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Presentacion

| presente documento constituye el Informe de Resultados del
estudio cuantitativo de Calidad Percibida en los Servicios
Universitarios por el Alumnado correspondiente al curso 2002-
2003. Se trata de la tercera evaluacion realizada sobre el colectivo
de estudiantes, si bien la primera de ellas (correspondiente al curso
2000-2001) tuvo caracter de pilotaje y puesta a punto de los
instrumentos, herramientas y metodologias de evaluacion. Podemos
considerar, por tanto, que se trata del primer seguimiento “estandar”.

En el Informe correspondiente a la anterior evaluacién (curso

2001-2002) se revisaron en profundidad los antecedentes y
planteamientos conceptuales y metodolégicos del proyecto,
remitiendo a dicho informe a quienes deseen ampliar la informacion.
En este Informe, intentaremos ser mas sintéticos, dada la gran
cantidad de informacién a manejar.

A diferencia de lo sucedido en la anterior oleada, debemos
destacar en esta ocasiéon la gran estabilidad del instrumento de
evaluacion (cuestionario), lo cual nos permite realizar un seguimiento
temporal para la inmensa mayoria de los indicadores manejados.

Un modelo de informe basado en graficos

Informe que hemos adoptado trata de alcanzar un cierto punto

de equilibrio entre la necesaria descripcion de la ingente
cantidad de informacion recopilada y una presentacion que sea
amable con el usuario del Informe.

Tal y como venimos haciendo desde Eryba, el modelo de

Optamos, asi, por un modelo de informe muy ilustrativo,
basado fundamentalmente en graficos, para presentar la informaciéon
cuantitativa (las tablas completas de resultados se presentan en
tomos aparte); al tiempo, hemos dedicado un cierto numero de
paginas a intentar sintetizar de manera narrativa lo que a nuestro
juicio constituyen los datos cualitativos mas resaltables que se
derivan de toda esta informacion cuantitativa.
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0s servicios chequeados en esta ocasion son los mismos que
en la anterior toma de datos. Ordenados alfabéticamente, son
los siguientes:

Apoyo y Mantenimiento

Climatizacion
Mantenimiento
Limpieza

Conserjeria
Seguridad
Adecuacion de Aulas

Biblioteca
Cafeteria/Restaurante
Reprografia

Servicios Administrativos

Administracion de Alumnos
Becas
Matriculacion

Los servicios chequeados y los “Centros de Servicio”

. Servicios de Informacién
oo Servicios Informaticos
oo S.ILJA.

. Actividades Deportivas

. Actividades Culturales

oo Tienda/Libreria

En total, hemos utilizado 92 indicadores de satisfaccion - 9
mas que en la anterior oleada-, mas 15 de perfiles
utilizaciéon/conocimiento de servicios, alos que se afiadieron diversas
preguntas de caracterizacion (Campus y Centro, Curso, Estudios,
Sexo, Localidad de residencia vy utilizacidon particular de
medios/recursos informaticos).

Los “Centros de Servicio” definidos para cada Servicio son los
siguientes:
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CENTRO DE CENTRO DE CENTRO DE
SERVICIO SERVICIO sl SERVICIO S1E(E10) SERVICIO

Servicios de apoyo a la docencia Servicios mixtos Servicios logisticos
BIBLIOTECA Biblioteca APOYO Y MANTENIMIENTO Centro CAFETERIA / RESTAURANTE Cafeteria
SERVICIOS INFORMATICOS Centro BECAS Centro REPROGRAFIA Reprografia
ADMINISTRACION DE ALUMNOS Centro TIENDA Campus
SERVICIOS DE INFORMACION Centro S.LJ.A. Campus

CAMPUS: GETAFE, LEGANES, COLMENAREJO
CENTRO: CC.SS.JJ., HUMANIDADES, E.P.S., COLMENAREJO, CEAES

BIBLIOTECA:,MARI'A MOLINER, CONCEP’CIO'N ARENAL, REY PASTOR, MIGUEL DE UNAMUNO
REPROGRAFIA: ADOLFO POSADA, MARIA MOLINER, CONCEPCION ARENAL, SABATINI, AGUSTIN DE BETANCOURT, MIGUEL DE UNAMUNO
CAFETERIA: CENTRAL (Getafe), HUMANIDADES, LUIS VIVES, SABATINI, PADRE SOLER, MIGUEL DE UNAMUNO

La representacion grafica de la informacion: esquema general

grafica con la siguiente estructura sistematica para cada uno
de los servicios estudiados:

Con caracter general, hemos optado por una representacion o

X Resultados globales de satisfaccion global autoexpresada en oo
cada uno de los centros de servicio

Resultados globales de satisfaccion autoexpresada con los
diferentes atributos de calidad

Resultados comparativos de los diferentes atributos, para
cada centro de servicio

Resultados comparativos de los diferentes centros de
servicio, para cada atributo de calidad
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2.1 El cuestionario

omo ya hemos dicho, el cuestionario utilizado es muy similar valoracién global de los Servicios Administrativos, como
al de la anterior oleada, tanto por servicios chequeados, como evaluacion global de los cuatro servicios que incluye
por indicadores utilizados para cada servicio. No obstante, (administracién de alumnos, servicios de informacion,
existen algunas diferencias, que son de tres tipos: matriculacion y becas). Asimismo, se ha afadido una

valoracién de global del proceso de matriculacién
oo Bloques suprimidos: Analisis del transporte utilizado para
acceder al Campus. Se incorpord, como estudio ad hoc en la X Indicadores especificos incorporados:
anterior oleada

. Adecuacion de la Aulas a su funcion docente (en el
oo Bloques afiadidos: “Campus Global” y “Aula Global”. Estos bloque de servicios de Apoyo)
servicios web han sido implantados durante el presente
cursos y se incorpora al cuestionario su nivel de conocimiento . Programas culturales del Auditorio (interés/calidad e
y su valoracion global. Como consecuencia, se han eliminado informacion)
del bloque de indicadores de Servicios Informaticos dos de los
indicadores anteriormente utilizados (servicios en red y . Tramites realizables por Internet, dentro de
servicios web). Asimismo, se ha incorporado una pregunta Administracion de Alumnos
acerca de la utilizacion de la Oficina de Relaciones
Internacionales . Automatricula por Internet, dentro del bloque de
Matriculacién
X Indicadores generales incorporados: Se ha afiadido una

2.2 Trabajo de campo

| campo ha sido realizado entre los dias 20 y 28 de marzo de invasividad posible, la economia de medios y las garantias de
2.003. El método de aplicacion del cuestionario ha sido la calidad en las respuestas.
auto-administracion asistida, un método que conjuga la menor
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Un unico equipo de cuatro encuestadoras de Eryba, todas
ellas con la cualificacion y experiencia necesarias, se desplazaron a
los tres Campus de la Universidad, coordinadas por una supervisora
que asumio las tareas de control de cuotas y garantia de calidad de
las respuestas.

La base minima (contratada) de cuestionarios validos
establecida fue de 500; no obstante, en las anteriores oleadas ya se
consiguieron 626 respuestas (2001-2002) y 849 (2002-2003).

Para el trabajo de campo, se establecieron tres objetivos que
deberian resultar plenamente compatibles:

. Objetivo cuantitativo: Mejorar la base de respuestas
contratada (500), que debia situarse en torno a 750

. Objetivo cualitativo: Asegurar la garantia de calidad de las
respuestas obtenidas, mediante un refuerzo de Ila
personalizacion de las entregas y una intensificacion de las
tareas de inspeccion y control

. Objetivo organizacional: Cubrir los dos objetivos anteriores sin
que ello se tradujera en una alteracion de las actividades
docentes de los estudiantes, ni en la generacién de malestar
entre el colectivo

El grado de cumplimiento de los objetivos es el siguiente:

Objetivo cualitativo:

. El 18,4% (145) de los cuestionarios fue sometido a
revision por el supervisor de campo; el 5% de los
alumnos participantes (40) fue re-encuestado; ademas,
los datos de caracterizacion de otros 39 cuestionarios
fueron completados, de manera que el numero de “No
contesta” se ha minimizado en estas variables de
caracterizacion. En concreto, se ha conseguido reducir
a cero el numero de no-respuestas en la variable sexo;
la unica variable primaria en la que aparecen “Nc” (6)
es en “Titulacion cursada”.

. 828 de los 926 cuestionarios entregados fueron
recuperados (lo que representa una tasa de devolucion
del 89%; 96% en la anterior oleada); de ellos, el 96%
(793; 91% en la anterior oleada) fue cumplimentado y
considerado valido in situ. Posteriormente, 6 de los
cuestionarios recogidos (0,8%; 1,1% en la anterior
oleada) fueron desechados.

Objetivo organizacional: como ya hicimos en la anterior
oleada (y a diferencia de la primera, en que se accedio
principalmente a los espacios e instalaciones comunitarias
como bibliotecas, cafeterias y espacios exteriores), en esta
oleada se trabajé mas intensamente en las aulas y espacios
interiores (l6gicamente, respetando escrupulosamente las
actividades docentes) lo que, al tiempo que permitia una
mayor personalizacién (individual o en grupos pequefios) de

. Objetivo cuantitativo: se obtuvieron 787 respuestas validas las explicaciones, también se adaptdé mejor a los horarios
muertos de los alumnos.
TR Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes - Informe de resultados Pag. 8
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Si queremos resaltar que el trabajo de campo ha resultado
bastante complicado, debido a que coincidié en el tiempo con
las movilizaciones contra la invasion de Irak, lo que motivé la
ausencia de los campus de una parte importante del
alumnado, asi como una situacion mas tensa de lo normal,
poco propicia para conseguir retener a los entrevistados
durante los aproximadamente 15 minutos de cumplimentacion
del cuestionario. Ello ha supuesto la aplicacion de
aproximadamente un 20% mas de horas/persona y, a pesar

de ello, un numero de cuestionarios validos bastante inferior
al del pasado curso (787, frente a 844 -un 6,7% menos-, si
bien sigue estando un 57% por encima del objetivo minimo de
500).

No obstante, no se han producido incidencias de ningun tipo
y la actitud del alumnado ha sido bastante positiva dentro de
las circunstancias ya resenadas.
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2.3 Muestra

omo ya hemos dicho, la operativa anteriormente descrita ha

proporcionado un total de 787 encuestas utiles. En las

siguientes paginas ofrecemos los graficos con los detalles de
esta muestra, segun las diferentes variables utilizadas, asi como una
comparacion de cada segmento con respecto al universo de
investigacion.

La muestra obtenida se ajusta de manera satisfactoria a la

estructura del universo, segun los datos facilitados por la UC3M,
tanto en cursos, como en Campus y Centros de estudios, como en
tipo de estudios. Existe, si acaso, una cierta infra-representacion de
los alumnos de estudios de ciclo corto (diplomaturas e Ingenierias
Técnicas), como puede verse en las tablas y grafico siguientes:

MUESTRA TEORICA TOTAL Curso Nivel de estudios
Centro Universo |Muestra  |Universo [Muestra  [Universo [Muestra  |Universo [Muestra  [Universo [Muestra
Universo Muestra 1er Curso 2°y 3er curso 4° a 6° curso Lic./Ing.Sup/E.Simult.| Diplom/Ing.Técn.
Ciencias Sociales y Juridicas (Getafe) 6923 337 2013 98 3114 152 1796 88 5343 260 1580 77
Humanidades, Documentacion y Comunicacion (Getafe) 1452 71 318 15 870 42 264 13 1013 49 439 21
Escuela Politécnica Superior 5590 272 2068 101 2261 110 1261 61 2919 142 2671 130
Campus de Colmenarejo 1265 62 624 30 571 28 70 3 886 43 379 18
TOTAL 15230 742 5023 245 6816 332 3391 165] 10161 495 5069 247
MUESTRA REAL TOTAL Curso Nivel de estudios
Centro Alumnos [Encuestas [Alumnos |Encuestas |Alumnos |Encuestas |Alumnos |Encuestas |Alumnos [Encuestas
Alumnos Encuestas 1er Curso 2°y 3er curso 4° a 6° curso Lic./Ing.Sup/E.Simult.| Diplom/Ing.Técn.
Ciencias Sociales y Juridicas (Getafe) 6923 334 2013 92 3114 156 1796 86 5343 264 1580 67
Humanidades, Documentacion y Comunicacion (Getafe) 1452 70 318 19 870 42 264 9 1013 49 439 18
Escuela Politécnica Superior 5590 269 2068 102 2261 108 1261 59 2919 147 2671 122
Campus de Colmenarejo 1265 69 624 34 571 26 70 9 886 56 379 13
TOTAL 15230 742 5023 247 6816 332 3391 163] 10161 516 5069 220
DIFERENCIA TOTAL Curso Nivel de estudios
Centro Alumnos [Encuestas |Alumnos [Encuestas |Alumnos |Encuestas |Alumnos |Encuestas |Alumnos |Encuestas
Alumnos Encuestas 1er Curso 2°y 3er curso 4° a 6° curso Lic./Ing.Sup/E.Simult.] Diplom/Ing.Técn.
Ciencias Sociales y Juridicas (Getafe) 6923 -3 2013 -6 3114 4 1796 -2 5343 4 1580 -10
Humanidades, Documentacion y Comunicacion (Getafe) 1452 -1 318 4 870 0 264 -4 1013 0 439 -3
Escuela Politécnica Superior 5590 -3 2068 1 2261 -2 1261 -2 2919 5 2671 -8
Campus de Colmenarejo 1265 8 624 4 571 -2 70 6 886 13 379 -5
TOTAL 15230 0 5023 2 6816 0 3391 -2] 10161 21 5069 -27
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n los siguientes graficos, presentamos la muestra obtenida
atendiendo a las diferentes variables de analisis: Campus,
Centro, Curso, Tipo de Estudios (ciclo corto-ciclo largo), Sexo,

