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1. Antecedentes, Metodologia y Operativa

1.1 Antecedentes

El presente documento constituye el Informe de Resultados de la encuesta de Calidad Percibida por los

estudiantes en los Servicios Universitarios correspondiente al Curso 2006-2007. Esta investigacion

cuantitativa empezé a realizarse durante el curso 2000-2001, tras la correspondiente investigacién cualitativa

de base, realizada el curso anterior. Una investigacion cualitativa sobre este mismo colectivo volvié a ser

realizada durante el curso 2003-2004. En conjunto, se trata de la sexta investigacion cuantitativa.

Hay que notar que la investigacion también se realiza, con periodicidad bianual, entre el colectivo de

Personal Docente e Investigador, correspondiendo la préxima oleada al préximo curso 2007-2008.

1.2 Metodologia

La entrevista se realiza mediante un cuestionario autoadministrado asistido, estructurado y cerrado. Los

cuestionarios son entregados y recogidos personalmente siguiendo un plan de cuotas por centro, nivel de

titulacion y curso, con control también de la variable sexo.

El cuestionario (Anexo n° 2) consta de cuatro partes:

Datos de clasificacion.

Utilizacion de los servicios, con una escala auto-posicionada (No usuario, Usuario esporadico, Usuario

frecuente y Gran usuario). En el caso de los servicios con centros diferenciados (Biblioteca,
Reprografia y Cafeteria / Restaurante) se solicita informacion sobre el centro de servicio

preferentemente utilizado.

Valoraciones de calidad, en una escala de intervalo de 1 a 5 con etiquetas (Muy insatisfecho,

Insatisfecho, Ni satisfecho ni insatisfecho / Sin opinion definida, Satisfecho, Muy satisfecho).

Evolucién percibida de la calidad del servicio; esta escala es: Bastante a peor, Algo a peor, Mas o

menos igual / Sin opinién definida, Algo a mejor, Bastante a mejor.

Adicionalmente, se realiza una pregunta sobre los recursos técnicos de uso particular (PC de

sobremesa, portatil/PDA, teléfono movil, acceso a internet / correo electrénico) de que disponen los
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entrevistados, mas una pregunta final (introducida este afio por primera vez sobre el grado en que las
opiniones y sugerencias realizadas por los estudiantes acerca de los servicios universitarios son

tenidas en cuenta por parte de los responsables.

El nacleo central del cuestionario -las valoraciones de los servicios- incluyen, con caracter general, una
serie de indicadores especificos (atributos de calidad) y un indicador general (satisfaccion global con el
servicio). Se han chequeado 11 bloques de servicios siguiendo este esquema, si bien el bloque

Administracion de Alumnos se subdivide en seis sub-bloques.

El cuestionario utilizado (excepcién hecha de la nueva pregunta introducida al final) es el mismo del afio
anterior, con la Unica diferencia de que, a peticion de la UC3M, se ha modificado el orden en que los bloques

van en el cuestionario. Véase el cuestionario en el Anexo 2.

Para garantizar la calidad de la encuesta se revisan, en el momento de la recogida y por parte del
supervisor de campo -con el entrevistado presente-, un minimo del 15% de los cuestionarios recibidos.
Posteriormente y con caracter previo a la grabacion, todos los cuestionarios han sido chequeados,
descartdndose un total de 6 en los que faltaban datos de clasificacion esenciales o en los que el niUmero de

indicadores no contestados superaba el 25%.

Los resultados han sido grabados y tabulados con el programa Barbwin 6.0; las tablas generales de

resultados se ofrecen como Anexo n° 2 (Unicamente en la versién en formato electrénico, pdf).

1.3 Operativa

La operativa, al igual que en las anteriores oleadas, ha consistido en la entrega personalizada de los
cuestionarios a los estudiantes en los recintos comunes del campus (con preferencia en las aulas) y recogida
tras un periodo maximo de media hora. Para obtener las 881 encuestas validas, se han entregado 948

cuestionarios, lo que equivale a una tasa de retorno del 93%.

El disefio de los cuestionarios ha garantizado en todo momento la confidencialidad de la informacién, ya

gue no recoge informacién personal, inicamente datos de clasificacion.

El equipo de campo estuvo compuesto por cuatro personas, mas una supervisora de campo, repartidos en

los tres campus: Getafe, Leganés y Colmenarejo.

Los trabajos de campo se han realizado entre los dias 9 y 17 de mayo.
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No ha existido incidencia alguna resefiable.

En cuanto a la colaboracion de los estudiantes, como viene sucediendo, ha sido buena, si bien en torno a

un 30% de las solicitudes de colaboracion fueron denegadas.
Este afio se ha incluido a los estudiantes de postgrado (doctorados y masters oficiales). Cabe destacar

gue este pequefio colectivo utiliza menos servicios y con menor intensidad, lo cual, como veremos mas

adelante, explica una pequefia parte de los indicadores de utilizacion.

1.4 Muestras obtenidas

El objetivo de encuestas era 800; sin embargo, el personal de campo tenia instrucciones de no desdefar
colaboraciones solicitadas por grupos fuera de cuotas, siempre y cuando ello no supusiera un desequilibrio
muestral relevante. Asi, el nimero final de cuestionarios validos ha sido de 881 que, sobre una poblacion
(redondeando; luego ofrecemos datos detallados) de 16.500 estudiantes de primero y segundo ciclo, mas
otros 1.000 de postgrado, supone un margen de error, para el conjunto de la muestra, de +3,28% (en

condiciones de equiprobabilidad, p = g = 50% y para un nivel de confianza del 95,5%).

La distribucién de la muestra, segun las variables de seleccionadas, es la siguiente:

ler CURSO 20-39 CURSO

SEGUNDO CICLO | PRIMER CICLO | SEGUNDO CICLO | PRIMER CICLO | 4° - 6° CURSO | POSTGRADO | TOTAL
CC.SS.JJ. GETAFE 1452 413 2183 887 2032 396 7363
HUMANIDADES GETAFE 236 32 734 145 610 194 1951
E.P.S. LEGANES 638 1251 631 1960 1421 479 6380
COLMENAREJO 380 192 607 275 436 - 1890
TOTAL 2706 1888 4155 3267 4499 1069 17584
MUESTRA ler CURSO 2°-3° CURSO

SEGUNDO CICLO | PRIMER CICLO | SEGUNDO CICLO | PRIMER CICLO | 4° - 6° CURSO | POSTGRADO | TOTAL
CC.SS.JJ. GETAFE 67 25 109 34 80 28 343
HUMANIDADES GETAFE 18 3 44 5 45 0 115
E.P.S. LEGANES 32 64 44 89 73 22 324
COLMENAREJO 22 6 30 15 26 0 99
TOTAL 139 98 227 143 224 50 881

En la siguiente tabla, puede apreciarse, en términos porcentuales, la adecuacién de las muestras
obtenidas con respecto al universo, sin mas que pequefias desviaciones que en ningun caso superan el 3%

para el conjunto de los estratos de muestreo:
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Ler CURSO 2°- 3 CURSO

SEGUNDO CICLO | PRIMER CICLO | SEGUNDO CICLO | PRIMER CICLO | 4° - 6° CURSO | POSTGRADO | TOTAL

CC.SS.JJ. GETAFE 8,3% 2,3% 12,4% 5,0% 11,6% 2,3% 41,9%
HUMANIDADES GETAFE 1,3% 0,2% 4,2% 0,8% 3,5% 1,1% 11,1%
E.P.S. LEGANES 3,6% 7,1% 3,6% 11,1% 8,1% 2,7% 36,3%
COLMENAREJO 2,2% 1,1% 3,5% 1,6% 2,5% 0,0% 10,7%
TOTAL 15,4% 10,7% 23,6% 18,6% 25,6% 6,1% 100,0%

Ler CURSO 203 CURSO
SEGUNDO CICLO | PRIMER CICLO | SEGUNDO CICLO | PRIMER CICLO | 4° - 6° CURSO | POSTGRADO | TOTAL

CC.SS.JJ. GETAFE 7,6% 2,8% 12,4% 3,9% 9,1% 3,2% 38,9%
HUMANIDADES GETAFE 2,0% 0,3% 5,0% 0,6% 51% 0,0% 13,1%
E.P.S. LEGANES 3,6% 7,3% 5,0% 10,1% 8,3% 2,5% 36,8%
COLMENAREJO 2,5% 0,7% 3,4% 1,7% 3,0% 0,0% 11,2%
TOTAL 15,8% 11,1% 25,8% 16,2% 25,4% 57% 100,0%

DESVIACIONES ler CURSO 2°-3°CURSO

SEGUNDO CICLO | PRIMER CICLO | SEGUNDO CICLO | PRIMER CICLO | 4° - 6° CURSO | POSTGRADO | TOTAL

CC.SS.JJ. GETAFE -0,7% 0,5% 0,0% -1,2% -2,5% 0,9% -2,9%
HUMANIDADES GETAFE 0,7% 0,2% 0,8% -0,3% 1,6% -1,1% 2,0%
E.P.S. LEGANES 0,0% 0,2% 1,4% -1,0% 0,2% -0,2% 0,5%
COLMENAREJO 0,3% -0,4% 0,0% 0,1% 0,5% 0,0% 0,5%
TOTAL 0,4% 0,4% 2,1% -2,3% -0,2% -0,4% 0,0%

A continuacion, ofrecemos la representacién grafica de la muestra obtenida, atendiendo a las diferentes

variables de cruce:

Muestra obtenida por CAMPUS

COLMENAREJO
11,2%

LEGANES
36,8%

GETAFE
52,0%
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E.P.S. (L)
36,3%

Colmenarejo
11,9%

Humanidades (G)
13,9%

cc.ssuanEl
37,9%

btenida por CURSO

4°-6° Curso Postgrado
25,4% 5,7%

ler Curso
26,9%

20-3er Curso
42,0%
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tenida por SEXO

Hombre
48,6%

Muestra obtenida por ESTUDIOS / TITULACION

Ecom Derecho-Politicas
Dip.Estadistica

IT Telecomunicacion Sonido Imagen
Lic.Periodismo
Dip.Biblioteconomia Doc.
Lic.Com.Audiovisual

IT Telecomunicacion Telematica
ECom Economia-Periodismo
Doctorado

IT Industrial Electricidad

ECon Derecho-Economia

IT Telecomunicacion Sistemas
IT Industrial Mecanica

Master

IT Informatica Gestion

1S Informatica

Lic.Derecho

Ecom Derecho-Periodismo
IT Industrial Electronica Ind.
Dip.CC.Empresariales
Lic.Economia

Otras (<1%). N=14

ECon Derecho-ADE

1S Telecomunicacién

IS Industrial

Lic. Admon, y Dir. Empresas
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2. Utilizacién de los servicios

Para analizar los patrones de utilizacion de cada servicio utilizamos dos indicadores bésicos:

= Frecuencia, medida como porcentaje del total de entrevistados que afirman utilizar los diferentes
servicios

» Intensidad, medida como el porcentaje de los usuarios de cada servicio que se consideran “grandes

usuarios”

Dado que, debido a las diferentes bases de analisis (y a que el 100% de los entrevistados son usuarios de
servicios, pero no siempre de todos), es imposible ofrecer un indicador de conjunto sobre la frecuencia de uso
de los servicios (como hacemos, por ejemplo, promediando la satisfaccién global). De ahi que no podamos
detectar tendencias generales. De hecho, en el siguiente grafico puede verse que hay ligeras tendencias al

alza o a la baja en la frecuencia de uso, casi tantas unas como otras (ocho y siete, respectivamente)*:

Utilizacion de servicios: (1) Frecuencia de uso

[% de usuarios sobre el total de entrevistados]

02006-2007
< 2005-2006

AULA GL. CAMPUS BIBLIO CAFETERIA  INFOR REPRO TIENDA ADMINIS A.DEPOR POLIDE APOYO A.CULTU BECAS  AUDI TORIO O.R.I.
GL. TECA MATICA GRAFIA LIBRERIA  TRACION TIVAS PORTIVO MANT. RALES

! El caso de los Servicios de Apoyo y Mantenimiento, la enorme diferencia no representa realmente nada, puesto que
manifiesta una tendencia erratica entre oleadas; dado que se trata de un bloque de servicios (limpieza, conserjeria,
climatizacién, mantenimiento y seguridad), pero que estos servicios se detallan mas adelante, mucho estudiantes no
tienen conciencia de uso. Aclaramos que para este servicio, al igual que para Administracién de Alumnos (excepto O.R.I.
y Becas, ya que TODOS los alumnos son usuarios aunque solo sea porque se matriculan y reciben calificaciones), al
tabular los resultados NO SE FILTRAN, como el resto, segin hayan manifestado ser usuarios o no.
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El balance de cada servicio es el siguiente:

Evolucion 2005-2006 de la frecuencia de uso de los servicios

APOYO MANT.

