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1. Introduccion

El Consejo Social de la Universidad Carlos III de Madrid, dentro del Plan de Actuacién Mejora de la
Calidad de la Universidad en la docencia, la investigacion y la gestion, ha encargado a Simple Légica
Investigacion S.A. la realizacion de la decimosegunda investigacion cuantitativa entre los Estudiantes,

para conocer su opinién sobre el funcionamiento de los servicios universitarios.

Esta nueva oleada del estudio se ha realizado en el primer trimestre del curso 2016-2017.
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2. Ficha técnica

Universo: Alumnos de la UC3M del curso 2016-2017 (compuesto por 19.589 personas).
Ambito: Los cuatro campus de la Universidad Carlos III de Madrid.

Fechas de campo: 6 de Octubre al 8 de Noviembre de 2.016 (fase on-line) y del 14 al 18 de
Noviembre (fase telefdnica).

Muestra: 2.060 entrevistas (1.517 on-line. + 543 telefdnicas).

Muestreo: Exhaustivo (fase on-line) y Aleatorio estratificado con afijacion constante de 50
entrevistas por cada uno de los segmentos (a cada campus, a cada tipo de movilidad, a cada

ciclo y a cada centro) y el resto directamente proporcional a la distribucién del alumnado..

Entrevistas: Auto-administradas on-line, con una duracién de 13 minutos. Y telefénicas con
entrevistadores en sistema CATI con una duracion de 18 minutos.

Tasa de respuesta on-line: 7,7%, con 3 recordatorios.

Supervision/control de calidad: 12% del total de las entrevistas realizadas mediante re-
llamada telefénica o escucha simultanea por parte de Simple Ldgica y analisis posterior de las

duraciones de cumplimentacion del 100% de las cumplimentadas on-line.

Margenes de error: Para datos globales, una situacion de maxima heterogeneidad (p=q=0,5)
y un nivel de confianza del 95,5%, el margen de error para el conjunto de la Universidad Carlos
IIT es £2,1%.

Ponderacion: los datos obtenidos han sido ponderados para ajustarlos a la distribucion real

del alumnado segun Campus, Movilidad, Ciclo y Centro.

Instituto responsable: SIMPLE LOGICA INVESTIGACION S.A. miembro de AEDEMO y acogido

al codigo deontoldgico internacional ICC/ESOMAR de Marketing e Investigacion social.
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2.1. Muestra tedrica — realizada

Total
CAMPUS
Getafe
Leganés
Colmenarejo
Puerta Toledo
MOVILIDAD
IN
ouT
Ninguna
CICLO
Grado
Master
Doctorado
CENTRO
CCSSyJ
FHCD
EPS
Postgrado

* Datos sobre listados depurados de alumnos (excluyendo a los alumnos de masteres propios on-line, cursos de adaptacion a Grado, de intercambio de postgrado y eliminando

ucdm

Universidad Carlos lll de Madrid

Universo *
Total alumnos Universo
2016-17 Total %
19.589 %
10.424 53,2
6.643 33,9
1.221 6,2
1.301 6,6
992 51
2.569 131
1.6028 81,8
15.393 78,6
3.325 17,0
871 44
7.705 39,3
2.142 10,9
5.546 28,3
4.196 21,4

Encuestas on-line

N° entrevistas
1.517

750
584
84
99

40
222
1.255

1.223
271
23

531
186
506
294

%

%

49,4

38,5
55
6,5

2,6
14,6
82,7

80,6
17,9
15

35,0
12,3
33,4
19,4

Telefonicas

N° entrevistas
543

228
175
69
71

20
78
445

365
109
69

162
73
130
178

%

%

45,7
35,1
13,8
14,2

4,0
15,6
89,2

73,1
21,8
13,8

32,5
14,6
26,1
35,7

TOTAL encuestas

Error

N° muestral
entrevistas % +- %
2.060 % 2,1%
978 48,5 3,0%
759 37,6 3,4%
153 7,6 7,6%
170 8,4 7,2%
60 3,0 12,5%
300 14,9 5,4%
1.700 84,3 2,3%
1.588 78,8 2,4%
380 18,8 4,8%
92 4.6 9,9%
693 34,4 3,6%
259 12,8 5,8%
636 31,5 3,7%
472 23,4 4,3%

duplicidades de alumnos matriculados en varios masteres). Datos de alumnos de doctorado matriculados a 4 de Noviembre.

SIMPLE A
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3. Sintesis de resultados

3.1. Utilizacion de los servicios

Volumen de utilizacién de los servicios Intensidad de utilizacién de los servicios
(% alumnos usuarios en Curso actual vs. 2014-2015) (% alumnos usuarios intensivos en Curso actual vs. 2014-2015)
%= 100

#52

32,3

Aula Global
Biblioteca
Reprografia
Aula Global
Reprografia

Ofic. Alumnos
Centro idiomas
Mantenimiento

Cafeteria/Rte.

Centro idiomas
Mantenimiento
Deporte-activi,

Ofic. Alumnos
Deporte-activi,
Cafeterla/Rie.

Aulas informéticas
Auditorio-A. Artes
Espacios docentes
Com. Institucional
Becas M Educac.
Rel. Internacionales
Aulas informaticas
Auditorio-A. Artes
Espacios docentes
Com. Institucional
Becas M? Educac,

Rel, Internacionales
Informatica-Comunic,
Orientac, Estudiantes
Informatica-Comunic,
Orientac, Estudiantes

W 2014-2015 | 2016-2017 W 20142015 M 2016-2017

° El alumnado utiliza un promedio de 10,9 servicios distintos este curso frente a los 10,4 del

anterior.

° Los usuarios mas extensivos de servicios son los estudiantes de: Colmenarejo y Leganés; los de
la EPS y FCCSSJJ; los de Grado y los de Movilidad, que han utilizado entre 11,2 y 12 servicios distintos.
En cambio, los estudiantes de Puerta de Toledo y de Doctorado son los que hacen uso de una menor

variedad de servicios (entre 9,4y 9,6).

° Los servicios que utiliza un mayor volumen de estudiantes son los de: Aula Global,
Mantenimiento, Biblioteca, Cafeteria, Aulas docentes, Comunicacion institucional, Oficinas de alumnos
e Informatica y comunicaciones (utilizados por mas del 80,4% de los estudiantes). Y los mas
minoritarios son los de: Auditorio, Mantenimiento y Centro de idiomas (utilizados por menos de un

30,8%)

L Desciende significativamente el volumen de usuarios de: Informatica y Comunicaciones, (el
antiguo Campus Global, con un descenso de 12 puntos porcentuales), de Aulas y espacios docentes
(6,4 puntos) y de Relaciones Internacionales (5,8 puntos). Pero se incrementa el de Becas del

Ministerio de Educacién y Aula Global (con alzas de 9,3 y 6,6 puntos respectivamente).

.

SIMPLE
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° Las aparentes caidas en la utilizacién del antiguo Espacio Estudiantes pueden deberse a la
escisién del mismo en dos nuevos servicios: Deportes, actividades y Participacion (utilizado por el

46,5%) y el Centro de Orientacién al estudiante (por el 39,3%).

o En general desciende la utilizacidn intensiva de los servicios, siendo especialmente destacado
en el caso de: Informatica y Comunicaciones, Reprografia y Centro de idiomas. Las Unicas excepciones
son los servicios de: Aula Global, Aulas informaticas y Aulas y espacios docentes; que se utilizan ahora

con mas frecuencia.