Muestra (%)

Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
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Muestra por Campus y Centro
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Aspectos preliminares:
“Campus Global”, “Aula Global”,

O.R.l. y Recursos de uso particular
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a introduccion de las herramientas “Campus Global” y “Aula

Global” durante el presente curso aconsejé realizar un pequefio

chequeo de su impactos entrelos estudiantes, tanto en lo que
se refiere a la “notoriedad” (grado de conocimiento), como en cuanto
a la valoraciéon que merecen para el colectivo durante sus primeras
experiencias. Este chequeo se realizara también sobre el colectivo
de Personal Docente e Investigador, lo cual permitira un cierto
analisis comparativo de estas herramientas de gestion y
comunicacién en la actividad docente.

También, dentro de los contenidos “preliminares” del
cuestionario se chequea el grado de utilizacién de la Oficina de
Relaciones Internacionales y -como ya se hiciera durante el pasado
curso-, el nivel posesion/utilizaciébn particular de recursos
informaticos y de comunicaciones.

e los datos analizados, se desprende un alto grado de
conocimiento de las nuevas herramientas “Campus Global” y
“Aula Global”, si bien claramente superior en el primer caso
(93%, frente a 74%); no obstante, la -discreta- valoracién que
realizan sus usuarios coincide practicamente (2,88 - 2,87). Como

podra apreciarse en los graficos, apenas si existen diferencias en la
valoracion segun las diferentes variables de cruce.

Al contrario que en el caso anterior, el numero de alumnos
que ha utilizado en alguna ocasion la O.R.l. no es demasiado
elevado, situandose en el 16,4%, siendo significativamente mayor
entre los colectivos de CEAES y Humanidades y significativamente
menor entre los de la Escuela Politécnica Superior; también es mas
utilizada por los alumnos de carreras de ciclo largo.

En cuanto a la posesion/uso particular de recursos técnicos,
no existen grandes variaciones en cuanto a los dos recursos mas
extendidos (PC de sobremesa y Teléfono movil), en buena medida
porque podria haberse alcanzado y el pasado ano una cierta
“saturacion”, dados los elevados niveles de posesién/uso (entre 8 y
9 de cada 10). Si se constata un importante incremento en la
utilizacién particular de Internet y el correo electrénico, que se
incrementa entre 12 y 14 puntos porcentuales.

Los siguientes graficos muestran una panoramica general de
estos tres aspectos “preliminares” chequeados.

(0 )oﬁ Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes - Informe de resultados Pag. 15



Conocimiento "Campus Global" y "Aula Global"
‘ Campus Global ‘ Aula Global
No contestan
2, 9%
Conocen Conocen
— 93,0% 74 3/; —
No conocen ik
7.0% No conocen

,5 5 22,7%
179

:9’("% Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes - Informe de resultados

Pag. 16



Conocimiento / Valoracion "Campus Global"
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Utilizaciéon Oficina de Relaciones Internacionales
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Recursos técnicos de uso particular
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Recursos técnicos de uso particular: PC
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on caracter generalizado, comprobamos que la tendencia es

claramente de mayor frecuencia' de utilizacion de los

servicios, si bien, en algunos casos, la “saturacién” ya
existente hace materialmente imposible crecimientos significativos;
se trata de los servicios “de utilizacion universal” (Biblioteca,
Servicios Informaticos, Cafeteria/Restaurante y Reprografia), con
frecuencias superiores al 95%.

Los principales crecimientos, por tanto, se producen en el
resto de los servicios, sin excepcion, destacando las actividades del
SIJAy la Tiendal/Libreria, con crecimientos entre el 8% (Tienda) y el
11%-14% (actividades culturales y deportivas, respectivamente).

! Utilizamos, como ya veniamos haciendo, dos indicadores de utilizacion:
frecuencia, definida como el porcentaje de estudiantes usuarios, e intensidad,
definida como el porcentaje de grandes usuarios (utilizan diaria o semanalmente
el servicio) sobre el total de usuarios.

No sucede lo mismo, sin embargo, en cuanto a la intensidad,
ya que, existiendo “holgura” suficiente para el crecimiento, éste sélo
se produce de manera minimamente significativa en dos de los
servicios: las actividades deportivas (+7%) y la Cafeteria/Restaurante
(+4%).

Por el contrario, dos de los servicios analizados ven disminuir
su intensidad de uso; uno de ellos de manera no muy relevante
(Biblioteca: -2%), pero si en el otro caso (Reprografia: -5%).

Dada la “movilidad” de los datos de utilizacion, en el analisis
grafico de cada uno de los servicio hemos ampliado notablemente la
informacion descriptiva en cuanto a esta importante variable “de
demanda”.
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g Act.Deportivas
n
3 Tienda/L ibreria
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X Admén.Alumnos
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Biblioteca
Cafeteria/Restaurante
B DIFERENCIA B curso2002-2003 [l Curso 2001-2002
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=
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4
Cafeteria/Restaurante — 83
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Evolucion Frecuencia/lntensidad: RESUMEN
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5.1 Satisfacciéon y percepcion de evolucién

ntes de empezar a describir los resultados, recordaremos una

vez mas que, con caracter general, en el cuestionario hemos

utilizado (siguiendo el mismo criterio de los anteriores
estudios) una escala de valoracion de 1 a 5 (punto central en 3).

También recordaremos que existen dos indicadores
generales, incluidos en todos los bloques de servicios:

SATISFACCION general con el servicio
L] Percepcion de EVOLUCION (ultimos dos cursos)

S necesario comenzar este capitulo con la constatacion poco
matizable de que se ha producido, con caracter generalizado,
un cierto descenso en la calidad percibida de los servicios, con
respecto a la anterior oleada. De hecho, de los 15 servicios

singularizables, ninguno mejora su posicién, 11 empeoran y sélo
cuatro mantienen los valores del pasado curso.

No existe correlacion estadisticamente significativa entre nivel
de satisfaccion y evolucioén; es decir, no tienden a mejorar mas los
peor valorados y a empeorar mas lo mejor valorados (o al revés); si
acaso, puede apreciarse una cierta tendencia a que los servicios con
valoraciones medias sean los mas estables. También, este
descenso, se produce de manera generalizada en cuanto a las
diferentes variables de cruce.

El “rango” en las valoraciones, que el pasado curso se situaba
en 1,4 puntos (4,2 - 2,8), este curso aumenta muy ligeramente, hasta
1,5 puntos (4,1 - 2,6), descendiendo en 0,1 puntos el valor maximo
y en 0,2, el valor minimo. Los resultados mas ilustrativos pueden
verse en los siguientes graficos:
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3183 3313 32 433 3433 4.,
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Cafeteria Tienda/Lib Limpieza Becas Sequridad Reprografia Climatizacion
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Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
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ampoco se producen variaciones significativas en el ranking de
Tservicios, que mantienen un orden practicamente idéntico

(exceptuando a los Servicios Informaticos, que descienden de
manera SIGNIFICATIVA).

Atendiendo a los valores obtenidos en el indicador
satisfaccion global, |a clasificacion relativa de los servicios seria la
siguiente (la media estadistica se situa en 3,17 (3,24, en el curso
pasado):

m  SATISFACCION ALTA (Entornoa* +*}
-« BIBLIOTECA: 3,58 (2001-2002 = 3,69)
-« APOYO Y MANTENIMIENTO: 3,49 (3,62)

C SATISFACCION MEDIA-ALTA (entre s oy * ¢}
-+ SIJA: 3,35 (3,36)
<« CAFETERIA/RESTAURANTE: 3,25 (3,28)
<« SERVICIOS INFORMATICOS: 3,22 (3,36)
. MATRICULACION: 3,35 (s/evaluacién)

L] SATISFACCION MEDIA-BAJA (entre * oy * #* 3
oo SERVICIOS ADMINISTRATIVOS: 3,11 (s/evaluacion)
oo ADMINISTRACION DE ALUMNOS: 3,10 (3,14)
oo BECAS: 3,07 (3,24)
oo SERVICIOS DE INFORMACION: 2,96 (3,08)
oo TIENDA/LIBRERIA: 2,98 (2,96)

" SATISFACCION BAJA (en torno a ® =« ¥:
oo REPROGRAFIA: 2,57 (2,75)

obtendriamos una clasificacién diferente (la media se situa

Ysi atendemos ahora a la percepcion de evolucion,
ahora en 3,05; 3,08 el pasado curso):

MEJORA NiTIDA (en torno a * + ¥:
oo ACTIVIDADES DEPORTIVAS: 3,37 (3,61)

u TENDENCIA LA MEJORA (entorno a ® ¥
X SERVICIOS INFORMATICOS: 3,25 (3,24)
oo ACTIVIDADES CULTURALES: 3,23 (3,21)
X BIBLIOTECA: 3,16 (3,21)
oo APOYO Y MANTENIMIENTO: 3,08 (3,07)

U TENDENCIA AL EMPEORAMIENTO (entre ® ¢y © = ¥:
. TIENDA/LIBRERIA: 3,02 (3,03)
««  ADMINISTRACION DE ALUMNOS: 2,99 (3,03)
-+ CAFETERIA: 2,93 (2,91)

u EMPEORAMIENTO (por debajo de ® 2+
.o REPROGRAFIA: 2,43 (2,48)

estos valores, tanto para “satisfacciéon”, como para “evoluciéon”,

P resentamos, a continuacion, la representacion grafica de todos
segun las variables de cruce utilizadas:
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Reprografia

Tienda/L ibreria

Administracion

Informatica

Cafeteria

SIJA

Apoyo y Mant.

Biblioteca

Total muestra

2,6

3,0

9

8,2

3,3

8,4

3,5

3,6

SATISFACCION AUTOEXPRESADA

Base: usuarios de cada servicio

(O)

Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes -

Reprografia

Cafeteria

S.Admvos.

Tienda/L ibr

Apoyo y Mant.