EPROGRAFIA

FORMATICA

IBRERIA

TERIA

ECA

LES

0

-40 -30 -20 -10

10

En cuanto a la intensidad de uso (porcentaje de usuarios diarios o semanales del total de usuarios

declarados), si se percibe que, en términos generales, se produce un cierto incremento que, en algunos

casos como Aula Global o las Actividades Deportivas, llega a ser importante:
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o
81,0
O
89,3 88,0 | 86,9 |

AULA
GLOBAL

CAFE TERIA CAMPUS

71,6

INFOR

GLOBAL MATICA

Utilizacion de servicios: (2) Intensidad de uso

[% de usuarios diarios/semanales sobre el total de usuarios]

TIENDA
LIBRERIA

APOYO
MANT.

POLIDE O.R.I.

PORTIVO

A.DEPOR
TIVAS

REPRO
GRAFIA

BIBLIOTECA

AUDITORIO

02006-2007
< 2005-2006

A.CULTU
RALES

ADMINIS
TRACION

El balance queda de la siguiente manera:

Evolucién 2005-2006 de la INTENSIDAD [% grandes usuarios] de uso de los servicios

BIELIOTECA

A.CULTURAL

AUDITORXD

-1,6

0,4

INFORMATICA D 0,4

CAFETERIA

REPROGRAFIA

ADMON ALUMNOS

TIENDA LIBRERIA

CAMPUS GLOBAL

APOYO MANT.

O.R.I

POLIDEPORTIVO

10,8|

A.DEPORTIVAS

11,7|

AULA GLOBAL

12,9|

15)

10
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Frecuencia e intensidad de uso [% grandes usuarios] por servicios (2005-2006)

ORI
O INTENSIDAD
AUDITORIO OFRECUENCIA

A.CULTURALES

APOYO MANT.

POLIDEPORTIVO

A.DEPORTIVAS

ADMINISTRACION

TIENDA LIBRERIA

REPROGRAFIA

INFORMATICA

CAFETERIA

BIBLIOTECA

CAMPUS GLOBAL

AULA GLOBAL

o

25 50 75 100

En resumen, existen seis servicios (Aula Global, Campus Global, Biblioteca, Cafeteria/Restaurante, Aulas
y Servicios Informéticos y Reprografia) que son utilizados por la inmensa mayoria de los estudiantes,
superando el 90% de frecuencia; de ellos, tres (Aula Global, Cafeteria/Restaurante y Campus Global)

muestran asimismo una intensidad de uso muy alta, por encima del 85%.

En el extremo contrario, la Oficina de Relaciones Internacionales-ORI y la programacién cultural del
Auditorio son sensiblemente minoritarios, con frecuencias de uso entre el 25% y el 30%, mostrando también -

es logico, por las caracteristicas de ambos servicios- una intensidad de uso muy baja.

De entre los servicios que, siendo susceptibles de uso diario o0 semanal, muestran baja intensidad de uso,
destaca la Tienda/Libreria, mientras que, en sentido contrario, las actividades deportivas -que son utilizadas
mas 0 menos por la mitad de los estudiantes- muestran un importante incremento en su intensidad de uso
(del 28% al 39%; tendencia totalmente contraria a la del pasado curso, por cierto) que les hace gozar de casi

un 40% de clientes habituales.
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3. Resultados generales

3.1 Satisfaccién global con los servicios

= En términos generales, la satisfaccion con los servicios universitarios, calculada como la media simple de
las puntuaciones de todos los servicios que contienen una valoracion global autoexpresada (16 servicios),
se mantiene muy estable en el tiempo. La diferencia entre el valor anual mas alto (3,30; 2005-2006) y el
mas bajo (3,20; 2002-2003 y 2004-2005) es de apenas una décima en una escala de 40 décimas (de 1 a
5); es decir, un 2,5%. Teniendo en cuenta que se trata de un promedio de 16 puntuaciones, es realmente
una variacion muy limitada.

= La satisfaccién global con los servicios se mantiene muy estable con una ligerisima pérdida de cuatro
centésimas con respecto a 2005-2006 (3,26 vs 3,30).

Evolucion 2002-2007 de la satisfaccion media con los diferentes servicios

5,00

4,00

3,00

2,00

2001-2002 2002-2003 2004-2005 2005-2006 2006-2007
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= Sin embargo, de los 16 servicios analizados, son mas los que retroceden con respecto al afio anterior

(siete), que los que avanzan (4), permaneciendo practicamente estables los otros cinco®:

Diferencial 2006 - 2005 de la satisfaccién global con los servicios

OR.]| -040

| Reprografia | -0,17

| Apoyo y Mantenim. | -0,12

Sv. Admvos. | -0.08
Biblioteca | -0,07
Tienda | -0,04
Aulas | -0,04
MEDIA | -0,04

Caf -0,03

Befas | -0,02

InforméticE| -0,01

™1

Admin alumnofs | -0,01

Informacién |:| 0,01

SLIA. |:| 0,06
AulaGlobal [ Joo7
Matricula | [011
Campus Global | |0,11
-0,‘10 0,60 0,‘10 0,20

= La satisfaccion, como fendmeno, surge de la interaccion entre proveedor y cliente; en todos los servicios,

diferentes tipologias o “segmentos” de clientes interactian de diferente manera a causa de sus asimismo

diferentes caracteristicas (valores, actitudes, conductas, expectativas, exigencias...) y, por tanto, valoran

de diferente manera un mismo servicio que “objetivamente” es siempre el mismo para todos los

observadores. Se trata del componente “exdégeno” de la satisfaccion y ello ayuda a las empresas de

servicios a disefiar sus productos de manera que puedan adaptarse a estos diferentes segmentos. En la
UC3M también se produce esta segmentacion y atendiendo a los resultados, nos encontramos con que...

e Los entrevistados de Humanidades, que el pasado curso presentaban valores muy parecidos a

los de CC.SS.JJ. y E.P.S., este afio valoran, en general, mucho mas a la baja al conjunto de

los servicios (y, de hecho, a practicamente todos ellos), de manera que son los menos

2 Hemos adoptado, como en afios anteriores, una “holgura” de mas/menos tres centésimas para considerar que un
servicio “se mantiene”, es decir, no mejora ni empeora.
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satisfechos. Hemos notado, de hecho, un claro desvio de sus servicios propios, hacia los de la
facultad de CC.SS.JJ.2 Colmenarejo vuelve a ser el Centro mas satisfecho, si bien cede de
manera relevante. Los entrevistados de CC.SS.JJ. y la E.P.S. se mantienen en valor medios.

e Los alumnos de cursos superiores (cuarto a sexto curso) también experimentan una notable
bajada en sus valoraciones, mientras que los de primer curso, como viene siendo habitual, son
los mas satisfechos. La inclusion, este afo, de los alumnos de postgrado nos depara la
sorpresa de que se convierten en el colectivo mas insatisfecho de todos.

¢ No hay diferencias entre los estudiantes que cursan titulaciones de primer ciclo y de segundo,
ni tampoco entre hombre y mujeres

e Hay que tener en cuenta, no obstante, que estos colectivos estdn formados por poblaciones
mas pequefas y, por tanto, que sus margenes de error son mas altos, por lo que estas
valoraciones socioldgicas deben ser tomadas como meras aproximaciones.

e Esta es la representacion grafica:

Satisfaccion media con los servicios segun diferentes categorias de andlisis (Centro, Sexo, Grado y Curso)

[12006-2007
< 2005-2006

3,41 3,43
O & 3.29 333 e 3,32 s 3,33 3,33 o > 3,32
' &

3,38 3,37 3,36 3,34 3,34 3,33 3,33 3,33 3,23 3,23 3,21
ler Curso Colme  2°-3erCurso E.P.S. Grado Hombre MEDIA CC.SS.J. Grado Muijer Humani  4°-6° Curso Postgrado
narejo superior medio dades

Media = Promedio del total de respuestas para cada servicio

% Un 80% de los alumnos de la Facultad de Humanidades declaran utilizar la biblioteca Maria Moliner; un 70%, las dos
otras reprografias del Campus de Getafe; y un 56%, la Cafeteria Central del campus, ubicada junto a CC.SS.JJ.
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Diferencial 2006 - 2005 de la satisfaccién global con los servicios por colectivos universitarios

Humanidades

-0,12 Colmenarejo
-0,09 Mujer
-0,09 ler Curso
-0,09 4°-6° Curso

-0,04| Grado superior

-0,04 MEDIA

-0,03 |Grado medio

CC.Ss.JJ. 0,00

Hombre 0,02

E.P.S. 0,03

2°-3er Curso

-0,10 -0,05 0,00

= Los tres servicios mejor valorados (Campus Global, Aula Global y Matriculacién) mejoran sus posiciones
en torno a una décima. Sin embargo, otros servicios muy bien valorados (Biblioteca y Servicios de Apoyo
y Mantenimiento) pierden posiciones, aunque no alarmantes, con descensos de siete y 12 décimas,
respectivamente.

= El caso de la Oficina de Relaciones Internacionales es preocupante, ya que, no s6lo permanece en el
ultimo lugar del ranking, sino que pierde 4,2 décimas, con una valoracion de 2,46, ocho décimas menos
gue la media de los servicios (la diferencia entre el servicio mejor valorado y la media es s6lo de 4,5
décimas. Los otros servicios que ocupan la zona baja de la clasificacion mantienen posiciones, con la
excepcién de Reprografia (pierde 1,7 décimas) y los Servicios Administrativos* (8 décimas menos).

» Esta es la representacion grafica de todos los servicios chequeados y su posicion con respecto a la media

general, asi como las diferencias con respecto al anterior curso:

* No confundir este servicio con la Administracion de Alumnos, del cual forma parte junto con otros cuatro servicios.
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Valoracion global de los servicios

3,71

Campus
Global

3,61

Aula
Global

3,60

Matricula  Biblio

8152

teca

3,48 3,36 3,32 3,26 3,16 3,12 3,10
Cafeteria  Infor Aulas Apoyo S.I.JA. MEDIA Admin Sv. Repro
matica Mant® alumnos Admvos. grafia

Media = Promedio simple de todos los servicios

3,06 2,99

£12006-2007,
<2005-2006

2,93 2,46
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3.2 Percepcién de evolucién de la calidad de servicio

= El cuestionario también chequea la percepcién de los estudiantes respecto a la evolucion de la calidad de
servicio. En términos generales, el promedio de estos indicadores no varia con respecto al curso anterior y
tampoco lo hacen de manera importante ninguno de los servicios individualmente considerados. La mayor
pérdida es de una décima (Auditorio) y la mayor ganancia, de 0,8 décimas (Aulas y Servicios Informaticos
y Biblioteca:

Percepcion de evolucién de la calidad de los servicios

£12006-2007
< 2005-2006

337 334 328 321 319 3,17 3,14 3,13 3,10 3,05 3,05 3,01
Au Global Ca Infor  Biblioteca Auditorio A.Depor A.Cultu MEDIA  Polide Cafeteria Apoyoy Tienda Adm. Repro ORI
Global  matica tivas rales portivo Mant°® Alumnos  grafia

Media = Promedio simple de todos los servicios

= Suele suceder que el diferencial entre calidad percibida y evolucién de la calidad aumente cuanto mejor
valorados son los servicios y sea menor en los peor valorados. En esta ocasion, también es asi, si bien
ello no se debe a que se reconozca una mejora mas importante de los peor valorados, sino porque las
medias de satisfaccion son sensiblemente mayores a las de evolucion y estas ultimas mas homogéneas
(0,5 puntos de diferencia entre peor y mejor evolucion, mientras que la distancia es de 1,25 entre menor y

mayor satisfaccion):
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4. Andlisis de los resultados por Servicio

Haremos a continuacion un sucinto analisis de los resultados obtenidos por los diferentes servicios
chequeados, siguiendo el mismo orden que aparece en el cuestionario. A continuacion de los comentarios,

aportamos un resumen grafico de cada uno de ellos.