SiMPLE A
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3.2. Satisfaccion con los servicios

Evolucion de la satisfaccién general ‘ ‘ Satisfaccign general de los servicios
(Curso actual vs. 2014-2015)

Global servicios

4,02
4 371 3,75

Aula Global
Reprografia

Ofic. Alumnos
Deporte-activi,
Cafeteria/Rte.
Centro idiomas
Mantenimiento

Global servidos

Rel. Internacionales
Aulas informaticas
Auditorio-A, Artes
Espacios docentes
Com, Institucional
Becas M2 Educac.

Informatica-Comunic,
Orientac, Estudiantes

2013-2014
2016-2017

2014-2015

W 2014-2015 [ 2016-2017

2001-2002
2002-2003
2004-2005
2005-2006
2006-2007
2009-2010
2011-2012
2012-2013

Servicios UC3M
GLOBAL SERVICIOS GLOBAL SERVICIOS
. e P ) . GLOBAL SERVICIOS
Satisfaccion total por caracteristicas del alumno, 2016-2017 Satisfaccion total
Ofic. Alumnos
s 5 Rel. Internacionales
3,57 4,00 408 407 410 4,02 4,00 412 4,07 3,99 406 4,10 4,08 Aula Global

3,77 3.83

Informatica-Comunic.
Biblioteca

Aulas informdticas
Deporte-actvi.
Orientac. Estudiantes
Cafeteria/Rte.
Auditorio-A.Artes

[Prnenn i

c
o
E
=}
(]

Doctorado
Mo, IN
Mow,OUT|
MNinguna
Getafe
Leganés
Colmen

La satisfaccién general con los servicios (4,02) alcanza su nivel mas alto desde que se viene

realizando el estudio. Mejora 2,7 décimas con respecto a los 3,75 puntos del curso 2014-2015.

° Los mas satisfechos son: los estudiantes de Puerta de Toledo (4,06), los de la EPS (4,08), los

de Doctorado (4,12), los alumnos sin movilidad (4,07) y los de Colmenarejo (4,10)

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Estudiantes nuevos (4,23) - Veteranos (3,97)
|- Sin movilidad (4,07) - Movilidad OUT (3,83)

o Los servicios mejor valorados siguen siendo los de: Biblioteca, Apoyo y mantenimiento, Aula
Global, Informatica y comunicaciones, asi como Aulas y espacios docentes. Todos ellos registran

puntuaciones entre 4,13 y 3,83 puntos.

o Con respecto a 2014-2015, mejora significativamente la satisfaccion del alumnado, con
incrementos entre 4,9 y 1,6 décimas los servicios de: Becas del Ministerio de educacién, Comunicacion
institucional, Oficinas de alumnos, Biblioteca, Aula Global, Centro de Orientacion al estudiante y

Reprografia.

SIMPLE
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3.3. Sucesos criticos

Frecuencia de incidencias en los servicios
(Frecuencia en dltimos 1-2 afios, en % de alumnos) Curso actual vs. 2014-2015

100 1. Biblioteca 2. Horarios 3. C.Global 4. Web 5. Convalidac. 6. Climatizac.

B Munca
7] 1-2 veces
W Mas veces

o El 90,7% del alumnado se ha visto afectado por alguno de los seis sucesos criticos indicadores
de un mal funcionamiento de los servicios. El porcentaje aumenta significativamente con respecto al
pasado curso (19,6 puntos porcentuales).

Quienes han vivido alguna de estas situaciones se encuentran significativamente mas entre los
estudiantes de: Movilidad OUT (96,2%), la FHCD (96,5%), los de Grado (94,5%) y los de Getafe
(91,8%).

° Aumenta significativamente el volumen del alumnado que se ha visto afectado en 3 de los 6
sucesos criticos analizados: No encontrar contenidos en Campus Global y tener que recurrir a Google
para hacerlo afecta ahora al 68,2% (13,7 puntos porcentuales mas de alumnado que se declaraba
afectado por ésto el curso 2014-2015), la incomodidad con la climatizacion al 60,3% (10,1 puntos

mas) y la incompatibilidad de horarios al 55,9% (13,8 puntos mas).

o Por el contrario, desciende ligeramente la incidencia de otros dos sucesos criticos sobre el
alumnado afectado: las demoras de mas de dos meses en el reconocimiento/convalidacién (1,7 puntos
porcentuales menos, alcanzando ahora al 16,9% de los estudiantes) y el que la Web estuviera colgada
durante el fin de semana (1,4 puntos menos, aunque sigue afectando a casi 4 de cada 10 alumnos:
38,7%).

S|MPLE§ LOGICA 9
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3.4. Resumen por servicio
A) Oficinas de alumnos

El 85,1% del alumnado de este curso usa este servicio; aunque desciende significativamente 4,3
puntos porcentuales con respecto a 2014-2015.
Destacan significativamente como mayores usuarios los estudiantes de movilidad OUT (93,6%).

Evolucion de la satisfaccién general Oficina de alumnos: Satisfaccién por aspectos
Oficina de alumnos (Curso actual vs. 2014-2015)
5 4
5 371 = 3,77
3,64 c 37 = 2
4 345 i 137 3P 3 i 25 332 388
4 3,77 3
3,59
3,27 2
308 311 312 3,17 3,16 3,03 3,09 3,13

’ & § & § 3§ f£ & § g
51 =} [ b=l B o = = ]
8 £ I & g £ g 3 i
] o o o 2 T g b L]
2 g o g 5 8 g % 2
g 5 & g g &
=4 r=1 - =1 ]
] E ('] E u
[>] =1 ] 5
'8 § B 5§ & ©§ 9 % =8 & h X s -
8 E B B B B 8 B & & & +
z g % @ 1 84 9 3z 4
g H H % % = = = = R M 20142015 |l 2015-2017
TOTAL del servicio
Satisfaccion con el aspecto por caracteristicas del alumno, 2016-2017
5 1. Cap.respuesta en PIC REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO:
o B, 377375 3,96 %05 57135 3,98 3,90 382 3,60 378 405 4,04 2. Amabilidad 1. La capacidad de gestidn y resolucion de preguntas de las

3. Horarios personas que atienden en los puntos de informacidn.
2. La cordialidad y amabilidad en el trato del personal.
4, Gest.problemas expedients 3. El horario de atencidn.

4. Servicios especializados de orientacién y gestidn de

incidencias del expediente académico.