Biblioteca

A.Culturales

Informética

A.Deportivas

EVOLUCION PERCIBIDA

Total muestra

2,4

2,9

3,0

3,0

<

3,1

3,2

3,3

3,4

Base: usuarios de cada servicio
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Servicios: Satisfaccion y Evolucion
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unque la relacion de servicios en los que se han valorado grafico), la alta relacion existente entre satisfaccioén y evolucion, cuyo

homogéneamente, tanto la satisfaccion, como la evolucién, no coeficiente de correlacion (R?=0,73; p<0,001) deja poco margen para

coincide mas que en siete casos (biblioteca, servicios la duda: con caracter general (y como venia sucediendo en
informaticos, apoyo y mantenimiento, reprografia, tienda/libreria, anteriores afnos), los servicios mas satisfactorios suelen asociarse a
cafeteria/restaurante y administracion de alumnos), si aislamos estos una evolucion hacia la mejora y viceversa.

servicios puede apreciarse, incluso, a simple vista (ver el siguiente

2,2 2,6 3,0 3,4 3,8 0
3,8
Sv.Apoyo y Mantenimient
Servicios Informaticos
3,4
{1 . ‘s
[ Biblioteca Satisfaccion
Tienda/L ibreria — m Y Evolucion
m 30 ©nlos.
Servicios
Administracién de Alumnos Un ive rs Ita rio S
Cafeteria/Restaurante
c 2,6
he
[T)
=
O Reprografia
> R2=0,7335
L 2,2
Satisfaccion B |
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5.2 Diferencias entre colectivos

eguidamente, representamos las diferencias que existen, en oo Campus (Getafe; Leganés; Colmenarejo)
S cuanto a la satisfaccion (global promediada y con cada uno de oo Centro (CCSSJJ, Humanidades, EPS, CEAES)
los servicios) en funcién de los diferentes colectivos (variables oo Curso (1°, 2°-3°; 4°-6°)
de cruce) aislables en base a la informacién del cuestionario. o Tipo de estudios (Ciclo corto, Ciclo largo)
Recordemos que estas variables son: oo Sexo (Hombre, Mujer)
Centro Curso Tipo de estudios Sexo
Media 2003
. l l 4 l
3,34 3,4 3,38
397 BRI 0s 3B o 316308 I, 4 5By 13 3231 373,16 " 3,17
5 y [— ¢] 2, I, Vo
1,00 - - \ \ -
E.P.S. CC.SS.JJ. 2°-3° Lic/ing.Sup. Hombre
CEAES Humanidades  Colmenarejo 1° 4°-6° Dipling.Téc. Mujer
| Curso 2001-2002 | | Curso 2002-2003
Media de las valoraciones globales de servicios Base: Muestra total
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SIJA Limpieza Mantenimiento  S.Informaticos Becas Sequridad Biblioteca Climatizacién| Cafeteria Conserjeria Tienda/Lib  Mantenimiento Sequridad Reprografic Biblioteca Climatizacion
[ ] Curs02001-2002 [ ]| Curso2002-2003 [Jl] DIFERENCIA [ ] Curs02001-2002 [ ]| Curso2002-2003 [Jl] DIFERENCIA
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[ |
-0,2
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03 03 g4
| Sinformsticos | Tiendanib | Mantenimiento| Reprogratis | Limpieza | Sitormacien |  sua |
S.Informéticos Tienda/Lib | Mantenimiento | R rafia Limpieza S.Informacién SIJA
Becas Climatizacion Biblioteca Sv.Apoyoy M.  Conserjeria S.Admvos Cafeteria Seguridad
[ ] Curs02001-2002 [ ] Curso 2002-2003

I DIFERENCIA

Comparativa 2002-2003

Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
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L |
01 92 02 -02 o3
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1,0
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Satisfaccion con los Servicios: (7) CEAES
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LIMPIEZA

CONSERJERIA

BIBLIOTECA: Horario

BIBLIOTECA: VALORACION GLOBAL
BIBLIOTECA: Accesibilidad a los fondos
BIBLIOTECA: Servicios en Red/Web
SS.APOYO/MANT: VALORACION GLOBAL
BIBLIOTECA: Gestion de préstamos
CAFETERIA: Trato personal
ADECUACION DE LAS AULAS
BIBLIOTECA: Adecuacion de los fondos
A.DEPORTIVAS: Instalaciones
PREMATRICULA

MATRICULACION: A través de Internet
BIBLIOTECA: Trato personal
CAFETERIA: Sistema de pago
BIBLIOTECA: Profesionalidad

SIJA: VALORACION GLOBAL
MATRICULACION: VALORACION GLOBAL
A.DEPORTIVAS: Oferta de actividades
CAFETERIA: Horario
Pr.CULT.AUDITORIO: Interés y calidad
MATRICULACION: Personalmente
A.DEPORTIVAS: Informacion
MANTENIMIENTO

SEGURIDAD

INFORMATICA: Horario de las Aulas
INFORMATICA: Correo electrénico
A.DEPORTIVAS: Trato personal
INFORMATICA: Aplicaciones
A.CULTURALES: Oferta de actividades
CAFETERIA: VALORACION GLOBAL
TIENDA: Amplitud/Variedad oferta
CAFETERIA: Limpieza e higiene
MATRICULACION: Automatricula Internet
INFORMATICA: VALORACION GLOBAL
A.CULTURALES: Informacion
A.DEPORTIVAS: Calidad/Precio
ADM.ALUMNOS: Tramites por Internet
ADM.ALUMNOS: Trato y atencién Becarios
Pr.CULT.AUDITORIO: Informacion
BECAS: Trato personal Becarios

VALOR
4,11
3,59
3,58
3,58
3,50
3,49
3,49
3,46
3,42
3,41
3,40
3,39
3,39
3,39
3,38
3,36
3,35
3,35
3,35
3,34
3,34
3,33
3,33
3,30
3,29
3,29
3,28
3,26
3,26
3,25
3,25
3,25
3,23
3,23
3,23
3,22
3,20
3,19
3,19
3,17
3,16
3,16

ORDEN INDICADOR

43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84

CAFETERIA: Agilidad y rapidez
MATRICULACION: Mediante sobre-correo
CAFETERIA: Calidad/Precio
CAFETERIA: Variedad oferta

BECAS: Trato personal Funcionarios
SERV.ADMVOS: VALORACION GLOBAL
ADM.ALUMNOS: VALORACION GLOBAL
MATRICULACION: Asesoramiento recibido
BECAS: Competencia Becarios
REPROGRAFIA: Horario

BECAS: VALORACION GLOBAL
BIBLIOTECA: Ambiente

TIENDA: Horario

REPROGRAFIA: Sistema de pago
INFORMACION: Web de la Universidad
ADM.ALUMNOS: Trato y atencién Funcionarios
BECAS: Competencia Funcionarios
ADM.ALUMNOS: Competencia Becarios
INFORMACION: Folletos y guias
TIENDA: VALORACION GLOBAL
CALIFICACIONES: Localizacion
ADM.ALUMNOS: Competencia Funcionarios
INFORMACION: VALORACION GLOBAL
CAFETERIA: Instalaciones
INFORMACION: Verbal

INFORMACION: Impresos y sobres
INFORMATICA: Becarios

CAMPUS GLOBAL

ADM.ALUMNOS: Horario de atencién
AULA GLOBAL

INFORMATICA: Dotacion de las Aulas
RESTAURANTE: Variedad oferta
INFORMACION: Tablones de anuncios
CLIMATIZACION

BECAS: Informacion existente
REPROGRAFIA: VALORACION GLOBAL
TIENDA: Precio

REPROGRAFIA: Trato personal
REPROGRAFIA: Eficacia y competencia
CALIFICACIONES: Puntualidad
REPROGRAFIA: Precio/Coste
REPROGRAFIA: Agilidad y diligencia

VALOR
3,15
3,13
3,12
3,11
3,11
3,1
3,10
3,10
3,09
3,08
3,07
3,06
3,06
3,05
3,05
3,04
3,03
3,02
3,00
2,98
2,97
2,97
2,96
2,95
2,94
2,92
2,89
2,88
2,87
2,87
2,84
2,84
2,76
2,72
2,71
2,57
2,56
2,52
2,40
2,34
2,22
2,21
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Analisis general de resultados
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Calidad percibida en los Servicios,Unfversii
Curso 2002-2003 - Estudiantes

: Indicadores generales (medias)
o Satisfaccion: 3,17
o Evolucién: 3,05

= Destaca(n) positivamente

Destaca(n) negativamente

Fichas de Servicio

RESUMEN GENERAL

Indicadores por Centro de Servicio (medias)

Satisfaccion:

0 CC.SS.JJ.: 3,09
O Humanidades: 3,14

l Evolucién
. 0CC.SS.JJ.: 2,98
i O Humanidades: 2,98

. - OE.P.S.: 321 . OEP.S.:313
© Biblioteca STl el e o Colmenarejo: 3,14 . 0 Colmenarejo: 3,15
o Apoyo y Mantenimiento © Tienda/Libreria o CEAES: 3,59 . 0 CEAES: 3,24
o Informacién :
Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENQS satisfechos
l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo
. 0 Ceaes .0 Dipl/Ing.Téc. | : o 1° . o0 N/s . 0 CC.SS.JJ. .o Lic/Ing.Sup. | 0 2°a6° . o0 N/s
.0 E.P.S. :
" Servicios Apoyo : Tienda ici Servicios Admon.
MEDIA Biblioteca /nf(‘,’},r’,ét_ a},/noy Reprografia  Libreria S.l.J.A.  Cafeteria ?4%%3,(?33 Informacién Matricula Alumnos Becas
2002-2003 i 3,17 3,58 3,22 3,49 2,57 2,98 3,35 3,25 3,11 2,96 3,35 3,10 3,07
2001-2002; 3,24 3,69 3,36 3,62 2,75 2,96 3,61 3,28 Noevaluado 3,08 No evaluado 3,14 3,24
Tendencia
-2,2% -3,0% -4,2% -3,6% -6,6% +0,7% -7,2% -0,9% -3,9% -1,3% -5,3%
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6.2 Comparacion 2002-2003

e manera similar a lo encontrado en el analisis comparativo de empeora, mientras que soélo mejora el 9% (el 25% permanece
D los cursos 2001-2002 y 2002-2003, el analisis de los datos de estable). Los resultados pormenorizados para cada servicio pueden
esta oleada pone de manifiesto un cierto deterioro en la revisarse en la siguiente tabla:

calidad percibida de los servicios, en general; el 60% de los 63
indicadores comparables en los cursos 2001-2002 y 2002-2003

N° de Atributos Atributos Atributos Diferencia Diferencia “Ranking” de “Ranking” de
Servicio atributos que ESTABLES que maxima en el | maxima en el satisfaccion satisfaccion
comparables | EMPEORAN MEJORAN DESCENSO ASCENSO 2003 2002

BIBLIOTECA 8 4 (50%) 4 (50%) --- 0,3 1 1
INFORMATICA 5 1 (20%) 3 (60%) 1 (20%) 0,1 0,3 5 3
APOYO Y MANT. 5 5 (100%) 0,2 --- 2 2
REPROGRAFIA 5 5(100%) 0,3 - 10 10
TIENDA 3 --- 1 (33%) 2 (66%) - 0,1 9 9
SIJA 7 2 (29%) 1 (14%) 4 (57%) 0,2 0,2 4 4
CAFETERIA 9 5 (56%) 3 (33%) 1 (11%) 0,8 0,3 3 5
ADMINISTRACION 9 5 (56%) 3 (33%) 1 (11%) 0,1 0,1 7 7
INFORMACION 7 6 (86%) 1 (14%) 0,3 --- 8 8
BECAS 5 5 (100%) 0,3 6 6
TOTAL 38 (60%) 16 (25%) 9 (14%) A
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Olo dos servicios (SIJAy Tienda/Libreria) parecen salvarse del
Sdeterioro generalizado en las valoraciones de sus usuarios.

Por otro lado, solo los Servicios Informaticos (a la baja) y la
Cafeteria (al alza) modifican su posicidén en el ranking, lo cual avala
la percepcidon de que existen factores de caracter general que en
este momento son dificiles de hipotetizar.

que sesgaran, en teoria al menos, los resultados: (a) el
instrumento de medida; (b) las diferencias en las muestras
obtenidas.

Podrian existir dos tipos de artefacto metodolégico-operativo

En cuanto al instrumento de medida, la metodologia basica,
las escalas y los formatos han sido idénticos en las dos ultimas
oleadas, con cambios menores que no deberian influir en absoluto
en las actitudes de respuesta. Como ya analizamos en el anterior

MUESTRA
SIN PONDERAR

BIBLIOTECA INFORMAT APOYOYM. REPROGR TIENDA

informe, la consistencia interna de las escalas es muy alta, sin que
los resultados de los tests hayan experimentado variaciones
significativas en esta ocasion; ademas, los principales predictores
para cada uno de los servicios se mantienen exactamente iguales.

| segundo aspecto metodologico a considerar es la posible
E alteracion en la estructura sociol6gica de universo y/o muestra.

Para garantizar que no existen sesgos significativos derivados
de la estructura sociolégica de la muestra, hemos reconstruido la
muestra de 2.000-2.001 en la base de datos del presente curso; lo
hemos hecho mediante la técnica de equilibrado-ponderacion y los
resultados no dejan lugar a dudas: si la estructura de la muestra
hubiera sido idéntica, los resultados habrian sido practicamente
idénticos:

SIJA CAFET ADMIN MATRIC INFORMAC BECAS MEDIA

PONDERADA

metodoldgicos/operativos que justifiquen las diferencias en las

Podemos concluir, por tanto, que no han existido artefactos
puntuaciones.