4.1 Campus Global

Siendo ya en 2005-2006 un servicio excelentemente valorado, durante el presente curso 2006-2007 adn
mejora algo mas de una décima y continla por tanto encabezando el ranking de calidad de servicio,

distancidndose sensiblemente del siguiente servicio mejor valorado (de una centésima, a una décima).

Su valoracion mejora en todos los centros, excepto en la Facultad de Humanidades (Getafe), donde

experimenta un cierto retroceso.

Manteniéndose estable en su frecuencia de utilizacion (98%), experimenta asimismo un notable

crecimiento en la intensidad de uso: del 81% al 87% de usuarios diarios/semanales.

El perfil de sus atributos de calidad nos habla de un servicio extremadamente Util (3,99), bastante bien

disefiado (3,62), pero con notables incidencias en el servicio (3,20).

No hay excesivas diferencias entre los diferentes colectivos usuarios; si acaso, una peor aceptacion por

los estudiantes de postgrado y algo mejor por los estudiantes de carreras superiores.

Este es su perfil grafico:
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Indicadores de calidad de los servicios: CAMPUS GLOBAL

02006-2007
< 2005-2006

Utilidad VALORACION GLOBAL Disefio y funcionamiento Incidencias

Valoracién global de los centros de servicio: CAMPUS GLOBAL

02006-2007
< 2005-2006

E.P.S. CC.ss.JJ. TOTAL UC3M COLMENAREJO HUMANIDADES
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Evolucién 2002-2007 de la satisfaccion global con el servicio CAMPUS GLOBAL

—i— CAMPUS GLOBAL —e— MEDIA SERVICIOS

2005-2006 2006-2007
Nota.- Este servicio sélo se evalia globalmente desde 2005-2006
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4.2 Aula Global

Es el segundo servicio mejor valorado, a 1,1 décimas de Campus Global e, igual que éste, también mejora

su valoracion con respecto al curso anterior (de 3,54 a 3,61).

Su valoracion sélo retrocede en la Facultad de Humanidades, mejorando en todos los demas segmentos
de analisis (curso y sexo). Es en la Facultad de Ciencias Sociales y Juridicas donde alcanza una mejor

valoracion, asi como entre los estudiantes de cursos medios (2°y 3°).

Este servicio ha llegado a ser universal, ya que se declaran usuarios el 99% de los entrevistados y mejora
su porcentaje de grandes usuarios (intensidad de servicio) en 13 puntos, hasta llegar a un 89% de usuarios

diarios/semanales.

El perfil de sus atributos de calidad nos muestra un servicio con gran utilidad para las tareas discentes
(3,61), con un buen disefio y funcionamiento general (3,60), en el que se demanda mayor cooperacion por

parte de los departamentos y el P.D.I. (3,32) y con una cierta frecuencia de incidencias en el servicio (3,22).

Es un servicio con una caracteristica interesante, ya que es “premiado” por sus usuarios; si calcularamos
la media de sus indicadores, seria de 3,44 mientras que la satisfaccion autoexpresada es de 3,61; ademas, la
satisfaccién global obtiene la misma nota que el atributo mejor valorado y por encima de los otros tres

atributos de calidad.

En definitiva, se trata de un servicio muy bien valorado y que no ha cesado de mejorar en los tres cursos

en que ha sido chequeado.

Esta es la representacion grafica de sus resultados:
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Indicadores de calidad de los servicios: AULA GLOBAL

£12006-2007
< 2005-2006

Aprendizaje y mejora VALORACION GLOBAL Disefio y funcionamiento Colaboracion PDI Incidencias

Valoracidn global de los centros de servicio: AULA GLOBAL

E2006-2007
<©2005-2006

CC.ss.J. EIRISH TOTAL UC3M COLMENAREJO HUMANIDADES
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Evolucién 2002-2007 de la satisfaccion global con el servicio AULA GLOBAL

5,00

—=—AULA GLOBAL —e—MEDIA SERVICIOS

4,00

3,00

2,00

2004-2005 2005-2006 2006-2007
Nota.- Este servicio s6lo se evalia globalmente desde 2004-2005
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4.3 Administracion de Alumnos

Se trata de un “pluriservicio” que analizaremos primero en términos generales y, seguidamente, cada uno
de los cinco servicios que agrupa Informacién, Matriculacion, Servicios Administrativos, Becas y O.R.1,,

ademas de dos indicadores especificos del Carné Universitario.

La Administraciéon de Alumnos ha venido cosechando siempre valores por debajo de la media y este afio
se mantiene sin apenas variacion. Mejora en la Escuela Politécnica Superior (Leganés), se mantiene en

CC.SS.JJ. y pierde posiciones en Humanidades (Getafe) y Colmenarejo.

También es un servicio que es peor valorado conforme se va avanzando en antigliedad y cuyo colectivo

mas insatisfecho es el de los estudiantes de postgrado.

Su perfil de atributos de calidad nos presenta un buen servicio de Matriculacion (3,60, tercero en el
ranking), unos Servicios Administrativos (3,12) y sistema de Becas (3,06) no muy bien valorados y una clara
insatisfaccion con los servicios de Informacion (2,99) y del Carné universitario, especialmente en cuanto a la
Agilidad en su expedicion (2,76), pero también en cuanto a su utilidad (3,01). Caso aparte -ya lo
abordaremos- es la O.R.l.,, con una valoraciéon de 2,46 que la sitia en ultimo lugar entre los servicios

chequeados.

En conjunto, esta es la representacion grafica de la Administracion de Alumnos:
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Indicadores de calidad de los servicios: ADMINISTRACION DE ALUMNOS (General)

£2006-2007
< 2005-2006

MATRICULACION SERV.ADMI Utilidad Carné Agilidad expedicién
NISTRATIVOS Carné

Valoracién global de los centros de servicio: ADMINISTRACION DE ALUMNOS (Global)

£2006-2007
< 2005-2006

E.P.S. COLMENAREJO TOTAL UC3M CC.ss.JJ. HUMANIDADES
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Evolucion 2002-2007 de la satisfaccién global con el servicio ADMINISTRACION DE ALUMNOS

5,00

—— ADMINISTRACION DE ALUMNOS —e— MEDIA SERVICIOS

4,00

3,00

2,00

1,00

2001-2002 2002-2003 2004-2005 2005-2006 2006-2007

4.3.1 Servicios de Informacioén

Su valoracién global es bastante baja (2,99), que se mantiene estable con respecto al curso anterior; a
pesar de ello, cuatro de sus cinco indicadores descienden y s6lo uno se mantiene estable.

El aspecto mejor valorado es la informacién que se obtiene personalmente en los P.I.C. (3,00), pero
empeora cuando se precisa informaciéon mas especializada (2,93); la localizaciéon (2,77) y, sobre todo, la

puntualidad en la publicacién de las Calificaciones (2,71) son los aspectos peor valorados.

Esta modesta valoracion es compartida por todos los segmentos y centros, si bien mejora algo en

Colmenarejo y la E.P.S. de Leganés y entre los alumnos de primer curso.
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Indicadores de calidad de los servicios: ADMINISTRACION DE ALUMNOS: Servicios de informacion

3,07
sl 2,98 3,00

VALORACION
GLOBAL

Localizacién
calificaciones

Informacion
especializada

Informacién en el PIC Otros tipos de

informacién

02006-2007
<©2005-2006

Puntualidad
calificaciones

Valoracién global de los centros de servicio: ADMINISTRACION DE ALUMNOS: Servicios de Informacion

COLMENAREJO EIRISE

TOTAL UC3M CC.ss.0.

02006-2007|
< 2005-2006

HUMANIDADES
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4.3.2 Servicios Administrativos

Obtienen una valoracion discreta, con tendencia a la baja; de sus cuatro atributos de calidad, uno mejora,
dos empeoran y uno se mantiene estable.

Los aspectos mejor valorados son la atenciébn que prestan los becarios (3,22) y los tramites
administrativos que pueden realizarse a través de Campus Global (3,19), pero existe una patente

insatisfaccion con respecto a los horarios de atencion (2,87).

Son unos servicios mejor valorados por los estudiantes de la E.P.S., de primer curso y de titulaciones

medias y peor valorados por los alumnos méas antiguos, por los alumnos de postgrado y de Colmenarejo y
CC.SS.JJ.

Indicadores de calidad de los servicios: ADMINISTRACION DE ALUMNOS: Servicios administrativos

£12006-2007|
< 2005-2006

Trato becarios Tramites Campus Global VALORACION GLOBAL Trato funcionarios Horario atencion
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Valoracion global de los centros de servicio: ADMINISTRACION DE ALUMNOS: Servicios administrativos

£2006-2007
< 2005-2006

E.P.S. COLMENAREJO TOTAL UC3M CC.ss.J. HUMANIDADES

4.3.3 Matriculacion

Se trata del servicio de la Administracion de Alumnos mejor valorado, con una puntuacion global de 3,60,
gue lo sitta en el tercer puesto del ranking. Mejora, ademas 1,1 décimas y lo hace en todos los segmentos,

aunque en mayor grado entre los alumnos de Leganés y los de cursos medios (2°y 3°).

La Matricula por Internet es muy apreciada (3,74) y la matricula personal en administracion (3,42), incluido

el asesoramiento recibido (3,40), también son valorados positivamente.
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Indicadores de calidad de los servicios: ADMINISTRACION DE ALUMNOS: Matriculacién

02006-2007,
< 2005-2006

Matricula Internet VALORACION GLOBAL Matricula en Admén. Asesoramiento matricula

Valoracién global de los centros de servicio: ADMINISTRACION DE ALUMNOS: Matriculacién

02006-2007
< 2005-2006

E.P.S. TOTAL UC3M CC.ss.J. COLMENAREJO HUMANIDADES

Calidad percibida en los Servicios Universitarios 2006-2007 — Informe de resultados — Estudiantes P&g. 30



¥ UNIVERSIDAD * CARLOS III + DE * MADRID r‘

4.3.4 Becas

Se trata del servicio mas estable de todos los analizados, ya que repite practicamente puntuacion en los
ultimos tres cursos (3,08; 3,08; 3,06). Asimismo, ninguno de sus tres atributos de calidad experimenta

cambios. En conjunto, sus valoraciones son mas bien moderadas, situAndose como el cuarto peor valorado.

Como servicio, se le atribuye un trato adecuado por parte de los becarios del servicio (3,20) y algo menos,
por el personal funcionario (3,08), siendo la informacion existente sobre el sistema de becas el aspecto

claramente peor valorado (2,91).

Mejora la valoracién, mas o menos en los mismos diferenciales en torno a una décima, en Colmenarejo y
CC.SS.JJ. de Getafe, empeorando mas o menos por igual en los otros dos centros, en torno a 1,5 décimas.
Resulta destacable el hecho de que se trata del Unico servicio que es mejor valorado por los estudiantes de
postgrado que por el resto.

Indicadores de calidad de los servicios: ADMINISTRACION DE ALUMNOS: Becas

£2006-2007|
< 2005-2006

Trato becarios Becas Trato funcionarios Becas VALORACION GLOBAL Informacién Becas
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Valoracion global de los centros de servicio: ADMINISTRACION DE ALUMNOS: Becas

£2006-2007
< 2005-2006

COLMENAREJO HUMANIDADES TOTAL UC3M CC.ss.JJ. E.P.S.

