justo destacar la sensible mejoria que experimenta el servicio de
Seguridad, que ha visto reducida muy notablemente, tanto la frecuencia, como la
intensidad

m Dos de los servicios chequeados (Aulas y Secretarias departamentales), al tiempo
que incrementan ligeramente la frecuencia de sus incidentes criticos, exprimentan
un significativo incremento en la intensidad
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