Una vez descartada esta hipotesis, nos resta aludir a factores

de otro tipo, especialmente exdgenos, para tratar de descartar la
hipétesis de que, efectivamente, se ha producido un descenso
generalizado en la calidad de los servicios y una consiguiente
percepcidon mas negativa entre los estudiantes; o, a sensu contrario,
para reforzar la hipétesis de la existencia de rasgos de caracter
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general-exdégeno que expliquen el caracter consistentemente critico
-en términos longitudinales y transversales- de las valoraciones: es
decir, la existencia de algun factor de halo que contamine lo que, en
principio, deberian ser valoraciones asépticas.

En la investigacion cualitativa que realizamos hace unos dos
afos y medio, destacamos el hecho de que los servicios son un
interfaz de relacidén y percepcion del universo cultural que constituye

la Universidad para los estudiantes. De alguna manera, las
valoraciones de los servicios adoptan un cierto caracter simbdlico de
las percepciones del clima interno en la comunidad universitaria
(incluyendo al PDI). Pensamos que en la proxima investigacion
cualitativa que, previsiblemente, se desarrollara en el proximo otofio,
sera posible chequear ambas variables: la percepcion de los
servicios y la del clima interno y la relacién existente entre ambas.

6.3 Principales conclusiones

n las cinco siguientes ilustraciones, trataremos de presentar
una vision “periodistica” de las principales conclusiones a las
que podemos llegar tras el analisis de los resultados; en
general, ya han sido apuntadas anteriormente en este Informe, por

lo que su objetivo no es otro que tratar de facilitar un sub-documento
de sintesis, necesariamente esquematico y poco matizado, pero
posiblemente util para quienes deseen unicamente una panoramica
de conjunto.
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1.- PERSPECTIVA GENERAL (1)

Satisfaccion con los Servicios Universitarios: RESULTADOS 2003
4,1
3,6
___________________________________ 33 [ 33 [ 33 [ 33 [ 55 1
s , 3,0 3,0
2,7 2,6
Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
I I I I I I I
‘ Conserjeria ‘ S.Apoyoy M. ‘ Cafeteria ‘ Mantenimiento ‘ S.Admvos. ‘ S.Informacion ‘ Climatizacion ‘
Limpieza Biblioteca SIJA Seguridad S.Informaticos Becas Tienda/Lib Reprografia

= El perfil de la calidad percibida en los servicios, sigue siendo en general de nivel DISCRETO,
con una media de valoracion global (3,17) que se mueve en el borde del punto critico (3) de la
escala 1 a 5 utilizada.

= Continua siendo una “excepcion a esta regla”, el indicador de LIMPIEZA, claramente
desmarcado al alza (4,1) respecto a los restantes servicios; la Conserjeria, la Biblioteca y el
conjunto de los servicios de Apoyo/Mantenimiento también se posicionan en el espectro
positivo de valoraciones.
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1.- PERSPECTIVA GENERAL (2)

= El servicio de REPROGRAFIA y la CLIMATIZACION de las instalaciones, presentan
un perfil claramente DEFICITARIO con medias de valoracion global de 2,7 y 2,6
respectivamente.

INSATISFECHOS MEDIA

SATISFECHOS NODECANTADOS

REPROGRAFIA

= En ambos servicios, la proporcion de alumnos insatisfechos es muy abultada
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1.- PERSPECTIVA GENERAL (3)

LOS ASPECTOS MAS SATISFACTORIOS LOS ASPECTOS MAS DEFICITARIOS
MEDIAS MEDIAS

§ 1ab % 1ab

. 4,1
o - | -
o 2 2
: Agilidad Reprografia ’
Localizac. fondos Biblioteca Puntualidad entrega calificaciones 2,3
Eficacia Re, rafia
Adecuacién fondos biblioteca 51,1 3.4
Servicios web Biblioteca 35
Precio tienda-libreria 2,6
Conserjeria 3,6 Climatizacién instalaciones 2,7
Informacién becas 2,7
Profesionalidad Biblioteca 3,4

Ll % de INSATISFECHOS

% de SATISFECHOS

RANKING DE INDICADORES
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= Se produce una disminucién general en la valoracion de los servicios.
= Ninguno de los servicios, considerados globalmente, experimenta una mejora en la valoraciéon de los alumnos.

= Los retrocesos son especialmente acusados en los servicos de Reprografia , Cafeteria/Restaurante,
Informacién y Becas, afectando en menor medida a los Servicios Administrativos, Biblioteca, S.I.J.A. Tienda-
Libreria y Matriculacion

‘ LAS MAYORES SUBIDAS

Correo-e (servicios
Informaticos

34 I 2001
i 2003

Sist. Pago
(Cafeter.-Restaur.)

Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes - Informe de resultados

Difer.
2001-2003

’ LAS MAYORES CAIDAS

Web Universidad

Trato Funcionarios Becas

= En los casos de CLIMATIZACION y REPROGRAFIA, los retrocesos observados son especialmente inquietantes,
puesto que se trata de servicios que ya estaban “a la cola” del ranking de satisfacciéon en la anterior oleada.
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2.- LA EVOLUCION DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN LOS SERVICIOS (2

COLECTIVOS MAS SATISFECHOS COLECTIVOS MAS CRITICOS

= Alumnos del CEAES = Alumnos de C.C.S.S. y J.J. y HUMANIDADES
= Colectivos de PRIMER CURSO = Colectivos de los ultimos cursos (4°-6°)

= En la comparativa 2001-2003 de la satisfaccién por colectivos se observa:

» Un descenso generalizado en la valoraciéon de los alumnos del campus de GETAFE, en los que empeora la
percepcion de todos los servicios salvo el SIJA y la Tienda-Libreria

» Una evolucién de “doble signo” entre el alumnado de Leganés:
» Mejoras en los servicios de Cafeteria-Restaurante, Conserjeria y Servicios Administrativos
* Retrocesos sobre todo en Becas y Climatizaciéon de las instalaciones.

= Aunque siguen posicionados “a la baja” respecto a la media gral, el colectivo de los
ultimos cursos (4°-6°) ha mejorado ligeramente su percepcion de calidad de los servicios;
también evoluciona positivamente la satisfaccion de los alumnos del CEAES.

= Por contra los alumnos de los centros de Humanidades y C.C.S.S. y J.J., son los que
presentan una evolucion mas negativa de la calidad percibida

= El alumnado femenino también presenta una evolucion especialmente critica en la
valoracion de los servicios, con un descenso de 0,14 puntos en la media de satisfaccion
global, “dilapidando” asi el nitido diferencial positivo con respecto al alumnado
masculino caracteristico de anteriores oleadas
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Resultados por servicios
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7.1
BIBLIOTECA
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Calidad percibida en.los, Servicios, Universitarios
Curso 2002-2003 - Estudiantes

Fichas de Servicio

® Utilizacion
O Frecuencia: 97 %
O Intensidad: 51%

B /ndicadores generales
O Satisfaccion: 3,58
O Evolucion: 3,16

Indicadores por Centro de Servicio

BIBLIOTECA

I Satisfaccion:

m: Evolucion

= Destaca(n) negativamente

. 0 Maria Moliner: 3,51
: O Concepcion Arenal: 3,68

O Maria Moliner: 3,08
O Concepcion Arenal: 3,13

= Destaca(n) positivamente

: O Rey Pastor: 3,62 O Rey Pastor: 3,17

.0 Ceaes
. O M. Unamuno =

; O Ambi [ Lo M i
Sileiio [pblentede iabaje . O Miguel de Unamuno: 3,68 O Miguel de Unamuno: 3,56
Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENQOS satisfechos
I Centro I Tipo de estudios I Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios ' Curso I Sexo
. 0 C.Arenal .01° . O Maria Moliner . 02°a6° |

. 0 Dipl/Ing.Téc.

SAT.GLOBAL HORARIO Localizacion fondos

Servicios Web Préstamos  Adecuacion fondos Trato Profesionalidad Ambiente

2002-2003

3,58 3,58 3,50

3,49 3,46 3,40 3,38 3,35 3,35

2001-2002 3,69 3,66 3,55

Tendencia

3,64 3,55 3,42 3,47 3,44 3,06

—
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BIBLIOTECA: UTILIZACION

P= N

COLMENAREJO

HUMANIDADES

I Mensual |l Semanal

[ ] Diaria

[72]
o
(3]
=
(%]
[+¥]
Q
[72]
o
9
K
[+
»
[+
T
©
|
E
c
Q
(&)

M.UNAMUNO

R.PASTOR

C.ARENAL

M.MOLINER

TOTAL

UTILIZACION DE SERVICIOS: (1) BIBLIOTECA

14%)|
Base = 65 usuaric

23%

Base =261 usuarios

16%|
Base = 97 usuarios

19%

Base = 338 usuarios

20%, 18%

Base =761 usuarios

[ ] mENOR I

Base: Usuarios de cada CS

[ ] DIARIA [ ] SEMANAL [ | MENSUAL
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Frecuencia de uso de los servicios (evolucion): (1) BIBLIOTECA
e — =
(7]
2 : : z z
= : . :
©
% COLMENAREJO
=
D
T
R EPS
HUMANIDADES
CCSSJJ : ) : 98
97
B DIFERENCIA B curso2002-2003 [l Curso 2001-2002 ‘
Base: Total muestra
Intensidad de uso de los servicios (evolucion): (1) BIBLIOTECA
: N —
o
& :
(] . ; :
a -9 : :
=l COLMENAREJO 38
(7] 47 I
Q L = :
- ; : :
< -4 : :
o I
58
Q 5 2 H
T 1 : :
o . :
| oo —
I DIFERENCIA [ Curso2002-2003 ] Curso 2001-2002 ‘
Base: Total muestra
WO . TRy .. . . . .
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I S 34 34 555 34 34
0 0 0 0
Profesionalidad Adecuacioén fondos Horario Ambiente
Localizacién fondos Préstamos Trato Servicios Web/Red
| | Curso2001-2002 [ | Curs02002-2003 [J] DIFERENCIA

Biblioteca

Comparativa 2002-2003

Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio

%
§

o~

ST,

—

S

%

Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes - Informe de resultados

Biblioteca

Ambiente 3,1
GLOBAL
Profesionalidad 3,4
Trato 3,4
Adecuacion fondos 34
Préstamos 3,5
Servicios Web/Red 3,5
Localizacién fondos 3,5
Horario 3,6

Y T

i |5

ATRIBUTOS DE CALIDAD

Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
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Maria Moliner Concep Arenal
Ambiente 2,9 Adecuacién fondos 3,3
GLOBAL GLOBAL
Trato 3,2 Ambiente 3,3
Profesionalidad 3,2 Préstamos 34
Servicios Web/Red 3,4 Localizacion fondos 34
Préstamos 3,5 Horario 3,5
Localizacion fondos 3,5 Trato 3,6
Adecuacién fondos 3,5 Servicios Web/Red 3,6
Horario 3,5 Profesionalidad 3,6
Biblioteca Base: usuarios en este Centro de Servicio Biblioteca Base: usuarios en este Centro de Servicio
ey Pastor Miguel Unamuno
Ambiente 3,0 Adecuacion fondos 2,9
GLOBAL GLOBAL
Profesionalidad 34 Localizacién fondos 34
Préstamos 3,4 Préstamos 35
Adecuacién fondos 3,5 Profesionalidad 3,6
Trato 3,5 Ambiente 3,6
Servicios Web/Red 3,5 Servicios Web/Red 3,6
Localizacion fondos 3,6 Trato 37
Horario 3,6 Horario 3,8
Biblioteca Base: usuarios en este Centro de Servicio Biblioteca Base: usuarios en este Centro de Servicio
By, . s .. B B . . ,
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Base: usuarnos en cada Centro de Servicio

Biblioteca

Centros de Servicio

GLOBAL
- - 3,62
,68 68
3,51
i C.ARENAL - M.UNAMUNO - RPASTOR M.MOLINER 7
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Biblioteca