4.3.5 Oficina de Relaciones Internacionales - ORI

Como ya hemos sefialado anteriormente, se trata del servicio peor valorado (2,46) y, ademas,
experimenta un considerable retroceso de casi cuatro décimas (2,85, en 2005-2006). Hasta el presente curso,
Unicamente se chequeaba la satisfaccion global, pero en esta oleada se introdujeron dos indicadores

especificos, Atencion y Asesoramiento (2,47) y Horario de Atencién (2,17).

No obstante, ello podria deberse en parte a un incremento de 6 puntos porcentuales en su frecuencia de
utilizaciéon, que pasa del 22% al 28% de los estudiantes; pudiera suceder que una mayor demanda haya
producido un cierto desajuste con respecto a los recursos, especialmente por el hecho de que en el curso
anterior habia obtenido un buen comportamiento, mejorando un cuarto de punto (desconocemos la variacion

en la tasa de utilizacién en 2004-2005, ya que no se comenz6 a chequear hasta el pasado curso 2005-2006).

Por centros, s6lo mejora en Humanidades, experimentando la mayor bajada en la E.P.S. Los alumnos de
primer curso (2,69), ademas de los de Colmenarejo (2,88) y Humanidades (2,67), son los que mejor valoran el

servicio.
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Indicadores de calidad de los servicios: OFICINA DE RELACIONES INTERNACIONALES - O.R.1.

£2006-2007
< 2005-2006

2,85

Atencion y asesoramiento VALORACION GLOBAL Horario

Valoracién global de los centros de servicio: ADMINISTRACION DE ALUMNOS: Oficina de Relaciones Internacionales

02006-2007
<2005-2006

COLMENAREJO HUMANIDADES TOTAL UC3M CC.SS.JJ. ERS,
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Evolucién 2002-2007 de la satisfaccién global con el servicio OFICINA DE RELACIONES INTERNACIONALES

5,00

—&—0.R.I. ——MEDIA SERVICIOS
T e
3,30
3,20 3,26
. °
3,00 -
2,86
2,63
2,46
2,00 -
1,00
2004-2005 2005-2006 2006-2007

Nota.- Este servicio sé6lo se evalta globalmente desde 2004-2005

4.4 Biblioteca

Se mantiene como uno de los servicios mejor valorados, si bien la ligera pérdida que experimenta este
curso (de 3,59 a 3,52) le hace retroceder el tercero al quinto puesto en el ranking. Como podra verse en el
correspondiente grafico mas adelante, es un servicio que va experimentando una leve, pero sélida, tendencia
a la baja, so6lo quebrada en el curso anterior, que le ha hecho retroceder desde los 3,67 puntos de 2001-2002
a los 3,52 actuales. No obstante, estimamos que existe un cierto “hipercriticismo” con respecto al servicio
(producto, sin duda, de las altas expectativas existentes), ya que si la media de todos sus indicadores seria
de 3,43, pero a la hora de solicitar una valoracion global, asciende hasta 3,52; de hecho, siete de los nueve
atributos de calidad quedan por debajo de la satisfaccion global autoexpresada y sélo dos (ambos referidos a
los horarios), por encima. Ello indica que, a pesar del “hipercriticismo”, existe una sélida base de aprecio por

el servicio.

El servicio mejor valorado es la Biblioteca “Maria Moliner”, que es el Gnico centro de servicio que no pierde
posiciones; en el extremo contrario, se ha producido una alta caida en “Miguel de Unamuno”, de Colmenarejo,

si bien la biblioteca peor valorada -como ya sucedia en anteriores ocasiones- es “Rey Pastor”.
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La demanda de servicios, tanto en frecuencia como en intensidad, se mantiene practicamente estable en
el tiempo, con pequefias oscilaciones entre el 96% y el 99%, si bien hay que tomar en cuenta el crecimiento

vegetativo de alumnos que, l6gicamente incide en una mayor demanda.

Pensamos que el ambiente de trabajo (3,19), que incluye el respeto a las hormas por parte de los usuarios
(3,32) lastran en buena medida la solidez de un servicio muy bien valorado por lo demas; ello es consistente

con las conclusiones de los dos estudios cualitativos realizados.

De los nueve atributos de calidad chequeados, tres (Préstamos, Servicios de Administracion Digital y
Adecuacion de los Fondos) experimentan un retroceso, lo cual también parece indicar algun tipo de
problemas con el contenido material del servicio. En sentido contrario, tres indicadores mejoran: precisamente
los dos peor valorados ya citados -lo cual resulta alentador- y el Trato personal, que es el que mayor
crecimiento experimenta. El servicio es mejor valorado por las mujeres, que por los hombres, y por los

alumnos de los ultimos cursos de titulaciones superiores.

Indicadores de calidad de los servicios: BIBLIOTECA

£2006-2007
< 2005-2006

562 3,56 3,59

Horario VALORACION Trato Profesionalidad Respeto
examenes GLOBAL normas
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M.MOLINER TOTAL UC3M C.ARENAL M.UNAMUNO R.PASTOR

Evolucién 2002-2007 de la satisfaccion global con el servicio BIBLIOTECA

——BIBLIOTECA —@—MEDIA SERVICIOS
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4.5 Aulas y Servicios Informaticos

Consolida el buen comportamiento del curso anterior, donde recuperé los valores iniciales, tras la “crisis”
de los cursos 2002-2003 y 2004-2005, ascendiendo un puesto en el ranking para convertirse en el sexto

servicio mejor valorado. La satisfaccidén global autoexpresada se sita en 3,44.

Este complejo servicio se encuentra claramente dividido (organizativamente, pero también en cuanto a
valoraciones) en dos bloques: las Aulas Informaticas, cuyos atributos, excepto los horarios (3,44), obtienen
puntuaciones comparativamente muy bajas (Facilidad para encontrar puesto: 2,86; Personal de Apoyo (3,06);
Respeto a las normas: 3,11; Accesibilidad a las aulas: 3,10); y los contenidos técnicos, que son bastante
mejor valorados; obtienen valores superiores a la satisfaccién global su aportacion a Campus Global
(Accesibilidad; 3,62; Utilidad: 3,61) y los Espacios inalambricos en red (3,53), mientras que las Aplicaciones
Informéticas se sitian solo ligeramente por debajo de la media, excepto los Errores en las Aplicaciones
(3,19).

De los 11 atributos de calidad chequeados, siete mejoran, tres empeoran y el restante se mantiene
estable. Los hombres de primer curso de Colmenarejo son el arquetipo de colectivo mas satisfecho, mientras
gue las mujeres de cuarto a sexto curso de la E.P.S. el del colectivo mas insatisfecho, ademas de los

estudiantes de postgrado.

La frecuencia de uso pierde cinco puntos, debido basicamente a la introduccidon de estudiantes de

postgrado en el muestro, un personal que apenas las utiliza. La intensidad de uso no varia.

Ofrecemos a continuacién la representacion grafica de los resultados:
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Indicadores de calidad de los servicios: AULAS Y SERVICIOS INFORMATICOS

£2006-2007|
< 2005-2006

3,61 3,53 3,44 3,44

Acceso Espacios Horario Versién Accesibilidad Personal
Campus inalambric. aplicac. apoyo
Global

Valoracién global de los centros de servicio: AULAS Y SERVICIOS INFORMATICOS

02006-2007
<©2005-2006

COLMENAREJO CC.SS.J. TOTAL UC3M HUMANIDADES E.P.S.
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Evolucién 2002-2007 de la satisfaccion global con el servicio AULAS Y SERVICIOS INFORMATICOS
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4.6 Servicios de Apoyo y Mantenimiento

Los Servicios de Apoyo y Mantenimiento experimentan un retroceso de 1,2 décimas; sin embargo
contintia con valores por encima de la media de los servicio: no obstante, retrocede del sexto al octavo

puesto.

Este “servicio multi-servicio” aporta dos bloques claramente diferenciados, ya que sus valoraciones estan
separadas por 2,5 décimas: por un lado, Limpieza (3,83) y Conserjeria (3,50); por otro, Climatizacion (2,57),
Mantenimiento de Instalaciones (3,02) y Seguridad y Vigilancia (3,25). Todos estos servicios evolucionan a la

baja, al igual que la valoracién global.

Los centros que mas retroceden son Humanidades y la E.P.S.; en ambos casos el retroceso es de 1,7

décimas. Ademas, el retroceso se produce en todos los centros y segmentos.

Esta es la representacion grafica de los resultados:
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4.7 Aulas docentes y espacios compartidos

La valoracion global se mantiene practicamente estable, con un leve retroceso de 0,4 décimas. S6lo uno
de sus cuatro atributos de calidad chequeados desciende (Incidencias en el uso), mientras los otros tres se

mantienen estables.

Como viene siendo habitual, el atributo de calidad peor valorado son los Espacios para trabajos en grupo
(coincidiendo con la resultados cualitativos); obtiene una excelente valoracion (3,59) el Equipamiento
audiovisual de las aulas, mientras que el Equipamiento general mantiene posiciones medias (3,36). Las

Incidencias (3,21) y especialmente los Espacios para trabajo en grupo (3,04) son los atributos peor valorados.

El leve retroceso producido es practicamente idéntico en los cuatro centros. Colmenarejo obtiene la mejor

valoracién, mientras que la Facultad de CC.SS.JJ., a dos décimas de distancia, obtiene la peor.

Nuevamente, los hombres de primer curso de Colmenarejo constituyen el grupo satisfecho por excelencia,

mientras que los estudiantes de cuarto a sexto curso son los mas descontentos.

Resultados graficos:
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Nota.- Este servicio sé6lo se evalla globalmente desde 2004-2005

4.8 Reprografia

La impresionante mejora experimentada durante las dos oleadas anteriores se frena, volviéndose al
mismo valor de hace dos cursos (3,10 en 2004-2005). El descenso, este curso, es de 1,7 décimas, de manera

gue retrocede tres puestos en el ranking de setrvicios.

El retroceso se produce en todos los centros de servicio, siendo mayor la bajada en “Ortega y Gasset” (-
4,7 décimas) y menor en “A. Betancourt” (0,8 décimas). La Reprografia mejor valorada sigue siendo la de
Colmenarejo (3,53) y “Sabatini” sigue estando por encima de la media general de los servicios; el resto, se
sitta por debajo de dicha media. También se produce el retroceso en los seis atributos de calidad

chequeados, siendo mayor en Agilidad (-2,2 décimas) y menor en Horarios (-0,7 décimas) y Precios (-0,8).

La satisfaccion disminuye claramente en los estudiantes con mayor antigliedad, no existiendo diferencias

significativas en los demas segmentos.
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4.9 Tienda/Libreria

Se trata, sin duda, del servicio mas estable, si bien siempre claramente por debajo de la media de los
servicios. Obtiene una valoracion de 2,93 y continGa siendo el segundo servicio peor valorado. De sus tres
atributos de calidad chequeados, uno (Horarios) desciende ligeramente y los otros dos (Oferta de productos y
Precios) se mantienen estables.

Colmenarejo sigue siendo el campus mejor valorado, mientras que Leganés (a 2,5 décimas) obtiene la peor

valoracion; no hay cambios en el ranking de centros.
Las mujeres de primer curso de Colmenarejo (de estudios superiores) son el colectivo mas satisfecho,
mientras que los alumnos de los Ultimos cursos de Leganés (estudios medios) componen el menos satisfecho

junto con los estudiantes de postgrado.

He aqui los resultados graficos:
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4.10 Servicio de Informacién Juvenil y Actividades - SIJA

Presenta una evolucion positiva que vuelve a situar al servicio algo por encima de la media del conjunto de
los servicios, posicién que habia perdido el pasado curso. Su valoracion global es de 3,32, siendo Leganés
(3,39) el campus mejor valorado y Colmenarejo (3,18), el que peor puntuacion obtiene. En este caso, frente a
la conducta habitual de este colectivo, los estudiantes de postgrado son el colectivo mas satisfecho, mientras
gue los estudiantes de los Ultimos cursos de titulaciones superiores (cuarto a sexto) son los menos

satisfechos.