5. Proceso matricula

6. Proceso convalidadones 5. Proceso de matricula: informacién y ag’ilidad.
6. Proceso de Convalidaciones: informacion y agilidad.
g 8 9 8 ¢ e 5 2 Z 5 @ &2 g & 8 7. Inf.académica en Web 7. Utiidad de I informacidn académica de la Web y
‘é a i E £ g8 £ 5 2 3 4 8 £ 2 pp———— Secretaria Virtual.
2 7 3 = 3 = 8 = ¢ 8 5 E i 8. Utilidad de los mensajes que se mandan a tu direccidn e-
o [=] o

. 0 del servicio mail de Iz Universidad.
- |

La satisfaccién con el servicio de Oficinas de alumnos (3,77) mejora significativamente al ascender

1,8 décimas con respecto al curso 2014-2015, alcanzando el nivel mas alto de la serie.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Colmenarejo (4,05) y Postgrado (3,96) -  FCCSSJJ (3,61)
- Master (3,95) y Doctorado (3,98) - Grado (3,71)
- Movilidad IN (3,90) o Sin movilidad (3,82) - Movilidad OUT (3,47)
|- Puerta de Toledo (4,04) - Getafe (3,69)

La cordialidad y amabilidad del personal y la utilidad de la informacion académica de la Web (con 3,99
y 3,86 puntos respectivamente); mientras que la informacion y agilidad del proceso de convalidaciones
(3,11) es el aspecto menos satisfactorio.

SimpLE A LOGICA 10
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B) Relaciones Internacionales

El 36,5% de los alumnos se definen como usuarios de este servicio (5,8 puntos menos que el curso
pasado). Sdlo el 2,7% puede considerarse usuario intensivo, es decir, que utilice este servicio al
menos una vez a la semana.

Evolucion de la satisfaccion general Relaciones Internacionales: Satisfaccion por aspectos
Relaciones Internacionales (Curso actual vs. 2014-2015)

1,4 13.42

5
345 3,50 338 31,3 3,3
4 2 33 316 32 32630 g3 =
3
2
1 — — — — —
- = = = = :

] 8 = = [ =
2,86 291 300 03 g E 3 = 3 a i b
2,63 2,65 & ] £ £ = 3 T I
. 2,4 2 S g 8 fE 2 g
I 2 = = ) = 3 2
b4 8 g g 3 v o 'é
a = 5 5 9 a -
in} [in) c =
g = o a2 B E
E 5 = " & &
E % 3 £ B 2
= & 5 S g 2
a 5 ] o ] T ] 8 . o = = 3 et
8 E & g 8 R 8 g ] - < &
% ] g g = g & e &
g & A & A & M 20142015 [ 2015-2017
TOTAL del servicio
Satisfaccion con el aspecto por caracteristicas del alumno, 2016-2017
1. Atencién rechida REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL [4]

SERVICIO:

2. Inf.intern.en web (Clarid. -utilid.)

3,74 3,68
3,47 3,49 306 3% 3,53 3,55 3,46 3,55 3,47 3,40 3,47 3,47 3,41 355 22
.26

1. Atencidn recibida presencial o por e-mail.

2. Claridad y utilidad de R informacion internacional
publicada en fa web.

3. Cantidad de las plazas de moviidad ofertadas en

3. Plaz.Movil .Europ. (cant.-darid.)

4. Plaz.Movil.NQ Europ. {cant.-darid.)

5. Conv.-asignac.plaz.(Mov.Eur.) Universidades Europeas y claridad para saber a cudles
puedo optar.
o CEEECEC 2 5 & o 6. Conv.-asignac.plaz. (Mov.NO Eur.) 4, Cantidad de las plazas de moviidad ofertadas en
B B E B I8 g b - Universidades NO Europeas y daridad para saber 3 cudles
‘E (G g 8 a‘ % ,9_ 7. Oferta formativa cooper.desarr. puedo optar.
& a8 = £

5. Proceso de la Convocatoria de movilidad EUROPEA y

1

La satisfaccion con el servicio de Relaciones Internacionales sigue evolucionando al alza desde el
curso 2006-2007, experimentando ahora un notable aumento de 1,4 décimas respecto a la Ultima
edicion del estudio, y alcanza el nivel mas alto de satisfaccion hasta la fecha (3,47). Pese a todo,
este es el servicio con la satisfaccion mas baja de los analizados, por detras de Becas del Ministerio

y de Comunicacion institucional.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos

- Sin diferencias significativas - Sin diferencias significativas

La claridad y utilidad de la informacién internacional publicada en la web es, con 3,50 puntos, el
aspecto mas satisfactorio del servicio. En cambio, el nuevo aspecto introducido este curso sobre la
oferta formativa en cooperacion al desarrollo y voluntariado, es el aspecto con un promedio de

satisfaccion mas bajo (3,21).

SiMPLE K LOGICA 11
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C) Aula Global

El 98,7% se declaran usuarios de Aula Global, casi la totalidad (95,2%) son grandes usuarios.

Evolucion de la satisfaccion general Aula Global: Satisfaccién por aspectos
Aula Global (Curso actual vs. 2014-2015)
s s 4,05 411 1,82 3,98 371 4,00
4 3,81 3,81 256 3,77 36”" 4 383
. 4,00 3
# 3,70 3,70 3,71 " H
354 3,61 51 .
3,33 ] ] B a1 =1 ] 3
3 [~ (=} o o L 3 &
u g £ - c 3 z
3 o E L] g = 5] o
k] 2 ‘g g 2 I e
- 8 =1 E 5 o] o
= g o 2 5 5 F
£ I E = o E
2 5 ~N o : "
2 H k.
3
& g 2
- =] =
5] '3
' = & & § & 8 & & 7 5
g : 8 8 8 8 & 8 8 -
% ] | q i 1 8
H % % = " & & & M 20142015 | 2015-2017
TOTAL del servicio
Satisfaccidn con el aspecto por caracteristicas del alumno, 2016-2017
4,00 3,97 4,00 404 4,01 4,05 4,00 4,04 5 o5 4,00 4,03 3,98 4,04 4,05 303 e
. 3,81 1. Disefio y faciidad de usa REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO:
2. Funcionamiento 1. El disefio y facilidad de uso de Aula Global.

2. Funcionamiento general de Aula Global.

3. Incidencias: evolucién de su frecuencia (disminucidn) y
agilidad en la resolucidn.

4, Su utilidad real para el aprendizaje y mejora de la

3. Indidendas

4. Aprend.-mejora comunic.con PDI

= T S z 5 = 5, Colaboracién PDI comunicacian con los profesolres.

7 B T & & E 73 5 s Y § 3 5. La participacidn/colaboracion en general de los
E g © g. £ R % 2 : = - £ IS &. Usa desde aplicac.méviles departamentos y profesores con Aula Global.

bl &c (s} 8 = z —_ [S) E

6.El uso de Aula Global desde aplicaciones mdviles.

La satisfaccion con Aula Global (4 puntos sobre 5) sigue siendo una de las mas altas en comparacion
con el resto de servicios no docentes que presta la UC3M. Contintia su evolucidn al alza y registra su

mejor nivel hasta la fecha.

Significativamente mas satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Sin movilidad (4,03) - Movilidad OUT (3,81)
|- Muevos estudiantes (4,17) - Veteranos (3,96)

Mejora notablemente la valoracion del funcionamiento general hasta situarse en los 4,11 puntos y se
mantiene como el segundo punto fuerte su disefio y facilidad de uso (4,05). También mejora la
valoracion del descenso en el nimero de incidencias y de la agilidad de resolucion (que se sitda en
los 3,82 puntos).

El uso de Aula Global desde aplicaciones mdviles, aspecto que se mide este curso por primera vez,

es lo menos satisfactorio (3,14).