1. Profesonalidad

Biblioteca

2. Trato ersonal

GLOBAL GLOBAL
g g 37
L S
S S 4
% 36 36 34 3 M 13,51
2 ’ 3,2 2 3,2
g £
3 S
(& (&)
(] (]
5 5
@ ©
g £
S s
3 3
2 C.ARENAL M.UNAMUNO R.PASTOR M.MOLINER 4 M.UNAMUNO C.ARENAL R.PASTOR M.MOLINER
Q - - - - Q
Biblioteca Biblioteca
3. Fondos bibliograficos 4. Localizacion de los fondos
GLOBAL GLOBAL
i) i)
H H 3,61
© T T T T © y
& 3’5 375 3,3 [?) 3’5 314 3,4
< <
O O
o o
3 3
“ ©
g g
3 3
3 3
2 M.MOLINER R.PASTOR C.ARENAL M.UNAMUNO 2 R.PASTOR M.MOLINER C.ARENAL M.UNAMUNO
Q Q

(O)
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Biblioteca

6. Ambinte de trabajo

Biblioteca

GLOBAL
GLOBAL
| [3.8] — 2
H = 36 25 H 36
& 4 35 &
2 2 33
£ £ 30 2,9
3 3
S S
© o
S S
“ w
< <
g g
g g
% M.UNAMUNO R.PASTOR M.MOLINER C.ARENAL % M.UNAMUNO C.ARENAL R.PASTOR M.MOLINER
@ @
=11 o] [To] {<Yor:} =11 o] [To] {<Yor:}
8. Servicios en red/web
GLOBAL GLOBAL
2 2
§ <EJ 13,6 36
3 3,5 35 34 34 3 [%9] 2 3,5 34
2 2
£ £
3 3
o o
o o
3 3
© ©
< <
g g
4 4
% M.UNAMUNO M.MOLINER R.PASTOR C.ARENAL % M.UNAMUNO C.ARENAL R.PASTOR M.MOLINER
Q Q

(O)
R
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7.2
Servicios Informaticos
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Calidad percibida en los ServiciosiUniversiaros,

Curso 2002-2003 - Estudiantes

Fichas de Servicio

= Utilizacion
o Frecuencia: 96%
o Intensidad: 70%

m /ndicadores generales
o Satisfaccion: 3,22
o Evolucién: 3,25

Destaca(n) negativamente

ICIOS INEORMATICOS

Indicadores por Centro de Servicio

l Satisfaccion:
o CC.SS.JJ.: 3,03
: 0 Humanidades: 3,28

l Evolucién
o CC.SS.JJ.: 2,98
: 0 Humanidades: 3,15

[ Destaca{n) positivamente m . ' o EP.S. 3,33 o EP.S.: 356
© Horario © Ambiente de trabajo . 0 Colmenarejo: 3,70 . 0 Colmenarejo: 3,85
o CEAES: 3,13 o CEAES: 3,18
Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENOS satisfechos
l Centro l Tipo de estudios ! Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios ! Curso l Sexo
.0 Colmenarejo ;| o Dipl/Ing.Téc. | o 1° . 0 Mujer . 0 CC.SS.JJ. .o Lic/Ing.Sup. . 02°a6° . 0 Hombre
: . 0 Ceaes

Colaboracién becarios

Dotacion Aulas Inf.

SAT.GLOBAL Horario Aulas Inf. Correo electrénico Aplicaciones en puestos
2002-2003 3,22 3,28 3,26 3,25 2,89 2,84
2001-2002 3,36 3,26 2,96 3,31 2,95 2,80
Tendencia ' !__ l ' lIIIII ll |
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SERVICIOS DE INFORMATICA: UTILIZACION

X

Al 3,6%

B Nunca Il Menor [ Mensuai |l Semanal [ | Diaria |

EAE 0 : 9
c s BasclSOlusuarios 43/0
Base = 67 usuarios 2

EES Base =265 usuarios

HUMANIDADES

Base = 68 usuarios

CCsSJJ

Base = 317 usuarios

ToraL Base =757 usuarios

v
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o
e
w
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o
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[ ] DIARIA [ ] SEMANAL [ | MENSUAL [ | MENOR I

Base: Usuarios de cada CS
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(7]
o
=
©
a COLMENAREJO
=}
D
-4
X EPS
HUMANIDADES
B DIFERENCIA B curso2002-2003 [l Curso 2001-2002 ‘
Base: Total muestra
o\
Q
T
(1]
5
[}
3
(7]
[}
T
=
i
b
<]
o
R
S,
(D)
.
_;y

Intensidad de los ser evol

COLMENAREJO

EPS

CCSSJJ

81
81
] i ? :
78
s | § § :
HUMANIDADES 79
87

2) SS.INFORMATICOS

83

‘ Il DIFERENCIA I Curso2002-2003 ] Curso 2001-2002 ‘

Base: Total muestra
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Servicios Informaticos
50
33 33 33 33 33
30|20 L o — 30 .29.......
1]0 o
0 0 0
-0,1
-1,0 — =
Aplicaciones Dotacion Aulas
Correo-e Horario Aulas Colaboracién becarios
[ ] Curs02001-2002 [ | Curso2002-2003 [l DIFERENCIA
Comparativa 2002-2003 Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio

Servicios Informaticos

Dotacién Aulas

2,8

Colaboracién becarios

2,9

GLOBAL

Aplicaciones

Correo-e

Horario Aulas

ATRIBUTOS DE CALIDAD

Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
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CC.Sociales y Juridicas
Dotacién Aulas 2,5 GLOBAL
Colaboracién becarios 2,9
Correo-e 3,0
Aplicaciones 3,1
Horario Aulas 31
Base: usuarios en este Centro de Servicio

Humanidades, C. y D Politécnica Superior
Colaboracién becarios 3,0 Colaboracién becarios 2,7
GLOBAL GLOBAL
Dotacién Aulas 3,0 Dotacién Aulas 3,0
Aplicaciones 3,1 Horario Aulas 3,3
Correo-e 3,3 Correo-e 3, 5|
Horario Aulas 3,5 Aplicaciones 3,5
SERVICIOS INFORMATICOS Base: usuarios en este Centro de Servicio SERVICIOS INFORMATICOS Base: usuarios en este Centro de Servicio
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emu
Colmenarejo
Colaboracién becarios 3,2
GLOBAL
Aplicaciones 3,4
Dotacién Aulas 3,6
Correo-e 3,6
Horario Aulas 3,9
SERVICIOS INFORMATICOS Base: usuarios en este Centro de Servicio

GLOBAL

ceas

2,3

Dotacién Aulas

3,0

Horario Aulas

3,0

3,1

Colaboracién becarios

Aplicaciones

3,6

Correo-e

Base: usuarios en este Centro de Servicio
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Base: usuarios en cada Centro de Servicio

Servicios Informaticos

Centros de Servicio

3,7

GLOBAL

W

o)

3,3

3,1

3,0

COLMENAREJO

EPS

HUMANIDADES

CEAES

CCsSJJ
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1. Horario Aulas

Servicios Informaticos

GLOBAL
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g
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3
123
S
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L L
5 36 S
%) %)
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B [3.0] [30] e 3.2 [3.6] 30
£ y y = i 9, 2,9
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z 25 %
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o o
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Servicios Informaticos

4. Aplicaciones

GLOBAL
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s
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3 3.5 [34]
T
o 3,1 3,1 3,1
H
Q
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3
5
3
s
3
3
% EPS COLMENAREJO CEAES CCssJJ HUMANIDADES
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Servicios Informaticos
5. Correo electrénico
GLOBAL
2
L
= 3,6 3,6
3 [35] I
& |kl 3’3
=
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s
Q
<
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g
z
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o
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7.3

Mantenimiento y Servicios de Apoyo
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Calidad percibida en los Servicios,Universti

Curso 2002-2003 - Estudiantes

Fichas de Servicio

Utilizacion

o Frecuencia: 42%
o Intensidad: 8%

' Indicadores generales
o Satisfaccion: 3,49
o Evolucion: 3,208

ABOYOTY MANTENIMIENTO

Indicadores por Centro de Servicio

l Satisfaccion:

0 CC.SS.J.: 3,31

. 0 Humanidades: 3,52

l Evolucién
0 CC.SS.JJ.: 3,04
i O Humanidades: 2,95

Desfaca_(n) positivamente Dest?ca(fl) ne'c’yat/vamente 0EP.S.: 361 0EP.S.:310

o Limpieza o Climatizacion . 0 Colmenarejo: 3,53 . 0 Colmenarejo: 3,19

o Conserjeria . O CEAES: 3,94 . 0 CEAES: 3,38

Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENQS satisfechos
l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios ! Curso l Sexo
.o E.P.S. .0 Ceaes . 02°-3° . 0 Mujer . 0 CC.SS.JJ. 5 .04°a6° | : o Hombre
SAT.GLOBAL Limpieza Conserjeria Aulas Seguridad Mantenimiento Climatizacion

2002-2003 3,49 4,12 3,59 3,40 3,29 3,28 2,69
2001-2002 3,62 4,18 3,68 No valorado 3,45 3,36 2,94

Tendencia

—
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SERVICIOS DE APOYO Y MANTENIMIENTO: UTILIZACION

CC.SS.JJ.

E.P.S. COLMENAREJO

\,f

49,3%

|[29%]

,6%

,9%

X [a e
© <)

HUMANIDADES

10,0% /
10,0%

C

CEAES

/
b

B Nunca

B w~enor B WMensual

B semanal

Diaria I Ns/Nc
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Servicios de Apoyo y Mantenimiento
5
42 44
~37 36
34 33 22 33
L) RN SRR NSUURURURR! NUUPUURUN FUUSURUUDY UUUUUOUURURON FNUUPRUU SURURURSS IUUURURURRS IUUURORY IDRPRDUTY ROSTRRRRRY 29y
1 T e e
-0,1 -0,1 -0,1 *,2
-1 Mantenimiento Sequridad
Limpieza Conserjeria Climatizacion
[ ] Curs02001-2002 [ | Curso2002-2003 [l DIFERENCIA
Comparativa 2002-2003 Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio

Climatizacién 2,7 GLOBAL
Mantenimiento 3,3
Seguridad 3,3
Aulas 3,4
Conserijeria 3,6
Limpieza 4,1
Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
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CC.Sociales y Juridicas

GLOBAL

Climatizacién 2,6

Mantenimiento 3,1

Conserjeria 3,2

Aulas 3,3

Seguridad 3,3

Limpieza 4,0

APOYO Y MANTENIMIENTO Base: usuarios en este Centro de Servicio

Humanidades, Cy D Politécnica Superior
Climatizaciéon 2,8 Climatizaciéon 2,8
GLOBAL GLOBAL
Seguridad 2,9 Seguridad 3,3
Aulas 3,2 Mantenimiento 3,4
Mantenimiento 3,3 Aulas 3,4
Conserjeria 3,6 Conserjeria 4,0
Limpieza 4,1 Limpieza 4,3
APOYO Y MANTENIMIENTO Base: usuarios en este Centro de Servicio APOYO Y MANTENIMIENTO Base: usuarios en este Centro de Servicio
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Climatizacion

Seguridad

Mantenimiento

Conserjeria

Aulas

Limpieza

APOYO Y MANTENIMIENTO

Colmenarejo

2,6 GLOBAL

3,2

3,3

3,4

3,5

4,1

Base: usuarios en este Centro de Servicio

(O)

Climatizacion

Mantenimiento

Sequridad

Conserjeria

Aulas

Limpieza

APOYO Y MANTENIMIENTO

ceas

3,1 GLOBAL
3,5
3,6
3,9
4,1
4,2

Base: usuarios en este Centro de Servicio
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Base: usuarios en ¢ada Centro de Servicio

Centros de Servicio

A

ovo v Mantenimiento

GLOBAL
3,87
9,017 3’ 52 3,5
3,31
CCSSJJ HUMANIDADES COLMENAREJO EPS CEAES
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1. Climatizacion

Apoyo y Mantenimiento
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Apoyo y Mantenimiento
GLOBAL
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7.4
Reprografia
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Calidad percibida en los Seryicios, Unfversii