Las Actividades Deportivas y las Actividades Culturales obtienen valores muy parejos; en los dos Unicos
indicadores plenamente comparables, la Oferta de servicios obtiene la misma valoracion (3,32) en ambos
ambitos y la Relacion calidad/precio es ligeramente mejor en las Actividades Deportivas (3,26), que en la
Culturales y recreativas (3,22). La Accesibilidad a las Instalaciones Deportivas (3,20) y Calidad/precio de las

Actividades Culturales son los indicadores peor valorados.

En cuanto al SIJA, en conjunto, el Trato del personal del servicio (3,39) es el Gnico indicador que se sitta
por encima de la media, aunque la Oferta de actividades (deportivas y culturales) se sitlla exactamente en el

valor medio, 3,32.
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4.11 Cafeteria/Restaurante

Se trata de un servicio tradicionalmente bien valorado; ocupa el quinto puesto en el ranking (si bien cede un
puesto, en beneficio de Matriculacién). Su valoracion global es de 3,48, practicamente igual que el del pasado
afio, 1,2 décimas por encima de la media de servicios. Esta estabilidad se reproduce en Humanidades y
“Padre Soler”, mientras que Colmenarejo experimenta una sensible mejoria de dos décimas, lo cual no evita
gue siga situada en el dltimo puesto del ranking de centros, en el cual, por cierto, no hay ninguna variacion

con respecto al curso anterior: sigue encabezado por la Cafeteria Central de Getafe (3,63) y Sabatini (3,54).

La frecuencia e intensidad de uso se mantienen estables y de los 12 atributos de calidad, tres (Capacidad
de Cafeteria, Variedad en Restaurante e Instalaciones descienden muy ligeramente, uno (Horario) mejora

apreciablemente y los restantes ocho permanecen estables.

Trato, Limpieza y Horarios son los indicadores que se sitian por encima de la media del servicio, mientras
gue la Capacidad y Variedad de Oferta (tanto de Cafeteria, como de Restaurante, en ambos casos) y los
Precios obtienen valores bastante descolgados del resto. Como viene sucediendo, los estudiantes mas

antiguos y los de postgrado son los mas insatisfechos y los de primer curso, los mas satisfechos.
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ANEXO 1. FICHAS DE SERVICIO




| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios
| Curso

Fichas de Centro

| ;*

—
-

2006-2007 (2005-2006)

Indicadores generales (medias)

o Satisfaccion: 3,26 (3,30)
o Evolucion: 3,15 (3,14)

Destaca(n) positivamente
o Campus Global

o Aula Global

O Matriculacién

Destaca(n) negativamente

o O.R.I.
o Tiendal/Libreria
o Serv. Informacion

Colectivos MAS satisfechos

Indicadores por Centro de Servicio (medias)

2006-2007 (2005-2006)

m Satisfaccion:

o Colmenarejo: 3,38 (3,50)
o E.P.S.: 3,36 (3,33)

0 CC.SS.JJ.: 3,33 (3,36)

o Humanidades: 3,23 (3,30)

m Evolucion

o Colmenarejo: 3,22 (3,20)
o E.P.S.: 3,16 (3,13)

o0 Humanidades: 3,13 (3,20)
0 CC.SS.JJ.: 3,12 (3,16)

Colectivos MENOS satisfechos

m Centro ® Nivel Curso Sexo ® Centro ® Nivel m Curso Sexo
o Colmenarejo o No signif. o0 1°a 3° o No sign. o Humanidades o Postgrado 0 4°a 6° o No sign.
o E.P.S.
Campus Aula . - . Servicios Aulas Apoyo Admén. Servicios . Servicios  Tienda
MEDIA Globgl Global Matricula Biblioteca Cafeteria |ntormat. pocentes ,\rjla)rl]toys.l.J.A. Alumnos Admvos. Reprografia Becas |ntormacion Libreria  O-R.l.
2006-2007 1 306 371 361 360 352 348 344 337 336 332 316 312 3,10 308 299 293 246
2005-2006 | 3,30 3,60 3,54 3,49 3,59 3,51 345 341 3,48 3,26 3,17 3,20 3,27 3,08 2,98 297 2,86

Tendencia




| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios
| Curso

Fichas de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

Utilizacién
o Frecuencia: 98% (97%)
O Intensidad: 87% (81%)

Indicadores generales

o Satisfaccion: 3,71 (3,60)
o Evolucion: 3,34 (3,43)

Destaca(n) positivamente
o Utilidad

Destaca(n) negativamente

o Incidencias

Colectivos MAS satisfechos

CAMPUS GLOBAL

Indicadores por Centro de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

m Satisfaccion:
o Colmenarejo: 3,75 (3,63)
0 CC.SS.JJ.: 3,72 (3,68)
o E.P.S.: 3,70 (3,52)
o Humanidades: 3,56 (3,70)

m Evolucion
o E.P.S.: 3,37 (3,47)
o Colmenarejo: 3,36 (3,25)
0 CC.SS.JJ.: 3,32 (3,47)
o0 Humanidades: 3,31 (3,41)

Colectivos MENOS satisfechos

m Centro u Nivel Curso Sexo m Centro m Nivel Curso Sexo
o No signific. O Superior © No sign. o No sign. © Humanidades © Postgrado o No © No sign.
signif.
SAT.GLOBAL Utilidad Disefio y funcionamiento Incidencias
2006-2007 371 3,99 3,62 3,20
2005-2006 3,60 3,79 3,52 3,20

Tendencia




| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios
| Curso

Fichas de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

Utilizacion u

o Frecuencia: 99% (97%)
O Intensidad: 89% (76%)

Indicadores generales

o Satisfaccion: 3,61 (3,54)
o Evolucion: 3,37 (3,41)

Destaca(n) positivamente
o Utilidad aprendizaje y

Destaca(n) negativamente

o Incidencias

AULA GLOBAL

Indicadores por Centro de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

m Satisfaccioén:
0 CC.SS.JJ.: 3,70 (3,62)
o E.P.S.: 3,63 (3,46)
o Colmenarejo: 3,49 (3,48)
o Humanidades: 3,37 (3,68)

m Evolucion
0 CC.SS.JJ.: 3,36 (3,47)
o E.P.S.: 3,39 (3,39)
o Humanidades: 3,34 (3,33)
o Colmenarejo: 3,41 (3,26)

mejora de relaciones o Participaciéon de

departamentos y PDI

Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENOS satisfechos

m Centro = Nivel Curso Sexo m Centro ® Nivel Curso Sexo
o CC.SS.JJ. © No signif. 020-3° o No sign. o Colmenarejo o Postgrado 0 4°-6° o No sign.
© Humanidades
Utilidad para el Participacion de
SAT.GLOBAL aprendizaje y mejora Disefio y funcionamiento Departamentos y PDI Incidencias
2006-2007 3.61 3,61 3,60 3,32 3,22
2005-2006 3,54 3,60 3,50 3,37 3,19

Tendencia z




| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios
| Curso

Fichas de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

®m |ndicadores generales
o Satisfaccion: 3,16 (3,17)
o Evolucion: 3,01 (3,02)

Destaca(n) positivamente
o Matriculacién

J Destaca(n) negativamente
o Carné universitario

o Informacién

O Becas

ADMINISTRACGION DE ALUMNOS

Indicadores por Centro de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

m Satisfaccion:
o E.P.S.: 3,25 (3,19)
o Colmenarejo: 3,20 (3,47)
0 CC.SS.JJ.: 3,10 (3,12)
© Humanidades: 3,04 (3,24)

m Evolucion

o E.P.S.: 3,11 (3,05)

© Humanidades: 3,06 (3,08)
o Colmenarejo: 3,05 (3,05)
0 CC.SS.JJ.: 2,92 (2,98)

Colectivos MAS satisfechos

Colectivos MENOS satisfechos

m Centro u Nivel Curso Sexo m Centro u Nivel Curso Sexo
o E.P.S. © No signif. o 1° © No sign. o0 Humanidades = © Postgrado 0 4°-6° © No sign.
Servicios Carné Universitario:  Servicios de Carné Universitario:
SAT.GLOBAL Matriculacién Administrativos Becas Utilidad Informacion Agilidad
2006-2007 3,16 3,60 3,12 3,06 3,01 2,99 2,76
2005-2006 3,17 3,49 3,20 3,08 3,08 2,98 2,82

Tendencia : z i




| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios
| Curso

Fichas de Servicio Servicios de Informacion

2006-2007 (2005-2006)

Indicadores por Centro de Servicio

® Indicadores generales

o Satisfaccion: 2,99 (2,98)

2006-2007 (2005-2006)

m Satisfaccion:
o Colmenarejo: 3,09 (3,07)

o E.P.S.: 3,08 (2,98)

Destaca(n) positivamente

Destaca(n) negativamente 0 CC.SS.JJ.: 2,94 (3,00)
o Informacién © Calificaciones o Humanidades: 2,8é (2,87)

Colectivos MAS satisfechos

Colectivos MENOS satisfechos

® Centro m Nivel Curso Sexo ® Centro ® Nivel ® Curso Sexo
o Colmenarejo o No signif. o 1° o No sign. 0 Humanidades o No signif. o No sign. o No sign.
o E.P.S.
Informacién Informacién Informacion Localizacion Puntualidad
SAT.GLOBAL Verbal (P.I.C.) especializada otras vias calificaciones calificaciones
2006-2007 2,99 3,00 2,93 2,89 2,77 2,71
2,98 3,04 3,00 3,07 2,90 2,72
2005-2006

Tendencia z z : z




| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios
| Curso

2006-2007 (2005-2006)

Fichas de Servicio

Indicadores generales

o Satisfaccion: 3,12 (3,20)

2006-2007 (2005-2006)

m Satisfaccion:

®m Destaca(n) positivamente
o Atenciéon becarios
o Tramites Campus Global

Destaca(n) negativamente

O Horarios

o E.P.S.: 3,29 (3,25)

o Colmenarejo: 3,18 (3,41)
0 CC.SS.JJ.: 3,00 (3,13)

© Humanidades: 2,96 (3,22)

Colectivos MAS satisfechos

Colectivos MENOS satisfechos

Servicios Administrativos

Indicadores por Centro de Servicio

m Centro m Nivel Curso Sexo ® Centro m Nivel Curso Sexo
o E.P.S. © Medio o 1° © No sign. o Humanidades o Postgrado 0 4°a 6° o No sign.
o CC.SS.JJ.
Trémites en
SAT.GLOBAL Atencion Becarios Campus Global Atencién Funcionarios Horarios
2006-2007 3,12 3,22 3,19 3,10 2,87
2005-2006 3,20 3,18 3,22 3,14 2,96

Tendencia ; i .




| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios
| Curso

Fichas de Servicio Matriculacion

2006-2007 (2005-2006)

® Indicadores generales

o Satisfaccion: 3,60 (3,49)

m Destaca(n) positivamente

J Destaca(n) negativamente

o Matricula por internet o Asesoramiento

o Matricula en Administracion

Colectivos MAS satisfechos

Indicadores por Centro de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

m Satisfaccion:
o E.P.S.: 3,72 (3,56)
0 CC.SS.JJ.: 3,58 (3,44)
o Humanidades: 3,54 (3,48)
o Colmenarejo: 3,53 (3,53)

Colectivos MENOS satisfechos

m Centro u Nivel Curso Sexo m Centro m Nivel m Curso Sexo
o E.P.S. © No sign. 020-3° © Hombre o No signif. o Postgrado o1° o Mujer
SAT.GLOBAL Matricula Internet Personal en Administracion Asesoramiento recibido
2006-2007 3,60 3,74 3,42 3,40
2005-2006 3,49 3,47 3,38 3,39

Tendencia




| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios
| Curso

Fichas de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

Utilizacion u

o Frecuencia: 36% (35%)

Indicadores generales

o Satisfaccion: 3,06 (3,08)

.