SIMPLE A LOGICA 12
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D) Informatica y Comunicaciones

El servicio de Informatica y Comunicaciones sigue siendo uno de los servicios de utilizacion mas
extendida (80,4%), aunque tanto su volumen general de usuarios como el grupo de los grandes

usuarios (45,5%) descienden significativamente con respecto al curso pasado.

Evolucion de la satisfaccién general Informatica y comunicaciones: Satisfaccién por aspectos
Informatica y comunicaciones (Curso actual vs. 2014-2015)
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TOTAL del servicio
Satisfaccidn con el aspecto por caracteristicas del alumno, 2016-2017
5
4| 3,833,82388 377395 370 381 392500 400 5o 3,85 3,81 3,79 390 1. Conexidn Wifi Eduroam REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO:
2. Herramientas Google 1. Cobertura y funcionamiento de la conexidn Wifi Eduroam.
3 — 2. Herramientas de colsboracidn Google para alumnos
3. APPs UC3M mdviles (corren, documentos en k nube, videoconferencia, etc.).

3. APPs UC3M para mdviles.

4, Servicios para alumnos en la web UC3M (horarios
personalizados, notas medias, efc.).

5. Plataformas de ensefianza a distancia y multimedia de la
6. Sede Electrénica UC3M UC3M (SPOCs, edX, Cursos cero, cursos de refuerzo, Portal
de videos, emision en directo).

| TOTAL defservido 6. Fundonamiento y utiidad de fa Sede Electrdnica UC3M.

4. Servidos Web UC3M

5. Plataf.multimedia UC3M
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La satisfaccion del servicio se sitda en los 3,83 puntos, 1,4 décimas superior a la del pasado curso

2014-2015 y alcanzando asi este curso su nivel mas alto hasta la fecha,

Significativamente mas satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Postgrado (3,95) -EPS (3,77)
| - Nuevos(4,0) - Veteranos (3,79)

Para el alumnado, los aspectos mas satisfactorios del Servicio de Informatica y Comunicaciones son:
los servicios para alumnos en la Web UC3M (horarios personalizados, notas medias, etc.) y las
aplicaciones colaborativas en Nube de Google (correo, calendario, drive, etc.) con 4,05 y 4,04 puntos
respectivamente. Por el contrario, las Apps UC3M para mdviles siguen recibiendo la valoraciéon mas

baja (3,09) e incluso ésta empeora respecto a los 3,46 puntos del curso pasado.
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Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2016-2017)  uedm | Universidad Carlos lll de Madrid

E) Biblioteca

El 94,4% del alumnado es usuario del servicio de Biblioteca, e incluso el 56% se define a si mismo
como gran usuario. Podemos destacar a los estudiantes de la EPS (63,4%), los de Grado (61,2%) y

los de Colmenarejo (61,8%) como los grandes usuarios de este servicio.

Evolucion de la satisfaccion general Biblioteca: Satisfaccion por aspectos
Biblioteca (Curso actual vs. 2014-2015)
5 5 .
4,09 416 3,58 3,59 3,52 3,53 405 409 4,01 413
4 3,87 3,50, 3,74 375 ER ) 173
4,13
3.96 3
4 3.7 375 376 373
7 3m o35 39 am 2
! 2 B =2 ® § & 8 ¢ 8
3 3 g 4 b u k: g 5 g
g g & 5 & EF 3z I B
8 § ¢ % 3z ¥ 1 g
‘% m ] o 2 u & % 2
z £ E d 2 & E g
- T 7 £ 3 & 5
& + i 3 g
L |
- R R £ 5 2 & = & =7 =& E
& & & & & & & & ®& & & a
g g % ] g4 9 I @
H 8 - % % = " " ] " M 2014-2015 [ 2016-2017
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2, Trato
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4,13 4,12 422 400 4,16 4,10 4,13 4,08 g 4,01 404 +16 4,16 4,09 4,17 4,07 3. Respeto a las normas las personas que atienden el mostrador.
4 4, Adecuadian fondos 2. La cordialidad y amabilidad en el trato del personal de la
R biblioteca.
5, Horario general 3. La preocupacidn demostrada por el personal a cargo del
5 servicio por hacer que todos los usuarios respeten las
6. Horario examenes normas de uso de las instalaciones.
1 - - 4. La adecuacidn de los fondos bibliograficos 2 tus
% :!J; g 8 3 8 £ B ] 'g = £ 2 5 B giahicgt=delzzhaio necesidades y su disponibilidad.
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lé g §' E E [CI g &z £ ¥ il =] &, Préstamos 5. El horario de funcionamiento establecido con cardcter
e % L] E = & general.
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| TOTALdelservido ™[R El ambiente de trabajo y estudio dentro de [v]

Biblioteca es nuevamente el servicio no docente mejor valorado de todos, con una satisfaccion general
de 4,13 puntos (incluso experimenta un significativo ascenso de 1,7 décimas con respecto al curso

2014-2015, cuando alcanzaba el nivel mas alto de la serie hasta el momento).

Significativamente mas satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Doctorado (4,39) - Master (4,08) y Grado (4,13)
- Bibl. FHCD (4,22) - Bibl. EPS (4,09)
|- Nuevos estudiantes (4,30) - Veteranos (4,09)

Todos los aspectos registran niveles de satisfaccion elevados; destacando como puntos fuertes:
cordialidad y amabilidad del personal, su capacidad de gestion y resolucion de preguntas asi como el
ambiente de trabajo y estudio en las instalaciones, y el sistema de préstamo de fondos (con
puntuaciones entre los 4,16 y 4,09). No se registran descensos en ninguno de los aspectos

considerados.
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Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2016-2017)  uedm | Universidad Carlos lll de Madrid

F) Aulas Informaticas

El 72,7% del alumnado se define usuario de las Aulas Informaticas: el 41% son grandes usuarios.

Evolucion de la satisfaccion general Aulas informaticas: Satisfaccion por aspectos
Aulas informaticas (Curso actual vs. 2014-2015)
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TOTAL del servicio
Satisfaccidn con el aspecto por caracteristicas del alumno, 2016-2017
5 -
1. Horario aulas REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO:
4,00
4| 13,683,65 3 57 3,67 380377 3,66 377 381, 360 3,64 3,71 3,77 3,69 2, Fadlidad encontrar puestos i Elimern e e e e,
2. La faciidad para encontrar un puesto libre en fas aulas

3. Aplicaciones (disponibilidad) ~ErrEaET

3. La disponibilidad de las aplicaciones informaticas necesarias
para realizar las practicas.

4, Errores gjecuc., aplicaciones

5. Funcionamiento PC's 4, La existencia de errores en fas aplicaciones al ejecutarlas.
5. El funcionamiento de los PCs de las aulas informdticas.
1 =) 2 ¢ FRE Z 5 @ 2 5 & 8 6. Resp.a inddenc.en equipos 6. Agiidad y capacidad de respuesta ante problemas e
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&£ a 8

arrangue de los equipos.

Este servicio registra una satisfaccion general de 3,68 puntos sobre 5; lo que supone una leve mejora

de 0,7 décimas con respecto al pasado curso.