Curso 2002-2003 - Estudiantes

Fichas de Servicio

= Utilizacion
o Frecuencia: 96%
o Intensidad: 69%

' Indicadores generales
o Satisfaccion: 2,57
o Evolucion: 2,43

REPROGRAFIA

Indicadores por Centro de Servicio

l Satisfaccion:
O Adolfo Posada: 2,77

O Maria Moliner: 2,61

n Destaca(n) positivamente
o Sistema de pago

Destaca(n) negativamente
o Agilidad en la entrega

O Humanidades: 2,23
O Sabatini: 2,68
O Agustin Betancourt: 2,09

= Evolucién

O Adolfo Posada: 2,58

O Maria Moliner: 2,52

O Humanidades: 2,16

O Sabatini: 2,19

O Agustin Betancourt: 2,21

© Horario A eclaCoste o Colmenarejo: 2,88 o Colmenarejo: 3,03
Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENQOS satisfechos

l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios ! Curso l Sexo

. 0 Colmenarejo | o Ceaes .0 1° : . 0 A.Betancourt ;| o Dipl/Ing.Téc.: : © 4°a6° ’

o Sabatini : ' o Humanidades i 5

SAT.GLOBAL Horario Sistema de pago Trato personal Eficacia Precio/Coste Agilidad

2002-2003 2,57 3,08 3,05 2,52 2,40 2,22 2,21
2001-2002 2,75 3,21 3,31 2,81 2,72 2,48 2,40

Tendencia ' . ' . . ' . |
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REPROGRAFIA: UTILIZACION

\

B Nunca Il Menor [ Mensuai |l Semanal [ | Diaria |

1,4%

CEAES

J

UTILIZACION DE SERVICIOS: (3) REPROGRAFIA
COLMENAREJO Base = 68 usuarios 3% '

A.BETANCOURT

Base =135 usuarios

A.POSADA

:ll 0, 0, 0

7]
=S
2]
E
(5]
[+
<3
n
-]
=
&
[
»
[+%]
T
<)
|
5
c
[
(S

[ ] DIARIA [ ] SEMANAL [ | MENSUAL [ | MENOR I

Base: Usuarios de cada CS
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Frecuencia de uso de los servi ion): (3) REPROGRAFIA
CEAES
(7]
=]
=
1]
a COLMENAREJO
=
]
©
X EPS
HUMANIDADES
ccssJJ : : : 98
97
B DIFERENCIA B curso2002-2003 [l Curso 2001-2002 ‘
Base: Total muestra

® Intensidad de uso de los servicios (evolucion): (3) REPROGRAFIA

2 :

. :

[} f g

a :

[7]]

= COL MENAREJO

o

[}

T

C

o EPS

[«1}

T

(4

BN HUMANIDADES

CCSSJJ
Il DIFERENCIA I Curso2002-2003 ] Curso 2001-2002
Base: Total muestra
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Reprografia
50
32 31
3’ 0 .....................................................................................
24 22
1’0 T e
01 -0.2 -0,3 -0,3 -0,3
-1,0 — -
Agilidad Trato personal Precio/coste
Horario Eficacia Sistema de pago
[ ] Curs02001-2002 [ | Curso2002-2003 ] DIFERENCIA
Comparativa 2002-2003 Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
Reprografia
Agilidad 2,2 (ELOLEL
Precio/coste 2,2
Eficacia 2,4
Trato personal 2,5
Sistema de pago 3,0
Horario 3,1
ATRIBUTOS DE CALIDAD Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
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Adolfo Posada

Agilidad 2,4
GLOBAL

Precio/coste 2,4

Eficacia 2,5

Trato personal 2,8

Sistema de pago 3,2,

Horario 3,3

RE PROGRAFiA Base: usuarios en este Centro de Servicio

Concepcidén Arenal
Precio/coste 2,2 GLOBAL Agilidad 2,0 GLOBAL
Agilidad 2,3 Precio/coste 2,1
Eficacia 2,3 Eficacia 2,1
Trato personal 2,6 Trato personal 2,3
Horario 2,8 Horario 27
Sistema de pago 3,0 Sistema de pago 2,7
Base: usuarios en este Centro de Servicio Base: usuarios en este Centro de Servicio
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Trato personal 22 GLOBAL

Precio/coste 2,3

Agilidad 2,3

Eficacia 27

Sistema de pago 3,1

Horario 3,4

RE PROGRAFiA Base: usuarios en este Centro de Servicio

Aqustin de Betancourt Miguel de Unamuno
Precio/coste 1,8 L Agilidad 2,1 G._._
Agilidad 1,8 Precio/coste 2,5
Trato personal 2,0 Eficacia 2,6
Eficacia 2,1 Horario 2,7
Sistema de pago 2,9 Sistema de pago 3,2

Horario 3,1 Trato personal 3,6
Base: usuarios en este Centro de Servicio Base: usuarios en este Centro de Servicio
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Base: usuarios en cada Gentro de Servicio

Centros de Servicio

Reprografia

GLOBAL
2,9 2,8 g
2,7 2,6
2,2
2,1
M.UNAMUNO A.POSADA SABATINI M.MOLINER C.ARENAL A.BETANCOURT

Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes - Informe de resultados

Pag. 87



1. Agilidad / Diligencia

Reproarata

il
L
N
D
(%)
3 GLOBAL
i+
£
$
3 [2 4]
2 24
d 2
g -3 21
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GLOBAL
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5 5
LOBAL
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5 5 = 3,1
é 2’7 [2 gl [ &l § 2,8 217 2:7
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4. Precio / Coste

Reproarata

GLOBAL

Base: usuarios en cada Gentro de Servigio

2,4 —
4,9 22
4 2,1
1,8
M.UNAMUNO APOSADA SABATINI M.MOLINER C.ARENAL A.BETANCOURT
Reprografia ; Reprografia
5. Sistema de Pago 6. Trato personal
GLOBAL

Q Q
'§ 'S 3,6
2 \ \ [ [ a GLOBAL
@ 32 29 0]
s == b 31 s
5 3,0 g
3 29 27 3 28]
© : S {9 m—
s s 26
8 8 23 2,2
3 3 2,0
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o o
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© ©
3 3
3 3
= 3
2 APOSADA M.UNAMUNO SABATINI M.MOLINER  A.BETANCOURT  C.ARENAL 2 M.UNAMUNO APOSADA M.MOLINER C.ARENAL SABATINI A.BETANCOURT
[si] 2]

(O)
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7.5
Tiendal/Libreria
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Calidad percibida en los Servicios,Universiarios
Curso 2002-2003 - Estudiantes Fichas de Servicio JIENDA /LIBRERIA
= Utilizacion ®: /ndicadores generales
o Frecuencia: 71% o Satisfaccion: 2,98
o Intensidad: 11% o Evolucién: 3,02 Indicadores por Centro de Servicio
” . l Satisfaccion: l Evolucion
- Desiapain! pesiivamente " Destaca(n) neqalivamente . 0 C.Getafe: 3,02 . 0 C.Getafe: 3,00
o Oferta de productos O Precios .0 C.Leganés: 3,03 .0 C.Leganés: 3,06
. 0 C.Colmenarejo: 2,44 . 0 C.Colmenarejo: 3,03
Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENQOS satisfechos
l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo
: .0 Ceaes .0 1° . 0 Mujer . 0 Colmenarejo | o Lic/Ing.Sup. | i 0 2°a6° . 0 Hombre
SAT.GLOBAL Amplitud/Variedad Oferta Horario Precios
2002-2003 2,98 3,28 3,06 2,56
2001-2002 2,96 3,26 3,03 2,51
Tendencia i . |

S Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes - Informe de resultados Péag. 91




(3

TIENDA/LIBRERIA: UTILIZACION
CC.SS.JJ.

HUMANIDADES

‘ B Nunca

Il Menor [ WMensuai |l Semanal

/2]
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(2]
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(4]
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©
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COLMENAREJO

LEGANES

GETAFE

TOTAL

[ ] DIARIA

U

[ ] SEMANAL

[ ] MENSUAL

TILIZACION DE SERVICIOS: (4) TIENDA/LIBRERIA

76%
Base =41 usuarios

61%
Base = 183 usuarios

52%
Base =332 usuarios

57%
Base = 556 usuarios

[ ] mENOR I

Base: Usuarios de cada CS
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Frecuencia de uso de los servicios (evolucion): (4) TIENDA/LIBRERIA

CEAES

COLMENAREJO

% de usuarios

EPS

HUMANIDADES

CCSSJJ

B DIFERENCIA B curso2002-2003 [l Curso 2001-2002 ‘

Base: Total muestra

! Intensidad de uso de los servicios (evolucidn): (4) TIENDA/LIBRERIA
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s e
Il DIFERENCIA I Curso2002-2003 ] Curso 2001-2002
Base: Total muestra
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-1

Tienda / Libreria

32 32
............................................................... 3 A T e
25 2,6
0,1 0,1 0
Horario
Precio Oferta de productos

[ ] Curso2001-2002

[ ] Curso2002-2003

I DIFERENCIA

Comparativa 2002-2003

Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio

Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes - Informe de resultados

TiendalLibreria

Precio

2,6

Horario

GLOBAL

Oferta de productos

3,2

ATRIBUTOS DE CALIDAD

Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
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GLOBAL
Precio 2,5
Horario 3,2
Oferta de productos 3,3
TIENDA/LIBRERIA Base: usuarios en este Centro de Servicio
Leganés Colmenarejo
GLOBAL GLOBAL
Precio 2,6 Horario 1,9
Horario 3,0 Oferta de productos 2,3
Oferta de productos 3,3 Precio 2,8
TIENDA/LIBRERIA Base: usuarios en este Centro de Servicio Base: usuarios en este Centro de Servicio

Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes - Informe de resultados Pag. 95



Base: usuarios en ¢ada Centro de Servicio

Centros de Servicio

Tiendal/Libreria

GLOBAL

3,0

3,0

2,5

LEGANES

GETAFE

COLMENAREJO
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TiendalLibreria
1. Oferta de productos
GLOBAL
9
g
S
& T T
2 33 33
£
3
o
S
3 23
)
w0
£
3
3
2 GETAFE LEGANES COLMENAREJO
Q

Tiendal/Libreria Tiendal/Libreria

GLOBAL

ST,
—v
‘x._,rfs"

%

L °
e 8
§ § GLOBAL
@ [3,2] <
<) 3,0 o
£ 5 2,8 —
Q Q — 2,6
g g 25
¥ ¥
< <
s g
S s
g g
% GETAFE LEGANES COLMENAREJO % COLMENAREJO LEGANES GETAFE
1] 1]
7 i ibi rvicios universitarios, Cu. - - Estudi : u 4g.
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7.6
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Calidad percibida en los Seryicios, Unfversii
Curso 2002-2003 - Estudiantes

= Utilizacion ®: /ndicadores generales
o Frecuencia: 53% o Satisfaccion: 3,34
o Intensidad: 19% o Evolucioén: 3,37

n Destaca(n) positivamente

Destaca(n) negativamente

o Instalaciones O Relacién calidad/precio

Fichas de Servicio AGIIVIDADES DEPORTIVAS

Indicadores por Centro de Servicio

m: Satisfaccion (SWA): = Evolucién
o C.Getafe: 3,37 : O C.Getafe: 3,14
O C.Leganés: 3,38 . 0 C.Leganés: 3,80
O C.Colmenarejo: 2,82 O C.Colmenarejo: 3,10

Colectivos MAS satisfechos

Colectivos MENOS satisfechos

l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo
: .0 Dipl/Ing.Téc. | : o 1° . 0 Mujer . 0 Colmenarejo | o Lic/Ing.Sup. | i0 2°a3° . 0 Hombre
. O Ceaes
SAT.GLOBAL Instalacione s Oferta Informacion Trato personal Calidad / Precio

2002-2003 3,34 3,39 3,34 3,30 3,26 3,19

2001-2002 3,25 3,60 3,43 3,28 3,15 3,25

Tendencia ____! . . !__ ' |
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Curso 2002-2003 - Estudiantes

Calidad percibida en los Seryicios, Unfversii
Fichas de Servicio

= Utilizacion
o Frecuencia: 43%
o Intensidad: 7%

' Indicadores generales
o Satisfaccion: 3,34
o Evolucioén: 3,23

AGHIVIDADES CULTURALES

Indicadores por Centro de Servicio

n Destaca(n) positivamente

o Interés programacion
cultural del Auditorio

. Destaca(n) negativamente

cultural del Auditorio

Satisfaccion (SIJA):
© C.Getafe: 3,37

o Informacién programacion o C.Leganés: 3,38

l Evolucién
. O C.Getafe: 3,14
: 0 C.Leganés: 3,39

O C.Colmenarejo: 2,82 O C.Colmenarejo: 3,13

Colectivos MAS satisfechos

Colectivos MENOS satisfechos

l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo
: .0 Ceaes . 04°a6° 5 . 0 Colmenarejo | o Dipl/Ing.Téc.| o 2°-3° :
Interés programacion Informacién programacién
SAT.GLOBAL cultural del Auditorio Oferta de actividades Informacion sobre actividades cultural del Auditorio
2002-2003 3,34 3,33 3,25 3,20 3,16
2001-2002 3,25 No evaluado 3,17 3,07 No evaluado