Destaca(n) positivamente
o Atencion por los Becarios

Destaca(n) negativamente

o Informacioén existente

Indicadores por Centro de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

m Satisfaccion:
o Colmenarejo: 3,24 (3,14)
0 CC.SS.JJ.: 3,12 (3,01)
o E.P.S.: 3,01 (3,15)
© Humanidades: 2,85 (3,02)

Colectivos MAS satisfechos

Colectivos MENOS satisfechos

Becas

m Centro u Nivel Curso Sexo m Centro m Nivel Curso Sexo
o Colmenarejo o Postgrado o No sign. o No sign. © Humanidades o No signif. o No sign. © No sign.
Informacion
existente
SAT.GLOBAL Atencién por Becarios Atencién por Funcionarios sobre becas
2006-2007 3,06 3,20 3,08 2,91
2005-2006 3,08 3,19 3,09 2,88

Tendencia




| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios ) .
| Curso Fichas de Servicio

2006-2007 (2005-2006)
Utilizacion ® Indicadores generales

o Frecuencia: 28% (22%) o Satisfaccion: 2,46 (2,85)

Indicadores por Centro de Servicio
2006-2007 (2005-2006)

J m Satisfaccion:
" o Colmenarejo: 2,88 (3,29)
lzestaca(n) positivamente T o Humanidades: 2,67 (2,52)
0 CC.SS.JJ.: 2,41 (2,82)
o E.P.S.: 2,23 (2,85)

Destaca(n) negativamente

Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENOS satisfechos
m Centro u Nivel Curso Sexo m Centro m Nivel Curso Sexo
o Colmenarejo © Medio o 1° o No sign. o E.P.S. o Postgrado © No sign. o No sign.
o0 Humanidades
SAT.GLOBAL Atencién y asesoramiento Horario
2006-2007 2,46 2,47 2,17
2005-2006 2,85 n/d n/d

Tendencia i




Calidad percibida en los ServicioSUnivers

Curso

Fichas de Servicio

BIBLIOTECA

2006-2007 (2005-2006)

Utilizacion ® Indicadores generales

Indicadores por Centro de Servicio
2006-2007 (2005-2006)

o Frecuencia: 96% (99%)
O Intensidad: 57% (59%)

o Satisfaccion: 3,52 (3,59)
o Evolucién: 3,21 (3,13)

n

Destaca(n) positivamente
O Horarios

Destaca(n) negativamente
© Ambiente de trabajo

m Satisfaccion:
o Maria Moliner: 3,58 (3,58)
O Miguel Unamuno: 3,51 (3,93)
O Concepcion Arenal: 3,51 (3,61)
O Rey Pastor: 3,45 (3,51)

m Evolucion
o Miguel de Unamuno: 3,41 (3,25)
o Rey Pastor: 3,19 (3,05)
O Maria Moliner: 3,19 (3,12)
o Concepcién Arenal: 3,13 (3,31)

o0 Respeto a las normas
o Adecuacion de fondos

Colectivos MAS satisfechos

Colectivos MENOS satisfechos

® Centro m Nivel Curso Sexo Centro ® Nivel Curso Sexo
o Maria Moliner o No signif. 0 4°a 6° © Mujer o Rey Pastor o Medio o No sign.| o Hombre
Horario Horario Servicios de  Adecuacion Respeto a Ambiente
SAT.GLOBAL examenes general Préstamos Trato Profesionalidad Admon. Digital fondos las normas de trabajo
2006-2007 3,52 3,63 3,55 3,45 3,45 3,43 3,43 3,38 3,32 3,19
2005-2006 3,59 3,62 3,56 3,51 3,34 3,41 3,52 3,51 3,23 3,13

Tendencia : : ! : : ! t




Fichas de Servicio

| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios
| Curso

2006-2007 (2005-2006)

AUTIASNESERVICIOS I INFORMATICOS

Indicadores por Centro de Servicio

Utilizacion ®m |ndicadores generales

2006-2007 (2005-2006)

o Frecuencia: 94% (99%)
o Intensidad: 72% (71%)

o Satisfaccion: 3,44 (3,45)
o Evolucion: 3,28 (3,20) m Satisfaccion:
o Colmenarejo: 3,71 (3,82)
0 CC.SS.JJ.: 3,47 (3,49)
o Humanidades: 3,39 (3,50)

o E.P.S.: 3,35 (3,30)

J Destaca(n) negativamente

O Aulas (Facilidad encontrar
puestos, Personal de apoyo,
Respeto a las normas)

J Destaca(n) positivamente
o Campus Global
o Espacios inalambricos

m Evolucion
o Colmenarejo: 3,51 (3,18)
o E.P.S.: 3,28 (3,03)
0 CC.SS.JJ.: 3,22 (3,30)
© Humanidades: 3,22 (3,37)

Colectivos MAS satisfechos

Colectivos MENOS satisfechos

m Centro u Nivel Curso Sexo ® Centro m Nivel m Curso Sexo
o Colmenarejo o No signif. o 1° © Hombre o E.P.S. o Postgrado 0 4°a6° o Mujer
Acceso a Utilidad Espacios Facilidad

Campus Campus

Inaldmbricos Horario Aplicaciones Aplicaciones Aplicaciones Acceso a Respetoa Personal

encontrar

SAT.GLOBAL Global  Global en red Aulas (Disponibilidad) (Version) (Errores)  las Aulas las normas de Apoyo puestos
2006-2007 3,44 3,62 3,61 3,53 3,44 3,39 3,36 3,19 3,19 3,11 3,06 2,86
2005-2006 3,45 3,67 3,68 3,39 3,36 3,42 3,41 3,09 3,07 3,04 3,02 2,73

Tendencia




Fichas de Servicio

EOYONY MANTENIMIENTO

Indicadores por Centro de Servicio

Calidad percibida en los ServicioS Universitar o
Curso

2006-2007 (2005-2006)
® Indicadores generales

o Satisfaccion: 3,36 (3,48)

2006-2007 (2005-2006)

o Evolucién: 3,05 (3,05)

Destaca(n) positivamente
O Limpieza

m Destaca(n) negativamente
o Climatizacién

m Satisfaccion:
o Colmenarejo: 3,60 (3,72)
o Humanidades: 3,34 (3,51)
0 CC.SS.JJ.: 3,34 (3,39)
o E.P.S.: 3,32 (3,49)

m Evolucion
© Colmenarejo: 3,14 (3,11)
o Humanidades: 3,02 (3,09)
o E.P.S.: 3,05 (3,05)
0 CC.SS.JJ.: 3,05 (3,01)

o Mantenimiento

o Conserjeria

Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENOS satisfechos

m Centro u Nivel Curso Sexo ® Centro Nivel Curso Sexo
o Colmenarejo o No signif. o No sign. o No sign. o No signif. o Postgrado o No sign. o No sign.
SAT.GLOBAL Limpieza Conserieria Seguridad Mantenimiento Climatizacion
2006-2007 3,36 3,83 3,50 3,25 3,02 2,57
2005-2006 3,48 3,88 3,58 3,39 3,19 2,80

Tendencia : : : : : i




2006-2007 (2005-2006) Indicadores por Centro de Servicio
Indicadores generales 2006-2007 (2005-2006)
o Satisfaccion: 3,37 (3,41) . .
m Satisfaccion:

o Colmenarejo: 3,53 (3,58)

i , o E.P.S.: 3,39 (3,45)
® Destaca(n) positivamente m Destaca(n) negativamente o Humanidades: 3,35 (3,43)
o Equipamiento audiovisual o Espacios para trabajo 0 CC.SS.1]: 3 31’(3 36)’
en grupo ' '
o Incidencias

Colectivos MENOS satisfechos

Colectivos MAS satisfechos

® Centro m Nivel Curso Sexo ® Centro Nivel ® Curso Sexo
o Colmenarejo o No signif. o 1° © Hombre o No signif. o No signif. 0 4°a 6° o Mujer
Espacios para
SAT.GLOBAL Equipamiento Audiovisual Equipamiento general Incidencias trabajo en grupo
2006-2007 3,37 3,59 3,36 321 3,04
2005-2006 3,41 3,59 3,38 3,27 3,06

Tendencia : :




| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios
| Curso

Fichas de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

Utilizacién
o Frecuencia: 93% (98%)
O Intensidad: 51% (48%)

® Indicadores generales
o Satisfaccion: 3,10 (3,27)
o Evolucion: 2,96 (2,98)

Destaca(n) positivamente
O Horario

J Destaca(n) negativamente
o Precio/Coste

o Agilidad

O Autoservicio

REPROGRAFIA

Indicadores por Centro de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

m Satisfaccion:

o Colmenarejo: 3,53 (3,66)

o Sabatini: 3,23 (3,38)

© Maria Moliner: 3,09 (3,22)

o Humanidades: 3,07 (3,43)

o Adolfo Posada: 3,02 (3,24)
o A.Betancourt: 2,94 (3,02)

o Ortega y Gasset: 2,88 (3,35)

m Evolucion

o Colmenarejo: 3,16 (3,43)

o0 Humanidades: 3,03 (3,08)

o Maria Moliner: 2,99 (2,92)

o Sabatini: 2,94 (3,00)

o A.Betancourt: 2,92 (2,89)

o Adolfo Posada: 2,88 (2,89)
o Ortega y Gasset: 2,75 (3,06)

Colectivos MAS satisfechos

Colectivos MENOS satisfechos

m Centro u Nivel Curso Sexo m Centro m Nivel ® Curso Sexo
o Colmenarejo o No signif. o 1° o No sign. 0 0.y Gasset o No signif. O 4° a 6° o No sign.
O Sabatini o A. Betancourt
o Adolfo Posada
SAT.GLOBAL Horario Trato personal Eficacia Autoservicio Agilidad Precio/Coste
2006-2007 3,10 3,25 3,13 3,06 3,02 3,00 2,66
2005-2006 3,27 3,32 3,30 3,23 3,20 3,22 2,74

Tendencia i i i i ﬁ i




| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios ) .

2006-2007 (2005-2006)

m Utilizacion ® |ndicadores generales Indicadores por Centro de Servicio
o Frecuencia: 71% (74%) o Satisfaccion: 2,93 (2,97)
o Intensidad: 18% (12%) o Evolucién: 3,05 (3,03) 2006-2007 (2005-2006)
. . m Satisfaccion: m Evolucion
J Destaca(n) positivamente u Destacf';\(n) negativamente o C.Colmenarejo: 3,07 (3,17) o C.Colmenarejo: 3,19 (3,37)
o Oferta de productos © Precios o C.Getafe: 2,94 (2,98) o C.Leganés: 3,08 (2,99)
o C.Leganés: 2,86 (2,92) o C.Getafe: 2,98 (3,01)
Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENOS satisfechos
m Centro m Nivel Curso Sexo m Centro u Nivel m Curso Sexo
o Colmenarejo O Superior o 1° o Mujer o Leganés o Postgrado 0 4° a 6° © Hombre
o Medio
SAT.GLOBAL Amplitud/Variedad Oferta Horario Precios
2006-2007 2,93 3,09 2,87 2,60
2005-2006 2,97 3,07 2,95 2,57

Tendencia

e e ————————————————




Calidad percibida en los Servicios Universiarioe N |

2006-2007 (2005-2006)

m Utilizacion ® |Indicadores generales . ..
. ) — Indicadores por Centro de Servicio
o Frecuencia: 49% (46%) O Satisfaccion (SIJA): 3,32 (3,26)
O |ntenSIdad 39% (28%) O Evolucioén: 3,17 (3,16) 2006-2007 (2005-2006)
N o : Satisfaccion (SIJA): m Evolucidn
Dest t t " ) ]
® Destaca(n) positivamente - o C.Leganés: 3,39 (3,21) o C.Leganés: 3,27 (3,18)
o Trato,informacién y agilidad ~ © Accesibilidad o C.Getafe: 3,27 (3,28) o C.Colmenarejo: 3,10 (3,05)
o C.Colmenarejo: 3,18 (3,03) o C.Getafe: 3,08 (3,13)
Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENOS satisfechos
® Centro = Nivel Curso Sexo ® Centro = Nivel m Curso Sexo
o Leganés o Postgrado o No sign. © Mujer o Colmenarejo O Superior 0 4°a 6° © Hombre
Trato personal,
Informacioén y
SAT.GLOBAL (SIJA) Agilidad (SIJA) Oferta Instalaciones Calidad / Precio Accesibilidad
2006-2007 3,32 3,39 3,32 3,28 3,26 3,20
2005-2006 3,26 3,36 3,30 3,33 3,04 3,15

Tendencia '




| Calidad percibida en los;Seryvicios;Unyersitarios
| Curso

Fichas de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

Utilizacién m
o Frecuencia: 39% (41%)
o Intensidad: 10% (11%)

Indicadores generales

O Satisfaccién (SIJA): 3,32 (3,26)
O Evolucién: 3,16 (3,19)

.