Significativamente mas satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Centro de Postgrado (3,80) - FHCD (3,57)
- Nuevos alumnos (3,89) - Veteranos (3,63)

La disponibilidad de las aplicaciones informaticas necesarias para las practicas y el horario de
funcionamiento son los aspectos mas satisfactorios del servicio de Aulas Informaticas (3,81 y 3,71
puntos respectivamente). Sin embargo, desciende significativamente la satisfaccién del alumnado
usuario a proposito de la utilidad del tablon de informacion al arrancar los equipos (2,2 décimas) hasta

situarse en los 2,87 puntos.

SIMPLE 15



Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2016-2017)  uedm | Universidad Carlos lll de Madrid

G) Deporte, Actividades y Participacion

Sigue descendiendo la utilizacion de este servicio, hasta situarse en el 46,5% del alumnado. Los
mayores porcentajes de usuarios se encuentran entre el alumnado: de la EPS (52,4%) y la FCCSS]]
(52%), que cursa Grado (50,2%), que es de movilidad OUT (54,2%) y el de los campus de Leganés

(51,4%) o Getafe (47,8%), y mas entre los estudiantes varones (49,1%) que entre las mujeres

0,
(43,7%).
Evolucion de la satisfaccion general Serv. Deporte, Activid. y Participacion: Satisfaccion por aspectos
Servicio de Deporte, Actividades y Participacion (Curso actual vs. 2014-2015)
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i0JO! Este curso, este servicio solo conto con la participacion de 24 usuarios de Ma

TOTAL del servicio
Satisfaccion con el aspecto por caracteristicas del alumno, 2016-2017 )
1. Instalaciones deportivas REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO:
2. Oferta servic. deportivos 1. Las caracteristicas de las instalaciones deportivas (calidad,
5 5 dotacidn...).
3,75 187 3,77 5 g 386 3,70 3,81 3,75 3,86 3 oo 3,88 3, Disponib. -facilidad de uso )

2. La variedad y calidad de las actividades deportivas.
3. La disponibiidad y fadlidad de uso de las instalaciones
deportivas (horarios, ubicacidn, acceso,...).

3,11 4, Talleres, cursos, viajes...

5. Calidad-predio activid. 4. Talleres, cursos, vigies y actvidades socioculturales.
5. La relacidn calidad-precio de las actividades ofrecidas.
6. Asodadonismo 6. Asociadonismo y convocatoria de ayudas a proyectos

deportivos, culturales y solidarios.

7. Programa de voluntariado.

&, Inform.rebida de activid. 8. .Infc.»rmacidn recibida de las gct'rvidades deport'r\’rag ¥
solidarias en la web, redes sociales, correo electrdnico,

0 del servido pantalas y carteles en los campus, etc.
.- |

7. Programa de voluntariade
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Postgrado
Doctorado
Pta.Toledo

A

La satisfaccion de los usuarios con el servicio de Deporte, Actividades y Participacion sigue
evolucionando al alza y mejora 1 décima con respecto al pasado curso, llegando a los 3,75 puntos

actuales. Su nivel mas alto hasta el momento.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- FCCSSJTJ (3,87) y Postgrado (3,86), - Colmenarejo (3,11)
- Getafe (3,86) - Colmenarejo (3,11)
- Nuevos alumnos (3,94) - Veteranos (3,70)

Las caracteristicas de las instalaciones deportivas y la variedad y calidad de las actividades deportivas
siguen siendo un aifo mas lo mejor (4,05 y 3,93 respectivamente). Por el contrario, la relacién calidad-

precio es nuevamente el aspecto menos satisfactorio (3,37).
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Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2016-2017)  uedm | Universidad Carlos lll de Madrid

H) Centro de Orientacion a Estudiantes

El volumen de usuarios del Centro de Orientacion a Estudiantes se sitla en el 39,3% del alumnado.

Y solo el 4,5% lo utiliza con frecuencia semanal.

[
Evolucion de la satisfaccion general Centro de Orientacién al Estudiante: Satisfaccion por aspectos
Centro de Orientacion al Estudiante (Curso actual vs. 2014-2015)
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‘ DJO! Este curso, este servicio sélo contd con la participacion de 14 usuarios de Doc

TOTAL del servicio
Satisfaccion con el aspecto por caractersticas del alumno, 2016-2017

1. Cap.resp.personal att.piiblico REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL [4]
SERVICIO:

4| [8,753,78 367 364 3,87 3,85 3,73 3,80 . 3,73 3,68 3,76 3,76 3,69 3,85 3,84 2, Amabil.personal att.plblico

1. Calidad de la informacion y agilidad en la gestidn por
3. Horario atendidn parte del personal de atencién al piiblico en los Centros
de Orientacidn al estudiante.

2. Cordialidad y amabilidad en el trato del personal de los
Centros de Orientacidn al estudiante.

3. Horario de atencidn al publico.

4. Serv.y recursos de orientac.

5. Practicas en serv.universit,

1 6. Inf.en web sobre becas-ayudas 4. Servicios y recursos de orientacidn para estudiantes
2 - g 2 g 5 g % i g 3 (atencion psicoldgica y pedagdgica, talleres de habiidades,
E g 5 £ E - é ? 2 k1 u'SJ. £ B 7. Ayuda a la discapacidad tutorias entre comparieros ..).
[ s © g 2 = =@ 8 5. Pricticas extracurriculares en los servicios universitarios:

| TOTALdelservido | Gestion de la convocatoria e informacidn proporcionada. ||

La satisfaccion general con el servicio registra una media de 3,75 puntos, ascendiendo

significativamente 1,6 décimas con respecto al pasado curso.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Nuevos (4,01) - Veteranos (3,67)

La cordialidad y amabilidad del personal es ahora el indicador claramente mejor valorado (3,98). Por
otro lado, tenemos el horario de atencion (3,5), las practicas extracurriculares en los servicios
universitarios (3,53) y la informacién en la web sobre becas y ayudas para estudiantes (3,56), que

son los aspectos con la valoracion mas baja.

SIMPLE 17



Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2016-2017)  uedm | Universidad Carlos lll de Madrid

I) Cafeteria / Restaurante

Se mantiene como uno de los servicios mas utilizados entre la comunidad universitaria en general y
entre los estudiantes en particular. El 92,3% del alumnado se declara como usuario del servicio de

Cafeteria / Restaurante (el 67,7% serian grandes usuarios).