Tendencia ____! t___ t__ |
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(3

ACTIVIDADES DEPORTIVAS: UTILIZACION

\ ,

| B Nunca Il Menor [ WMensuai |l Semanal Diaria B Ns/Nc |

UTILIZACION DE SERVICIOS: (5) ACTIVIDADES DEPORTIVAS

65%
Base = 20 usuarios

COLMENAREJO

LEGANES 4%

Base = 186 usuarios

13%

40%
Base =210 usuarios

GETAFE

43%
Base =416 usuarios

TOTAL

7]
0
2]
L=
(4]
@
-3
"
o
©
=
2
o
/)
©
©
o
(=]
bl
=
o
(&)

[ ] DIARIA [ ] SEMANAL [ | MENSUAL [ | MENOR I

Base: Usuarios de cada CS
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°
(4
ES

CEAES

COLMENAREJO

EPS

HUMANIDADES

CCSSJJ

DEPORTIVAS

38

B DIFERENCIA

I curso2002-2003 ] curso 2001-2002

Base: Total muestra

Y

ST,

i

%

—
‘x._,rfs"

COLMENAREJO

randes usuarios

% de

HUMANIDADES

Il DIFERENCIA I Curso2002-2003 ] Curso 2001-2002 ‘

Base: Total muestra
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ACTIVIDADES CULTURALES: UTILIZACION

HUMANIDADES

,

CC.SS.JJ.

/

B Nunca Il Menor M Mensual || Semanal Diaria B Ns/Nc ‘

COLMENAREJO

Base = 22 usuarios

67%
Base = 126 usuarios

LEGANES

69%
Base =189 usuarios

GETAFE

69%
Base = 337 usuarios

TOTAL

Centro de Servicio especificos I——

[ ] DIARIA [ ] SEMANAL [ | MENSUAL [ | MENOR I

Base: Usuarios de cada CS

17y,
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CEAES

COLMENAREJO

(7]
Q
=
)
=]
2]
=]
()
©
o
=

EPS

HUMANIDADES

CCSSJJ

B DIFERENCIA B curso2002-2003 [l Curso 2001-2002

Base: Total muestra

COLMENAREJO

randes usuarios

% de

HUMANIDADES

Il DIFERENCIA I Curso2002-2003 ] Curso 2001-2002

Base: Total muestra
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Siia)

50
3,6
34
B (O e L
B - [T OO T . R (ST [
-0,2
-1,0 - - - -
Calidad/Precio A.Deportivas Oferta A. Culturales Oferta a. Deportivas
Trato A. Deportivas Informacién A. Culturales Informacién A. Deportivas Instalaciones Deportivas
[ ] Curs02001-2002 | | Curso2002-2003 [l DIFERENCIA

Comparativa 2002-2003 Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio

PC Auditorio: Informacién 3,2

GLOBAL

Calidad/Precio A.Deportivas 3,2

Informacién A. Culturales 3,2

Oferta A. Culturales 3,3

Trato A. Deportivas 3,3

Informacién A. Deportivas 3,3

PC Auditorio: Interés/calidad 3,3

Oferta a. Deportivas 3,3

Instalaciones Deportivas 3,4

ATRIBUTOS DE CALIDAD Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
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s

Campus de Getafe
Informacién A. Culturales 3,2
GLOBAL
PC Auditorio: Informacién 3,2
Informacién A. Deportivas 3,3
Calidad/Precio A.Deportivas 3,3
Instalaciones Deportivas 3,3
Trato A. Deportivas 3,3
Oferta A. Culturales 3,4
PC Auditorio: Interés/calidad 3,4
Oferta a. Deportivas 3,4
Base: usuarios en este Centro de Servicio
Campus de Leganés Campus de Colmenarejo
PC Auditorio: Informacién 3,2 Calidad/Precio A.Deportivas 2,3
GLOBAL
Trato A. Deportivas 3,2 Informacién A. Deportivas 2,5
GLOBAL
Calidad/Precio A.Deportivas 3,2 Instalaciones Deportivas 2,5
Oferta A. Culturales 3,2 Oferta A. Culturales 2,6
Informacién A. Culturales 3,3 Oferta a. Deportivas 2,6
PC Auditorio: Interés/calidad 3,3 Informacién A. Culturales 2,7|
Oferta a. Deportivas 3,4 PC Auditorio: Informacion 2,8
Informacién A. Deportivas 3,4 PC Auditorio: Interés/calidad 3,0
Instalaciones Deportivas 3,6 Trato A. Deportivas 3,1
Base: usuarios en este Centro de Servicio Base: usuarios en este Centro de Servicio
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Centros de Servicio

GLOBAL

3,4 3,3

2,8

GETAFE LEGANES COLMENAREJO

Base: usuarios en cada Gentro de Servicio
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1. Instalaciones Deportivas

Sisa]

GLOBAL
9
g
§ 13,6
® 3,3
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©
S
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S
2 LEGANES GETAFE COLMENAREJO
Q
S.LJ.A. S.LJ.A.
2. Informacion Actividades Deportivas 3. Oferta de Actividades Deportivas
GLOBAL GLOBAL
Q Q
3 3
S S
3 3,4] 3 34 34
g 3,3 % 4 i
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4. Calidad/Precio Actividades Deportivas

Sisa]

GLOBAL

13,3

2
g
S
D
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2 3,2
[}
S
S
D
Q
<
8 2,3
I~
Q
w
o
g
©
3
123
S
@ GETAFE LEGANES COLMENAREJO
[aa]
S.LLJ.A. S.LLJ.A.
5. Trato personal Actividades Deportivas 6. Interés/Calidad Prog.Culturales Auditorio
GLOBAL GLOBAL
2 o
.§ .g
% 13,3 % 34
2 33 2 , 3,3
= 3,2 =
e 3,1 g 3,0
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D D
Q Q
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o ©
o o
< S
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2 GETAFE LEGANES COLMENAREJO 2 GETAFE LEGANES COLMENAREJO
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7. Informacion Prog.Culturales Auditorio

Siia]

GLOBAL
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S
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§ GETAFE LEGANES COLMENAREJO
o
S.LLJ.A. S.LLJ.A.
8. Informacion Actividades Culturales 9. Oferta Actividades Culturales
GLOBAL GLOBAL
Q <
(% | | & ‘ 3,4 ‘
2 33 3,2 2 ’ 32
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[y 2’7 53
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7.7
Cafeteria / Restaurante
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Calidad percibida en los Seryicios, Unfversii
Curso 2002-2003 - Estudiantes

Fichas de Servicio

= Utilizacion

o Frecuencia: 98%
o Intensidad: 82%

 Indicadores generales

o Satisfaccion: 3,25
o Evolucion: 2,93

Destaca(n) positivamente

Destaca(n) negativamente

o Horario

o Trato personal
o Sistema de pago © Instalaciones

o Variedad (Restaurante)

VERIA/IRESTAURANTE

Indicadores por Centro de Servicio

l Satisfaccion: l Evoluciéon
O Central (Getafe): 3,32 O Central (Getafe): 3,06
O Humanidades: 3,30 O Humanidades: 3,19

O Luis Vives: 3,70 O Luis Vives: 3,07

O Sabatini: 3,61 O Sabatini: 2,96

O Padre Soler: 3,23 O Padre Soler: 2,82
O Colmenarejo: 3,70 O Colmenarejo: 2,00

Colectivos MAS satisfechos

Colectivos MENOS satisfechos

l Centro

o Colmenarejo
. 0 Sabatini

0 Luis Vives

l Tipo de estudios l Curso
.0 Ceaes .0 1°
.0 Dipl/Ing.Téc. | :

l Sexo
. 0 Hombre

. Tain l Tipo de estudios l Curso ' Sexo
0 Padre Soler o Lic/Ing.Sup.  ©2°a6° . o Mujer
. 0 Humanidades |
o Central (G)

2002-2003 3,25

Variedad Variedad
SAT.GLOBAL Trato Sistema pago Horario Limpieza/Higiene Agilidad/Rapidez Calidad/Precio (Cafeteria) Instalaciones (Restaurante)
3,42 3,36 3,34 3,23 3,15 3,12 3,11 2,95 2,84
3,40 3,08 3,31 3,45 3,36 3,19 3,06 3,78 3,02

2001-2002 3,28

Tendencia
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(3

CAFETERIA: UTILIZACION

59,8%

COLMENAREJO

B Nunca Il Menor [ Mensuai |l Semanal [ | Diaria

COLMENAREJO | Base = 68 usuarios

P.SOLER| Base =177 usuarios
e
L.VIVES | Base =35 usuarios 0%
HUMANIDADES | Base = 100 usuarios 8%
| [ —

3
o
o
=
o
@
o
7
o
=2
©
@
()
o
°
<)
e
s
c
[}
8]

[ | DIARIA [ ] SEMANAL [ | MENSUAL [ | MENOR I

Base: Usuarios de cada CS
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Frecuencia de uso de los servicios (evolucion): (7) CAFETERIA

CEAES

COLMENAREJO

7]
o
=
1]
=2
%)
=
Q
©
X

EPS

HUMANIDADES

CCSSJJ

B DIFERENCIA B curso2002-2003 [l Curso 2001-2002

Base: Total muestra

nte dad Intensidad de uso de los servicios (evolucion): (7) CAFETERIA de los servicios evolucmn 7 CAFETERI

o

=

(3]

2

(7]

Q|

-

<

i EPS

<1}

°

o

= HUMANIDADES

Il DIFERENCIA I Curso2002-2003 ] Curso 2001-2002 ‘
Base: Total muestra
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Comparativa 2002-2003

5,0

Cafeteria / Restaurante

3’0

7,(0) A P O FER L e
0 0
-0,1
-1,0 p . = - - —
Trato personal Variedad Cafeteria Agilidad/Rapidez Limpieza e Higiene
Sistema de Horario Calidad/Precio Variedad Restaurante Instalaciones

(O)

[ ] Curs02001-2002 [ | Curso 2002-2003

[ DIFERENCIA

Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes -

Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio

Cafeteria/Restaurante

Variedad Restaurante

2,8

Instalaciones

GLOBAL
3,0

Variedad Cafeteria

3,1

Calidad/Precio

3,1

Agilidad/Rapidez

3,1

Limpieza e Higiene

3,2

Horario

Sistema de pago

Trato personal

34

ATRIBUTOS DE CALIDAD

Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
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Central (Getafe)

Variedad Restaurante 2,9

GLOBAL
Instalaciones 3,0

Variedad Cafeteria 3,1

Agilidad/Rapidez 3,1

Calidad/Precio 3,2

Trato personal 3,3

Horario 3,3 ‘

Limpieza e Higiene 3, 4‘

Sistema de pago 3, 4‘

CAFETERiA /| RESTAURANTE Base: usuarios en este Centro de Servicio

Humanidages Luis Vives
Variedad Restaurante 3,1 Instalaciones 3,1
GLOBAL
Instalaciones 3,2 Variedad Restaurante 3,2 GLOBAL
Calidad/Precio 3,2 Variedad Cafeteria 3,2
Variedad Cafeteria 3,2 Horario 3,5
Horario 3,3 Agilidad/Rapidez 3,6
Sistema de pago 3,3 Calidad/Precio 3,7
Limpieza e Higiene 34 Limpieza e Higiene 3,8‘
Agilidad/Rapidez 34 Trato personal 3,8
Trato personal 3,7| Sistema de pago 3,8
Base: usuarios en este Centro de Servicio Base: usuarios en este Centro de Servicio
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CAFETERIA / RESTAURANTE