Destaca(n) positivamente J
o Trato,informacion y agilidad

Destaca(n) negativamente

o Calidad / Precio

SHMPAV(ACtividades Culturales)

Indicadores por Centro de Servicio

2006-2007 (2005-2006)

m Satisfaccion (SIJA):
o C.Leganés: 3,39 (3,21)
o C.Getafe: 3,27 (3,28)
o C.Colmenarejo: 3,18 (3,03)

m Evolucion
o C.Leganés: 3,19 (3,17)
o C.Getafe: 3,16 (3,25)
o C.Colmenarejo: 3,00 (3,20)

Colectivos MAS satisfechos

Colectivos MENOS satisfechos

® Centro m Nivel Curso Sexo m Centro ® Nivel m Curso Sexo
o Leganés o Postgrado © No sign. o Mujer o Colmenarejo o Superior 0 4°a6° © Hombre
Trato personal,
Informacioén y Interés programacion Informacién programacion
SAT.GLOBAL Agilidad (SIJA) Oferta de actividades cultural del Auditorio cultural del Auditorio Calidad / Precio
2006-2007 3,32 3,39 3,32 3,30 3,26 3,22
2005-2006 3,26 3,36 3,24 3,26 3,27 3,20

Tendencia




2006-2007 (2005-2006) Indicadores por Centro de Servicio
m Utilizacion ® |ndicadores generales 2006-2007 (2005-2006)
o Frecuencia: 96% (98%) o Satisfaccion: 3,48 (3,51) J S e lan: J EleEn
© Intensidad: 88 (85%) o Evolucion: 3,10 (3,15) o Central (Getafe): 3,63 (3,74) o Central (Getafe): 3,24 (3,34)
© Sabatini: 3,54 (3,59) © Sabatini: 3,15 (3,22)
®m Destaca(n) positivamente m Destaca(n) negativamente g ';;3::“8'%?;?2 2(’)5?3(:335’)5)0) g (H:(Jlr?;rﬂggg:ssélgl(?()éo?a
© T.rato. jelecna © Capagddad Instalaciones O Luis Vives: 325 (3,1’1) o Padre Soler: 297 (2,8(%)
© Limpieza O Wl o Colmenarejo: 3,10 (2,89) o Luis Vives: 2,69 (3,60)
O Horario O Precios
Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENOS satisfechos
m Centro m Nivel Curso Sexo ® Centro m Nivel ® Curso Sexo
o Central-Getafe, | © No signif. o 1° o No sign. o Colmenarejo o Postgrado O 4° a 6° © No sign.
o Sabatini o Luis Vives
o Padre Soler

Cumplimiento Agilidad en  Agilidad en Variedad Variedad Capacidad  Capacidad
SAT.GLOBAL Trato Limpieza Horario Instalaciones de normas Restaurante Cafeteria (Cafeteria) Precios (Restaurante) Restaurante Cafeteria
2006-2007 3,48 3,78 3,55 3,54 3,46 3,45 3,40 3,36 3,29 3,23 3,15 3,12 3,03
2005-2006 3,51 381 355 343 3,50 3,48 3,43 3,36 330 3,23 3,21 3,09 3,07

Tendencia




UNIVERSIDAD * CARLOS III + DE * MADRID
- Eryba

ANEXO 2. CUESTIONARIO

Calidad percibida en los Servicios Universitarios 2006-2007 — Informe de resultados — Estudiantes Pag. 72



Evaluacion de la Calidad de los Servicios Universitarios(2006-2007)
ESTUDIANTES

[~ LEGANES

[T _GETAFE [=_COLMENAREJO

_ Eryba, S.L.eslaempresade investigacion social y de mercados seleccionada por la Universidad Carlos |11 de Madrid para realizar
diagndsticos periddicos sobre la valoracion de los Servicios que realiza la comunidad universitaria.

Asi como los Servicios Universitarios cumplen un papel béasico de apoyo a la actividad docente, los usuarios de los servicios
constituyen la fuente basica e imprescindible de informacidn para orientar a sus responsables en la politica de meljora continua con la que
se encuentran firmemente comprometidos. Es exclusivamente por ello que pedimos tu colaboracion: sin ella, simplemente, no seria posible
mejorar. Lainformacion que nos proporcionas es absolutamente confidencial y cualquier analisis que realicemos sera estrictamente referido
a resultados agregados.

Laencuesta es muy sencilla de rellenar, debiendo Gnicamente marcar (tachando con una “X”, rodeando con un circulo...) la casillas
3ue, para cada pregunta o valoracion, creas mas apropiada; no obstante, el personal acreditado de Eryba encargado de la entrega'y recogida
e los cuestionarios esta a tu completa disposicion para cualquier duda o aclaracién que precises.

BLOQUE A.- ASPECTOS GENERALES
A.l. Sexo

1 _HOMBRE 2

MUJER

A.2. Estudios que realizas actualmente.

CAMPUS DE GETAFE CAMPUS DE LEGANES

DOCTORADO ... e

MASTER ..
Facultad de Humanidades
Comunicacién Audiovisual

Administracion y Direccion de Empresas

LICENCIATURAS Ciencias Actuariales y Financieras

Derecho

Facultad de Ciencias Sociales y Juridicas (4 ‘ Escuela Politécnica Superior 4
Administracion y Direccion de Empresas i Industrial
Ciencias Actuariales y Financieras IQSEENQ%RAQS Informética
Ciencias del Trabajo Telecomunicacion
Ciencias Politicas y de la Administracion i Informética de Gestion
LICENCIATURAS — — — : - —
Ciencias y Técnicas Estadisticas : Industrial: Electricidad
Derecho i } Industrial: Electrénica Industrial
Economia 'T'\é%ﬁ}léi%ms Industrial: Mecéanica
Sociologia Telecomunicacion: Sistemas
Derecho - Administracion Dir. Empresas i Telecomunicacion: Sonido e Imagen
ESTUDIOS CONJUNTOS ; — -
Derecho-Economia H Telecomunicacién: Telematica :
Ciencias Empresariales H DOCTORADO ...t
DIPLOMATURAS Estadistica MASTER ..
Gestion y Administracion Publica CAMPUS DE COLMENAREJO
Relaciones Laborales : Facultad de Ciencias Sociales y Juridicas v

ESTUDIOS CONJUNTOS
Facultad de Humanidaes v

Derecho - Administracién Dir. Empresas

Documentacion
LICENCIATURAS

Humanidades LICENCIATURA Documentacion

Periodismo Biblioteconomia y Documentacion

DIPLOMATURAS

ESTUDIOS CONJUNTOS

Periodismo - Comunicacién Audiovisual

Turismo

DIPLOMATURAS

Biblioteconomia y Documentacién

Estudios Combinados

Escuela Politécnica Superior

INGENIERIA SUPERIOR

Informatica

S|

INGENIERIA TECNICA
Estudios Combinados

DOCTORADO ... e
MASTER ..

Estudios Combinados

Informatica de Gestion

=

Administracion y Direccion de Empresas - Comunicacion Audiovisual

Ciencias y Técnicas Estadisticas - Ciencias Actuariales y Financieras

Derecho - Ciencias Actuariales y Financieras

Derecho - Ciencias del Trabajo

Derecho - Ciencias Politicas y de la Administracion

Derecho - Documentacion

Derecho - Humanidades

Derecho - Periodismo

Economia - Periodismo

Informatica - Documentacion
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A.3. Curso:

|1_ Primero |2_ Segundo |_3 Tercero |4_ Cuarto |_5 Quinto |6_ Sexto |T| Master / Doctorado |

A.4. ;De cudles de los siguientes recursos técnicos dispones para tu uso particular (que no sean propiedad de/cedidos por la Universidad
Carlos I11)? Marca todos los que utilices

|T Ordenador de Sobremesa IT Ordenador Portatil / PDA |_3 Correo electrénico |T Acceso a Internet |T Telefonia movil |

BLOQUE B.- UTILIZACION DE LOS SERVICIOS

¢Con qué frecuencia utilizas normalmente cada uno de estos Diaria 0 ng;;’ggf Ei,‘fcgstgﬁsémn menpré N
servicios? casi dlarlai semana | mes ifrecuenmaé
BLCampus Global ........... ... i i s i 4 i 3 f 2 i 1
B2AUlAGlObal . ... ... P s i 4 F 3 P2 i1
B3 Administracionde alumnos .............. ... .. .. o {5 i 4 i 3 i 2 i 1
B4 Oficina de Relaciones Internacionales (O.R.1) ................ L N T N R S
B5 BIDIIOtECA ... ...\ttt P s i 4 F 3 P2 i1
B6 AUlas INFOrMALICAS ... .......oviree e, P s i 4 F 3 P2 i1
B7 Servicios de Apoyo y Mantenimiento . ....................... P s i 4 i 3 f 2 o1
B8 REPrOGrafia .. ......oo'uie e P s i 4 i 3 f 2 o1
B9 Tienda/Libreria ... .......oouuiriee i, P s i 4 F 3 P2 i1
B10 Actividades Deportivas ... ................coveiriiiiiiii.. P s i 4 i 3 f 2 o1
B11 Instalaciones Polideportivo .. ..............oovieeinnnnn... P s i 4 F 3 P2 i1
B12 Actividades Culturales / Recreativas ....................... L N T N R S
B13 Actividades del AUdItOrio .. ........oouiiiiin.. N R
B14 Cafeteria / ReStaurante ... .................o...oooeoieoe... i s i o4 i 3 i 2 i 1

Para cada uno de los siguientes servicios (biblioteca, reprografia y cafeteria), ¢podrias decirnos cual de los centros
relacionados es el que sueles utilizar con mayor frecuencia?

B15 BIBLIOTECA
1 Maria Moliner (Getafe) |T Concepcion Arenal | 3 Rey Pastor (Leganés) | 4 Miguel de Unamuno (Colmenarejo)
B16 REPROGRAFIA
GETAFE =»| 1  Adolfo Posada 2 Maria Moliner 3 Humanidades 4 Ortegay Gasset
LEGANES =» | 5 Sabatini 6  Agustin de Betancourt COLMENAREJO =% | 7 Miguel de Unamuno

B17 CAFETERIA / RESTAURANTE

GETAFE =» | 1 Central 2 Humanidades 3 Luis Vives

LEGANES =» [ 4 Sabatini 5  Padre Soler COLMENAREJO =% | 6  Miguel de Unamuno
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BLOQUE C.- VALORACION DE LOS SERVICIOS
NOTAS IMPORTANTES (por favor, emplea un minuto en leerlas detenidamente)

1) Para todos los aspectos incluidos, solicitamos que puntles tu nivel de satisfaccion actual utilizando una escala de 1 a 5, donde
asignamos los siguientes significados:
1 = Muy insatisfecho 4 = Satisfecho
3 = Ni satisfecho, ni insatisfecho / sin opinién definida
2 = Insatisfecho 5 = Muy satisfecho

(2) Es preciso diferenciar dos supuestos, ya que no es lo mismo...

> . no_tener una opinién definida sobre un aspecto concreto. Por poner un ejemplo, porque se mezclen rasgos positivos y
negatlvos 0 porque se mezclan buenas y malas experiencias de uso. PARA ESTE SUPUESTO, DEBERIA SER UTILIZADO
EL VALOR CENTRAL DE LA ESCALA, QUE BS . . .ttt e e e e e 3

> .. que carecer de criterio para desarrollar una opinion sobre un aspecto concreto. Por ejemplo, por no ser usuario de un servicio
o desconocer por completo algun aspecto concreto relacionado con ese servicio. PARA ESTE SUPUESTO, DEBERIA SER
UTILIZADA LA OPCION “No sabe”, LA CUAL SE ENCUENTRA SENALIZADA CONESTESIGNO ........... ?
(3) Si te has declarado “No usuario” de algtn servicio en el Blogue B, no es preciso que marques la casilla No sabe en todos los aspectos
relativos al mismo (si lo haces, tampoco pasa nada, naturalmente...); simplemente, para tu comodidad, salta el apartado completo y vete
hasta el siguiente.