Evolucion de la satisfaccion general Cafeteria / Restaurante: Satisfaccion por aspectos
Cafeteria / Restaurante (Curso actual vs. 2014-2015)

4,15
4,02
02 407

.
3673817

3,

370 3,67 1.5 3,73
3587 3,586 0.7

3,563,445 3,64

3,79
373 3
351 348 54 382 35 35

] -2 L i -2 2 2 3 £ 8
- 5 0§
] & 3 £E & 3 £ £ 3 3
a &8 £ 5 8 & 3 8 £ g
2 k] u R B u k] z o
s 8 3 2 3 T r 2
-8 3 g g E § 86
8 -4 " Ed = 5
g 8 g % g g 9 ] S q 5 08 r~ |/ 3
& & & & & & & & ® & =& pe A
2 4 % 2 8 8 EF § 8 T g
8 g g & R & 5] 5] M 20142015 | 2016-2017
. | 1. Instalaciones REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL
TOTAL del servicio — SERVICIO:
. e o 2, Capadi e
Satisfaccion con el aspecto por caracteristicas del alumno, 2016-2017 L
3, Capadidad restaurante 1. El confort y calidad de Ias instalaciones.
2. La capacidad de las instalaciones para absorber la
B . B o 4. Limpieza demanda en la CAFETERIA.
381 30 3,78 3,85 381 376 38 377 — 3. La capacidad de las instalaciones para absorber la
: demanda en el AUTOSERVICIO-RES TAURANTE.
6. Agiidad cafeteria 4. La limpieza e higiene.
_ 5. El trato general del personal.
Tl Snle s 6. La ag|||tjadfrap|dez con la que se presta el servicio en fa
8. Horario CAFETERIA.
m % W E 5 2 9 2 5 & B o W B\ - o = . L
% ﬁ g E :g E E 3 % 3 3 ‘g §| % E E E o, precins ;E;;ﬂlgtfﬁilzpldez con la gue se presta el servicio en el
S T 2B oo EoO v = 3 2 ;£ & g 3 F .
3 2 B 3 B & = = & 10, Variedad cafeteria 8. El horario de funcionamiento.
el =5 8 9. Los precios.
g 3 11. Variedad restaurante 10. La variedad y calidzd de fa oferta en el servicio de
= CAFETERIA. =

La satisfaccion general con el servicio de Cafeteria/Restaurante asciende 0,6 décimas, hasta situarse

en los actuales 3,79 puntos (su nivel mas alto hasta el momento).

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Cafeteria Padre Soler (3,88) y Sabatini - Cafeteria de Humanidades (3,65) y la de
(3,86) Puerta de Toledo (3,56)
- Leganés (3,87) - Puerta de Toledo (3,55) y Getafe (3,76)
- Nuevos alumnos (4,02) - Alumnos veteranos (3,72)

El trato general del personal y la limpieza e higiene son los Unicos aspectos que registran una
satisfaccion claramente alta (4,15 y 4,02), incluso mejoran ligeramente y siguen siendo sus puntos
fuertes. Ademas, mejoran notablemente la valoracién de los precios (3 décimas hasta los 3,70 puntos)
y la variedad de la oferta de la Cafeteria (0,9 décimas). Por el contrario, la capacidad de las
instalaciones de la Cafeteria desciende significativamente 2 décimas con respecto a lo registrado el
curso pasado, situandose en los 3,20 puntos; y 1,1 décimas la agilidad del servicio de cafeteria.
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J) Auditorio — Aula de las Artes

El 27,6% del alumnado ha acudido al Auditorio-Aula de las Artes: sélo el 1,7% de forma intensiva.

se incrementa levemente (1,6 puntos porcentuales) el volumen de usuarios de este servicio.

Evolucion de la satisfaccion general Auditorio / Aula de las Artes: Satisfaccion por aspectos
Auditorio / Aula de las Artes (Curso actual vs. 2014-2015)
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Satisfaccion con el aspecto por caracteristicas del alumno, 2016-2017

3,66 3,62 3,75

3,62 3,62 3,60 3,57

1. Varidad-calidad oferta cultural REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO:

2. Relacin calidad-predo 1. La variedad, amplitud y calidad de las actividades

cufturales.

3. Interés programac. Auditorio 2. La relacién calidad — precio de las actividades culturales.
| B 8 3 3. Programas culturales del Auditorio: interés y calidad de fas
&5 "E'@ E '_g 4, Informac.sobre programacién actividades programadas.

é g 4. Programas culturales del Auditorio: informacidn recbida

LSl aiE | sobre a programacidn.

Se mantiene el nivel de satisfaccion que manifiestan sus usuarios (3,62) al igual que en el curso 2014-
2015.

Significativamente mas satisfechos Significativamente menos satisfechos

- Nuevos alumnos (3,85) Alumnos veteranos (3,56)

La variedad y calidad de su programaciéon (3,74) sigue siendo el aspecto mejor valorado por los
usuarios e incluso se incrementa significativamente (2,5 décimas), asi como el interés y calidad de las
actividades programadas (0,7 décimas). En cambio la relacidon calidad-precio es nuevamente el que

recibe la puntuacién mas baja de este servicio y la satisfaccion de los usuarios (3,41 puntos), no varia.
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K) Reprografia

El 62,7% del alumnado se declara usuario del servicio de Reprografia (casi 11 puntos porcentuales

menos que el curso 2014-2015). El 19,7% son grandes usuarios.

Evolucion de la satisfaccion general Reprografia: Satisfaccién por aspectos
Reprografia (Curso actual vs. 2014-2015)
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La evolucién de la satisfaccion global de este servicio asciende significativamente 1,6 décimas con

respecto a la ultima edicién del estudio, situandose en su nivel mas alto (3,57 puntos).

Significativamente mas satisfechos Significativamente menos satisfechos
Campus de Colmenarejo (4,14) - Campus de Puerta de Toledo (3,38), Leganés
Nuevos alumnos (3,83) (3,49) y Getafe (3,55)

Centro Reprografia en edif. Miguel de| - Veteranos (3,52)
Unamuno (4,09) - Centro de reprografia en edif. Maria Moliner

(3,47) y en Agustin de Betancourt (3,48).

En cuanto a los aspectos mejor valorados por los usuarios del servicio destacamos nuevamente la
eficacia y competencia al hacer las copias (3,90) y la agilidad con la que se presta el servicio (3,74)
que siguen siendo sus puntos fuertes que incluso mejoran significativamente (3,5 y 3 décimas).
Mejora también la satisfaccién con respecto a los horarios (1,7 décimas hasta los 3,62 puntos
actuales).

Los precios siguen siendo lo menos satisfactorio (3,03), y su valoracion incluso desciende 0,9 décimas.
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L) Centro de Idiomas

El 30,8% del alumnado utiliza el Centro de Idiomas, y el 5,6% acude asiduamente. Ambos porcentajes

se mantienen con respecto al curso 2014-2015.

Evolucion de la satisfaccion general Centro de Idiomas: Satisfaccion por aspectos
Centro de Idiomas (Curso actual vs. 2014-2015)

w

.
346 52

om
154 3,78 160
356 348 13 35 3,45
3,60 z
3,496
.______________—. .

{ule]

1. Oferta cursos
2. Convoc.exam.English skills
3. Calidad-pre
4. Recur.aulas idiomas en bibl
TOTAL del servicio
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Satisfaccion con el aspecto por caracteristicas del alumno, 2016-2017
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1. Oferta cursos REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO:

2. Convoc.exam.English skills 1. La oferta de cursos de idiomas.

2. Las convocatorias de los examenes de habildades en
inglés.

3. Relacidn calidad/precio.

4. Recursos disponibles en las aulas de idiomas situadas en las

0 del servicio Bibliotecas.
.- |

3. Calidad-precio

4, Recur.aulas idiomas en bibl,

=
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w
71
[
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Pta.Toledo
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o
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Postgrado

Este servicio registra una satisfaccion media de 3,60 puntos, mejorando notablemente (1,4 décimas)

con respecto al pasado curso.