(4) Es posible que, para algun servicio, utilices mas de un local o punto de atencién. La evaluacion que realices, en cualquier caso, debe
referirse al SERVICIO QUE HAS MARCADO COMO MAS UTILIZADO en el bloque de Utilizacion

1.- CAMPUS GLOBAL ® satisfaccion ©

1 2 3 4 5 ’)

1.1 Disefio y funcionamiento . . ...ttt

1.2 Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias ........................

13 Utilidad ..o

1.4 VALORACION GENERAL DE CAMPUS GLOBAL ...

@ Satisfaccion @

[~

2.- AULA GLOBAL 1 |2 |3 [+ |5

2.1 El disefio y funcionamiento general de AulaGlobal ................ .. .. ... ... .......

2.2 Incidencias: evolucién de su frecuencia (disminucion) y agilidad en la resolucién ..........

2.3 Su utilidad real para el aprendizaje y mejora de la comunicacion con los profesores ..........

2.4 La participacién/colaboracion en general de los departamentos y profesores con Aula Global

25 VALORACION GENERAL DE AULAGLOBAL . .....oio oo
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3.- ADMINISTRACION DE ALUMNOS

@

AL 05

® satisfaccion ©

[

A.- SERVICIOS DE INFORMACION

3.2 Facilidad y orientacidn recibida cuando se necesita acceder a informacion mas especializada .
3.3 Por otras vias: impresos, sobres, folletos, guias de titulacion, tablones de anuncios, etc. .. ...
3.4 Satisfaccion con la puntualidad con la que se publican las calificaciones de examenes . ... ...
3.5 Satisfaccion con la facilidad con la que se localizan las calificaciones en los Tablones . . .. ...
3.6 VALORACION GENERAL DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION . ...................

B.- SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

3.8 La atencion recibida por parte del personal funcionario ............... ... ... ...
3.9 La atencion recibida por parte de losbecarios .. ...........co it
3.10 Facilidad y utilidad de los procesos y tramites de alumnos en ‘Campus Global’

3.11 VALORACION GENERAL DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS ... ......ovovnt

C.- MATRICULACION

3.12b) Matriculacidn de forma personal en la Administracién de Alumnos ...................
3.13 Utilidad e idoneidad del asesoramiento recibido en el proceso de Matriculacion . ..........
3.14 VALORACION GENERAL DE LOS PROCESOS DE MATRICULA .. ..........covnnn..

D.- CARNE UNIVERSITARIO

E.- BECAS

3.17 ¢En alguna ocasion a lo largo del curso has solicitado informacién o has tenido que realizar alguna gestion relacionada con las Becas?

SN NO [ ] >PASAAPREGUNTA 3.22

3.18 (Valora) La informacion existente sobre el sistemadeBecas ... ...,
3.19 La atencion recibida por parte del personal funcionario ................ ... ...,
3.20 La atencion recibida por parte de losbecarios .. ...t i
3.21 VALORACION GENERAL DEL SERVICIO/SISTEMADEBECAS ............ovvvvnn..

E. OFICINA DE RELACIONES INTERNACIONALES (O.R.1.)
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4.- BIBLIOTECA ® satisfaccion © -

1 2 3 4 5|

4.1 La capacidad de gestion y resolucion de preguntas de las personas que atienden el mostrador_

4.2 La cordialidad y amabilidad en el trato del personal de labiblioteca . . .. .................

4.3 La preocupacion demostrada por el personal a cargo del servicio por hacer que todos los
usuarios respeten las normas de uso de las instalaciones_. . . ... ...,

4.4 La adecuacidn de los fondos bibliogréficos a tus necesidades y su disponibilidad_. . . ........

45 El horario de funcionamiento establecido con carictergeneral _. . . ......................

4.6 El horario de funcionamiento establecido para épocasdeexamenes_........................

4.7 El ambiente de trabajo y estudio dentro de la biblioteca_ . . ... .................coou....

4.8 El funcionamiento del sistema de gestion de los préstamos de libros y documentos (préstamos,
renovaciones, reclamaciones, reservas, etC.) . .. ...\

4.9 Los servicios de biblioteca accesibles a través de Campus Global-Administracion digital . . . . .

410 VALORACION GLOBAL DEL SERVICIODEBIBLIOTECA . ... ..o
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5.- AULAS Y SERVICIOS INFORMATICOS

[~

[
ol

5.1 El horario de funCionamiento . . . . ..ottt it ettt ettt ettt it e et

5.2 La accesibilidad a las Aulas durante el horario de funcionamiento . . .....................

5.3 La facilidad para encontrar un puesto libreenlasaulas_. . . ................cccvuunn...

5.4 La disponibilidad y preparacion del personal deapoyo_. . .. ....ooovviieiiiiiininnn...

5.5 La preocupacion demostrada por el personal a cargo del servicio por hacer que todos los
usuarios respeten las normas de uso de las instalaciones_ . . .............ccoiiiiiiiin...

5.6 La disponibilidad de las aplicaciones informaticas necesarias para realizar las practicas_. . . .

5.7 La disponibilidad de la version correcta de las aplicaciones informaticas_. . . .. ............

5.8 La existencia de errores en las aplicacionesalejecutarlas_. . . . ...........covuviuiuno...

5.9 La utilidad de los espacios inalambricosenred . . ... ..ot

5.10 Facilidad de acceso, localizacion y uso de la informacion en ‘Campus Global’_. . ..........

5.11 La utilidad y calidad de la informacién de ‘Campus Global’ _. . . .. ..., ..

5.12 VALORACION GLOBAL DE LAS AULAS Y SERVICIOS INFORMATICOS . ..............

6.- SERVICIOS DE APOYO Y MANTENIMIENTO

@
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6.1 El funcionamiento de los sistemas de climatizacion ............ .. ... .. ... H H : :

6.2 Los servicios de reparacion y mantenimiento de las instalaciones .......................

6.3 La limpieza general de las instalaciones de la Universidad . ...........................

6.4 La conserjeria en general (accesibilidad, trato y agilidad en la tramitacién de incidencias) . . .

6.5 El servicio de Seguridad dentro de la Universidad ............ ... ... .. . ..

6.6 VALORACION GLOBAL DE LOS SERVICIOS DE APOYO Y MANTENIMIENTO ..........

7- AULAS Y ESPACIOS DOCENTES

® satisfaccion ©
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7.1 El mobiliario y equipamiento general de lasAulas . .............. i : : : :

7.2 El equipamiento audiovisual enlas Aulas . ....... ... i

7.3 Incidencias en el uso de Aulas Docentes: evolucion de su frecuencia (disminucion) v acilidad
en laresolUCION . .. ..

7.4 Ladisponibilidad de espacios para trabajar en grupo . .......... i

7.5 VALORACION GLOBAL DE LA GESTION DE AULAS Y ESPACIOS DOCENTES ..........
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8.- REPROGRAFIA
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8.1 La agilidad/diligencia con la que se prestael servicio ............ ... .. ... . ..
8.2 La eficacia y competencia (calidad de las copias, pérdidas, errores) .....................
8.3 El horario de funcionamiento establecido .. .......... ... .. . i
8.4 El precio/coste del SErviCio . . ... ..o
8.5 El trato del personal que atiende ......... ... ... i i
8.6 Los medios existentes y el funcionamiento del autoservicio de fotocopias y autoimpresion . . . ..
8.7 VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO DEREPROGRAFIA.............................

28l

9.- TIENDA / LIBRERIA

®  satisfaccion
1
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9.1 La amplitud/variedad de su oferta de productos . ........ ... ... i
9.2 El horario de funcionamiento establecido . . ........... .. ..
9.3 LOS PIBCIOS . o v vttt ettt e e e e e e
9.4 VALORACION GLOBAL DE LA TIENDA/LIBRERIA ... ...

10.- SIJA (Servicio de Informacién Juvenil y Actividades)

Satisfaccion
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10.1 Las caracteristicas (calidad, dotacion...) de las instalaciones deportivas ... ...............
10.2 La variedad, amplitud y calidad de las actividades deportivas ..........................
10.3 La accesibilidad a las instalaciones deportivas cuando se necesita/desea .................
10.4 La relacion calidad-precio de las actividades deportivas ofrecidas ......................
10.5 La variedad, amplitud y calidad de las actividades culturales ..........................
10.6 La relacion calidad - precio de las actividades culturales .............................
10.7 Programas culturales del Auditorio: interés y calidad de las actividades programadas ... ...
10.8 Programas culturales del Auditorio: informacidn recibida sobre la programacion ..........
10.9 El trato personal, informacion y agilidad en la gestion en los centros de S.1.JA. ...........
10.10 VALORACION GLOBAL DEL S.LJA. oo

11.- CAFETERIA / RESTAURANTE

Satisfaccion
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11.1 La confortabilidad y calidad de las instalaciones . ............ ... ... i,
11.2 La capacidad de las instalaciones para absorber la demanda en la CAFETERIA . ..........
11.3 La capacidad de las instalaciones para absorber la demanda en el RESTAURANTE ........
114 Lalimpieza e higiene .. ... o i
11.5 El trato general del personal ......... ... .. i e
11.6 La agilidad/rapidez con la que se presta el servicio en la CAFETERIA ..................
11.7 La agilidad/rapidez con la que se presta el servicio en el RESTAURANTE ...............
11.8 El horario de funcionamiento . ............ . i
119 L0S PrBCIOS ottt
11.10 La preocupacién demostrada por el personal del servicio por hacer cumplir las normas . . . .
11.11 La variedad y calidad de la oferta en el servicio de CAFETERIA . ...............c.v....
11.12 Lavariedad y calidad de la oferta en el servicio de RESTAURANTE ...................
11.13 VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO DE CAFETERIA/RESTAURANTE ...............
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BLOQUE D.- EVOLUCION DE LOS SERVICIOS

ii Sélo para estudiantes que hayan estado matriculados en la Universidad Carlos 111 con anterioridad al presente curso !!

Una pregunta final: en el siguiente cuadro figuran distintos SERVICIOS de la Universidad, considerados globalmente.
¢ Como calificarias la evolucion de cada uno de estos servicios en los Gltimos 1 - 2 afios?

Bastante Algo M4s 0 menos Algo Bastante a

_apeor a peor igual a mejor mejor
D1 Campus Global ............ ... . ... ..., : 1 2 3 4 5
D2AuUlaGlobal ......... ... . . 1 2 3 4 5
D3 Administracion de alumnos . ..................o.oin.... 1 2 3 4 5
D4 Oficina de Relaciones Internacionales (O.R.1.) ............. 1 2 3 4 i 5
D5 BIblioteca . ... 1 2 3 4 5
D6 Aulas INfOrMALiCas . ............ouiiiiiininnnn. 1 2 3 4 5
D7 Servicios de Apoyo y Mantenimiento .................... 1 2 3 4 5
D8 Reprografia .............o it 1 2 3 4 : 5
D9 Tienda/Libreria ..........o.oovviiiiiiiiiiin 1 2 3 4 5
D10 Actividades Deportivas ...............iiiiiiii., 1 2 3 4 5
D11 Instalaciones Polideportivo ........................... 1 2 3 4 5
D12 Actividades Culturales / Recreativas .................... 1 2 3 4 5
D13 Actividades del Auditorio ................................ 1 2 3 4 5
D14 Cafeteria/Restaurante ... ... ... 1 2 3 4 5

UNA CUESTION ADICIONAL

E1 ¢Hasta que punto crees que las opiniones y sugerencias sobre aspectos a mejorar en la calidad de los servicios universitarios
gue se realizan por los canales existentes (buzones o este propio cuestionario) son tenidas en cuenta por parte de los
responsables de los servicios?

|T Nada Ig_ Muy poco |_3 Algo |4_ Bastante |5_ Mucho |

Muchas gracias por tu colaboracion
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