En cuanto a las caracteristicas del alumnado, no se encuentra ninguna diferencia significativa.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos

- Sin diferencias significativas - Sin diferencias significativas

Las convocatorias de los examenes de habilidades en inglés, con una satisfaccion media de 3,78
puntos, siguen siendo el punto fuerte de este servicio, e incluso con un ascenso de 3 décimas,

experimenta un ascenso significativo.

La calidad-precio es una vez mas el aspecto menos satisfactorio, con 3,23 puntos, sin variaciones

respecto al curso 2014-2015.
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M) Aulas y Espacios Docentes, y Utilidad del carnet universitario

Pese a que en realidad se trata de un servicio universal del que se sirven todos los alumnos del
estudio?, el volumen de estudiantes que manifiesta utilizar las aulas y espacios docentes es del 90,5%.

Ademas, el 78,1% se declara gran usuario.

Evolucion de la satisfaccién general Aulas y Espacios docentes: Satisfaccion por aspectos
Aulas y Espacios docentes (Curso actual vs. 2014-2015)
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TOTAL del servicio
Satisfaccidn con el aspecto por caracteristicas del alumno, 2016-2017
4,13 4,09 4,09
5,8303,52 5 g 3,75 > 37352 385 38237 0
1. Equipamiento general REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO:
2. Equipamientn audiovisual 1. El mobiliario y equipamiento general de s Aulas.

2. El equipamiento audiovisual en fas Aulas.
3. La disponibilidad de espacios para trabajar en grupo.
4, Talleres y laboratorios 4, Los talleres y laboratorios

F1. Utilidad del carnet Universitario de la UC3M.
—_—

F1. Utilidad carnet Universitario

3. Espadios trabajo en grupo

Pastgrada
Colmen.
Grado
Master
Doctorado
Mo, IM
Mov.OUT
Minguna
Getafe
Leganes
Calmen.
Pta. Toledo

La satisfaccion con las Aulas y Espacios docentes, con 3,83 puntos se sitla en el nivel mas alto de la

serie hasta el momento, aunque tan sélo 0,2 décimas por encima de lo registrado en el curso 2014-

2015.
Significativamente mas satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Postgrado (3,99) y Colmenarejo (3,95) -  FHCD (3,68) y EPS (3,75)
- Doctorado (4,13) y Master (3,95) - Grado (3,79)
- Movilidad IN (4,09) y sin movilidad - Movilidad OUT (3,60)
(3,85)
- Puerta de Toledo (4,09) - Leganés (3,78) y Getafe (3,82)
- Nuevos alumnos (4,15) - Veteranos (3,74)

Todos los aspectos considerados del servicio se mantienen en niveles similares o ligeramente
superiores a los del curso 2014-2015, destacando el equipamiento audiovisual y los talleres y




Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2016-2017)  uedm | Universidad Carlos lll de Madrid

laboratorios con sendos incrementos de 0,4 décimas. Por el contrario, los espacios para trabajar en
grupo (3,66) son lo menos satisfactorio.

El carnet universitario:

Asimismo, la utilidad del carnet universitario mejora significativamente (3,2 décimas) con respecto al
curso 2014-2015, alcanzandose los 3,51 puntos actuales.

Los estudiantes de 1° (3,80), los de la FHCD (3,69) y los de Postgrado (3,59), se muestran
significativamente mas satisfechos con la utilidad del carnet que sus condiscipulos de la FCCSSIJ]
(3,41) y los veteranos (3,44).
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N) Comunicacion Institucional

También este servicio es en realidad de ambito universal para toda la comunidad educativa. Sin
embargo, el volumen de estudiantes que manifiesta utilizar la Comunicacion Institucional es del 88,9%

(4 puntos porcentuales mas que el pasado curso 2014-2015). Sélo el 10,1% se declara gran usuario.

Evolucion de la satisfaccion general Comunicacion Institucional: Satisfaccion por aspectos
Comunicaciin Institucional (Curso actual vs. 2014-2015)
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2. UC3M Magazine

3. Pantalla TV

4. Agenda Web

5. Moticias en home page

6. Disefio home page

7. Redes sodales Universidad
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TOTAL del servicio
satisfaccidn con el aspecto por caracteristicas del alumno, 2016-2017

1. Newsletter REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO:

.83 2. UC3M Magazine 1. Newsletter (lo recbes en tu correo todos los lunes con
noticias de la universidad).

3. Pantalla TV 2. UC3M Magazine (revista de la universidad que se envi
cada mes a tu correo).

3. Pantala tv (pantallas en cafeterias y edificios donde se
muestran noticias cortas de 2 Universidad).

4, Agenda Web (con los eventos mas importantes del dia).
&. Disefio home page 5. Moficias en la home page.

6. Disefio de la home page (contenidos destacados e

7. Redes sodales Universidad interactivos en banners y sliders).

7. Redes sociales de fa universidad (Facebook, Twitter e

Wb stagram) 3 as que sigues.
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Postgrado

!

El Servicio de Comunicacién Institucional registra una satisfaccion media de 3,53 puntos sobre 5,
ascendiendo significativamente con respecto al curso anterior (1,9 décimas) hasta su nivel mas alto

desde que se tienen registros.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Postgrado (3,65) y FHCD (3,61) - EPS (3,30)
- Doctorado (3,89) - Grado (3,49)
- Pta. Toledo (3,62) y Getafe (3,61) - Leganés (3,37)
- Nuevos alumnos (3,80) - Alumnos veteranos (3,45)

El disefio de la home page, en cuanto a sus contenidos destacados e interactivos y las RRSS de la
Universidad son los aspectos mejor valorados (3,56 y 3,52 puntos). Por el contrario, los menos
satisfactorios son la Pantalla TV (3,28) y UC3M Magazine (3,31) aunque éstos mejoran al menos 1,7

décimas.
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O) Servicio de Mantenimiento

El 96,3% del alumnado se reconoce usuario de este servicio, del que en realidad disfruta toda la

comunidad educativa de la UC3M. Sélo el 5,4% se considera usuario intensivo del mismo.

Evolucion de la satisfaccién general Servicios de apoyo y mantenimiento: Satisfaccion por aspectos
Servicios de apoyo y mantenimiento (Curso actual vs. 2014-2015)
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1. Climatizacién REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO:
3 2. Mantenimiento 1. El funcionamiento del servicio de climatizacion.
2 Limpieza 2. Los servicios de reparacidn y mantenimiento de las
e s instalaciones.
4, Conserieria 3. La impieza general de las instalaciones de 2 Universidad.
4. La conserjeriz en general (accesibilidad, trato y agiidad en
g S - 5. Sequridad la tramitacidn de incidencias).
g o o E 1] l&l W o
'é % B E % B H g §, g E E % T o 5. El servicio de Seguridad dentro de fa Universidad.
o ‘E‘ ] = § Z g s I E | b Zonas verdes 6. El mantenimiento de fas zonas verdes.
o [=] B

Mejora significativamente la satisfaccion con el servicio de Apoyo y Mantenimiento, que pasa de los
3,82 puntos registrados el curso 2014-2015, cuando alcanzd su punto mas alto, a los actuales 4,02
(2 décimas por encima). Se trata del segundo servicio mejor valorado, por detras de Biblioteca y por

delante de Aula Global.

Significativamente mas satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Colmenarejo (4,18) - Leganés (3,97)
- Nuevos alumnos (4,26) - Veteranos (3,96)

La limpieza de las instalaciones y el mantenimiento de las zonas verdes siguen siendo los dos puntos
fuertes del servicio al contar con niveles de satisfaccién claramente favorables (4,30 y 4,22 puntos
respectivamente), seguidos del servicio de seguridad dentro del recinto de la Universidad (4,07). Casi
todos los aspectos registran destacados ascensos. La excepcion en el funcionamiento del sistema de
climatizacién, que se mantiene sin variaciones destacables (0,3 décimas) y es el que registra un nivel

mas bajo de satisfaccion (3,25).
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P) Servicio de Becas del Ministerio de Educacion

Durante este curso, el 39,5% del alumnado ha solicitado informacién o ha hecho alguna gestién sobre
becas del Ministerio de Educacion (2,6 puntos porcentuales mas que en el curso 2014-2015). Y, en

términos generales, el 46,2% afirma haber utilizado el Servicio de Becas del Ministerio de Educacién

de la UC3M.
Evolucion de la satisfaccion general Servicio Becas del M° de Educacidén: Satisfaccion por aspectos
Servicio Becas del Ministerio de Educacion (Curso actual vs. 2014-2015)
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3,64

3,41 3% 3,98
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REDACCION COMPLETA DE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO:

1. Inform.en web de Becas
1. Informacidn existente en la web de a2 UC3M sobre fas

2. Inf.en citas person.  tho. ,email Becas del Ministerio.
= 2. Informacidn que da la UC3M sobre Becas del Ministerio a
g 3. Atendén y trato través de: citas personales, por teléfono y por e-mail.
w

Postgrado
Doctorado
Pta. Toledo

3. Atenddn y trato personal recibido en fa UC3M al gestionar

Bl | [ beca del Ministerio.

F

El servicio de Becas del Ministerio de Educacion recibe una valoracién media de 3,49 puntos, la mas

alta hasta el momento, ascendiendo significativamente 4,9 décimas con respecto al curso 2014-2015.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos

- Sin diferencias significativas - Sin diferencias significativas

El aspecto mas satisfactorios de este servicio es la atencion y trato del personal (3,57). Mientras que
la informacién que proporciona la UC3M sobre las becas del Ministerio a través de distintos canales
se sitlia en los 3,27 puntos (los personalizados: cita personal, al teléfono o por email) y 3,28 la web

de la Universidad.
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4. Conclusiones

4.1. La utilizacion de los servicios

® o |os estudiantes han utilizado un promedio de 10,9 servicios distintos frente a los 10,4
del anterior del estudio.

e Los usuarios mas extensivos de servicios son los estudiantes de: Colmenarejo y Leganés;
los de la EPS y FCCSSJJ; los de Grado y los de Movilidad, que han utilizado entre 11,2 y
12 servicios distintos. En cambio, los estudiantes de Puerta de Toledo y de Doctorado

son los que hacen uso de una menor variedad de servicios (entre 9,4y 9,6).

e Los servicios que utiliza un mayor volumen de estudiantes son los de: Aula Global,
Mantenimiento, Biblioteca, Cafeteria, Aulas docentes, Comunicacion institucional, Oficinas
de alumnos e Informatica y comunicaciones (utilizados por mas del 80,4% de los
estudiantes). Y los mas minoritarios son los de: Auditorio, Mantenimiento y Centro de

idiomas (utilizados por menos de un 30,8%).

e Desciende significativamente el volumen de usuarios de: Informatica y Comunicaciones,
(el antiguo Campus Global, con un descenso de 12 puntos porcentuales), de Aulas y
espacios docentes (6,4 puntos) y de Relaciones Internacionales (5,8 puntos). Pero se
incrementa el de Becas del Ministerio de Educacion y Aula Global (con alzas de 9,3y 6,6

puntos respectivamente).

Las aparentes caidas en la utilizacién del antiguo Espacio Estudiantes pueden deberse a
la escision del mismo en dos nuevos servicios: Deportes, actividades y Participacion

(utilizado por el 46,5%) y el Centro de Orientacion al estudiante (por el 39,3%).

e En general desciende la utilizacién intensiva de los servicios, siendo especialmente
destacado en el caso de: Informatica y Comunicaciones, Reprografia y Centro de idiomas.
Las Unicas excepciones son los servicios de: Aula Global, Aulas informaticas y Aulas y

espacios docentes que se utilizan ahora con mas frecuencia.
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4.2. La

4.3. La

satisfaccion con los servicios

La satisfaccién general con los servicios (4,02) alcanza su nivel mas alto desde que se
viene realizando el estudio. Mejora 2,7 décimas con respecto a los 3,75 puntos del curso
2014-2015.

Los mas satisfechos son: los estudiantes de Master Puerta de Toledo (3,97), los de la EPS
(4,09), los de Doctorado (4,12), los que no son alumnos de movilidad (4,07) y los de

Colmenarejo (4,1).

Los servicios mejor valorados siguen siendo los de: Biblioteca, Apoyo y mantenimiento,
Aula Global , Informatica y comunicaciones, asi como Aulas y espacios docentes. Todos
ellos registran puntuaciones entre 4,13 y 3,83 puntos. Mejoran significativamente, con
incrementos entre 4,9 y 1,6 décimas los servicios de: Becas del Ministerio de educacion,
Comunicacion institucional, Oficinas de alumnos, Biblioteca, Aula Global, Centro de

Orientacidn al estudiante y Reprografia.

incidencia de los sucesos criticos

Se incrementa significativamente la incidencia de tres sucesos entre el alumnado: la
incompatibilidad de horarios lectivos y de actividades culturales-deportivas, la dificultad

para localizar contenidos en Campus Global y la sensacion térmica de la climatizacion.

Sigue descendiendo ligeramente la incidencia de: el reconocimiento de asignaturas al
cabo de mas de dos meses, la caida de la Web de la universidad en fin de semana y el

cierre de la Biblioteca cuando se necesitaba para estudiar.

Los seis exponentes de un mal funcionamiento de los servicios considerados afectan
especialmente a los estudiantes: de la FCCSSJJ, a los de Grado y a quienes llevan mas
de un curso en esta Universidad. Pero se han visto menos afectados los estudiantes

nuevos Y los del Centro de Postgrado.
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Gestién de Calidad
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Pz. Sta. M® Soledad Torres Acosta, 2-4° C. 28004 Madrid
Tel. 91206 1000 | Fax 91206 1001
www.simplelogica.com | inf@simplelogica.com

C.I.F.: A-85/119.295

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

Empresa adherida al cédigo deontoldgico internacional ICC/ESOMAR para la prdactica
de la investigacién social y de mercados.

Como empresa socialmente responsable ha suscrito e implantado en su actividad los
Diez Principios del Pacto Mundial de Ilas Naciones Unidas, publicando la

correspondiente memoria de progreso.



http://www.esomar.org/uploads/public/knowledge-and-standards/codes-and-guidelines/ESOMAR_ICC-ESOMAR_Code_English.pdf
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