Base: usuarios en este Centro de Servicio

Variedad Restaurante 3,0
GLOBAL
Instalaciones 3,2
Calidad/Precio 3,3
Horario 34
Limpieza e Higiene 3,4
Agilidad/Rapidez 3,5
Sistema de pago 3,5
Variedad Cafeteria 3,6
Trato personal 4,0
Base: usuarios en este Centro de Servicio
Miguel de Unamuno
Instalaciones 2,8 Variedad Restaurante 1,9
GLOBAL GLOBAL
Variedad Restaurante 2,9 Variedad Cafeteria 1,9
Limpieza e Higiene 3,0 Agilidad/Rapidez 2,0
Calidad/Precio 3,1 Calidad/Precio 2|3
Agilidad/Rapidez 3,2 Instalaciones 2,4
Variedad Cafeteria 3,3 Limpieza e Higiene 2,4
Horario 3,3 Trato personal 2,7
Sistema de pago 3,4 Sistema de pago 2,8
Trato personal 3,4 Horario 3,3

CAFETERIA /| RESTAURANTE

Base: usuarios en este Centro de Servicio

ST,

o~

i

v N
‘x._,rfs"
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Base: usuarios en cada Centro de Servigio

Cafeteria /| Restaurante

Centros de Servicio

GLOBAL
3,7 3,6
313 3,3 3,2
2,2
L.VIVES SABATINI CENTRAL (G) HUMANIDADES P.SOLER M.UNAMUNO
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1. Instalaciones

Cafeteria/Restaurante

9 GLOBAL
L
N
D
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IS 3,0
$ 2,8
O
)
E 24
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<
$
3
% HUMANIDADES SABATINI L.VIVES CENTRAL (G) P.SOLER M.UNAMUNO
Q
; Cafeteria/Restaurante Cafeteria/Restaurante
2. Limpieza e higiene 3. Trato personal
GLOBAL
GLOBAL
. . 4,0
H 38 - g 38 [3,7]
3 34 [34] a4l 3 -
g A =% [cd| 3 4 3.3
£ 3,0 s
o} 3
o o 2,7
< 24 <
8 8
S S
@ @
g g
o ©
2 3
> 3
;%; L.VIVES SABATINI HUMANIDADES CENTRAL (G P.SOLER M.UNAMUNO ;?; SABATINI L.VIVES HUMANIDADES P.SOLER CENTRAL (G) M.UNAMUNO
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Cafeteria/Restaurante
4. Agilidad/Rapidez
GLOBAL

il

H

3 36 35 34 A

< — 32

3,1
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8

§ 2,0

w0

£

S

g

% L.VIVES SABATINI HUMANIDADES P.SOLER CENTRAL (G) M.UNAMUNO

[aa]

Cafeteria/Restaurante Cafeteria/Restaurante
5. Horario | 6. Relacion Calidad/Precio
GLOBAL
GLOBAL

g g 37
° 4 33 33 33 33 S ‘\ﬁl‘ [3.2] 32]
o o 3,1
S S
5 s
O (&)
< <
s g 23
5 §
@ @
i<t e
g g
4 4
% L.VIVES SABATINI CENTRAL (G) HUMANIDADES M.UNAMUNO P.SOLER % L.VIVES SABATINI CENTRAL (G) HUMANIDADES P.SOLER M.UNAMUNO
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7. Sistema de Pago

Cafeteria/Restaurante

GLOBAL
2 3,8
s [35]
@ = 34 34 33
i+
g
s 2,8
O
©
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©
S
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Q
w0
o
=
©
3
123
S
% L.VIVES SABATINI P.SOLER CENTRAL (G) HUMANIDADES M.UNAMUNO
[aa]

8. Variedad de la ferta (cafeteria)

Cafeteria/Restaurante

. Variedad de la oferta (restaurante)

: :

Cafeteria/Restaurante

GLOBAL
e S GLOBAL
2 36 S
e 33 r3,2] £3,2] a2 32
s - - d 3,1 S : 31 13,0]
= = 'y T T T T
< ] 2,9 29
D D
O Q
< <
8 S
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s g
2 2
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7.8

Servicios Administrativos
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Calidad percibida en los Seryicios, Unfversii

Curso 2002-2003 - Estudiantes

Fichas de Servicio

= Utilizacion
o Frecuencia: 76%
o Intensidad: 7%

' Indicadores generales
o Satisfaccion: 3,11
o Evolucion: 2,99

n Destaca(n) positivamente

ERVIGIOSTADMINISTRATIVOS

Indicadores por Centro de Servicio

l Satisfaccion:
10 CC.SS.JJ.: 3,02
: O Humanidades: 2,96

l Evolucién
10 CC.SS.UJ.: 2,90
: O Humanidades: 2,91

s felsf"‘a(”) negativamente 0EP.S.:319 0EP.S.:305
© Matriculacion el .0 Colmenarejo: 3,49 . 0 Colmenarejo: 3,29
O CEAES: 3,26 O CEAES: 3,12
Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENQOS satisfechos
l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios ! Curso l Sexo
. 0 Colmenarejo | o Dipl/Ing.Téc.| o 1° . 0 Mujer . 0 Humanidades ;| :o Lic/Ing.sUP. | : © 4°a 6° . 0 Hombre
o Ceaes o CC.SS.JJ. 5 :
.0 E.P.S. ?
SAT.GLOBAL Matriculacion Administracién de Alumnos Servicios de Informacion
2002-2003 3,11 3,35 3,10 2,96
2001-2002: No evaluado 3,30 3,14 3,08

Tendencia !_— ' . |
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SERVICIOS ADMINISTRATIVOS: UTILIZACION

CC.SS.JJ.

\

E.P.S.

HUMANIDADES

B Nunca

Bl ~enor B wMensual

B semanal

| | Diaria
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Servicios Administrativos
Administracion de Alumnos
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Calidad percibida en los Servicios,Universti

Curso 2002-2003 - Estudiantes

Fichas de Servicio

' Indicadores generales
o Satisfaccion: 3,10

AGIm

nistracion de Alumnos

Indicadores por Centro de Servicio

l Satisfaccion:

n Destaca(n) positivamente
o Administracion por Internet

Destaca(n) negativamente
o Horarios

0EP.S.:323

0 CC.SS.JJ.: 2,93
: O Humanidades: 3,02

. O Colmenarejo: 3,41

o Trato becarios o Competencia Funcionarios . 0 CEAES: 3.25
Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENOS satisfechos
l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios ! Curso l Sexo
. 0 CC.SS.JJ. .0 Dipl/Ing.Téc. | : o 1° . 0 Mujer . 0 Colmenarejo | o Lic/Ing.Sup. | i © 4°a6° . 0 Hombre
. 0 Humanidades ;| | ' . 0 Ceaes : :
: .0 E.P.S.
Competencia Competencia
SAT.GLOBAL Admoén por Intermet Trato Becarios Trato Funcionarios Becarios Funcionarios Horarios
2002-2003 3,10 3,19 3,17 3,04 3,02 2,97 2,87
2001-2002 3,14 Sin evaluar 3,25 3,13 3,13 3,11 2,91
Tendencia i ' . . . j
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Administracion de Alumnos
5,0
33 3,2
30} .-29...... Z2o00000000000000 L\ 30 ... LL_:LQW ............. LL_._._QLL .........................................
1’0 e e
0
-0,1 -0,1 -0,1 -0,1
-1,0 . —— - -
Competencia funcionarios Competencia becarios
Horario de atencién Trato funcionarios Trato becarios
[ ] Curs02001-2002 [ | Curso2002-2003 [l DIFERENCIA
Comparativa 2002-2003 Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
.|
Administracion de Alumnos
Horario de atencién 2,9
GLOBAL
Competencia funcionarios 3,0
Competencia becarios 3,0
Trato funcionarios 3,0
Trato becarios 3,2
Administracién por Internet 3,2
ATRIBUTOS DE CALIDAD Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
ST,
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Campus de Getafe

Horario de atencién 2,8
GLOBAL

Competencia funcionarios 2,8

Trato funcionarios 2,8

Competencia becarios 2,9

Administracién por Internet 3,1

Trato becarios 3,1

ADMINISTRACION DE ALUMNOS Base: usuarios en este Centro de Servicio

Campus de Leganés Campus de Colmenarejo
GLOBAL
Horario de atencién 2,9 Competencia becarios 3,2
GLOBAL
Competencia becarios 3,1 Administracién por Internet 3,4
Competencia funcionarios 3,2 Trato becarios 34
Trato funcionarios 3,2 Competencia funcionarios 3,4
Trato becarios 3,3 Horario de atencion 3,4
Administracion por Internet 3,4 Trato funcionarios 3,7
ADMINISTRACION DE ALUMNOS Base: usuarios en este Centro de Servicio ADMINISTRACION DE ALUMNOS Base: usuarios en este Centro de Servicio

%
§
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Base: usuarios en cada Gentro de Servicio

Administracion de Alumnos

Centros de Servicio

GLOBAL
3,4
Lo Mo}
9,2
3,0
COLMENAREJO LEGANES GETAFE
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Base: usuarios en cada Gentro de Servicio

1. Horario de Atencion

3,4

Administracion de Alumnos

GLOBAL

COLMENAREJO LEGANES

GETAFE

Administracion de Alumnos | Administraciéon de Alumnos
2. Trato/Atencién (funcionarios) 3. Trato/Atencion (becarios)
GLOBAL
GLOBAL
g 37 3
= [2.o] % 34 3,3]
29 cl
3 4] S 3,1
5 28 5
Q Q
< <
8 8
S S
73 73
° °
3 S
3 3
qé COLMENAREJO LEGANES GETAFE qé COLMENAREJO LEGANES GETAFE
Q Q
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4. EficacialCompetencia (funcionarios)

Administracion de Alumnos

o GLOBAL
L

5

& 3,4

2 [3.2]

Q | Bkt

=

S 2,8
Q

<

8

<

i3

@

o

=

©

3

"

3

2 COLMENAREJO LEGANES GETAFE
om

Administracion de Alumnos

5. Eficacia/lCompetencia (becarios)

6. Administracion por Internet

Administracion de Alumnos

GLOBAL GLOBAL
g g
S 5
s [3,2] Toel % 34| 34]
s = =1 29 s 3,1
g g g
Q 13
Q Q
£ £
g g
§ s
@« @
< S
3 2
% COLMENAREJO LEGANES GETAFE % LEGANES COLMENAREJO GETAFE
[44] Q
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Servicios Administrativos
Matriculacion
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Calidad percibida en los Servicios,Universti

Curso 2002-2003 - Estudiantes

Fichas de Servicio

' Indicadores generales
o Satisfaccion: 3,35

Destaca(n) positivamente

O Prematricula por Internet

Destaca(n) negativamente
o Asesoramiento
o Matr- en Sobre-correo

Matriculacion

Indicadores por Centro de Servicio

l Satisfaccion:

.0 CC.SS.UJ.: 3,23

: O Humanidades: 3,30

0E.P.S.:350

. O Colmenarejo: 3,49

. 0 Colmenarejo

o Humanidades

§o4°a6°

o Personalmente (en Admén) . 0 CEAES: 3,17
Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENQOS satisfechos
l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo
.o E.P.S. .0 Dipl/Ing.Téc. | i o 2°-3° : . 0 Ceaes .o Lic/Ing.Sup. | 0 1° ’
. 0 CC.SS.JJ.

SAT.GLOBAL Pre-Matricula

Personal en Admoén

Automatricula Internet

Sobre-Correo

Asesoramiento recibido

2002-2003 3,35 3,39 3,33 3,23 3,13 3,10

2001-2002 3,30 3,26 3,27 Sin evaluar 3,21 3,13

Tendencia ————! t—— ’——- ' |
:9’(")% Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes - Informe de resultados
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Pag. 133



Matriculacidn
9
33 94 43 53 31 31 32 31
Bl e b FEEPTTS e T DUNUURI
1 Y o
0,1 0 0
-0,1
- Pre-matricula Internet En Administracién Asesoramiento Sobre-correo
[ ] Curs02001-2002 [ | Curso2002-2003 ] DIFERENCIA
Comparativa 2002-2003 Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
. ___________________________________________________________|
Matriculaciéon
Asesoramiento 3,1
E— GLOBAL
Matricula Sobre-correo 3,1
Automatricula Internet 3,2
Matricula Personal 3,3
Pre-Matricula 3,4
ATRIBUTOS DE CALIDAD Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
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Camous de Getate
Asesoramiento 3,0 ELEEAL
Matricula Sobre-correo 3,1
Automatricula Internet 3,2,
Matricula Personal 3,2
Pre-Matricula 3,2
Base: usuarios en este Centro de Servicio
Automatricula Internet 3,0 GLOBAL Matricula Sobre-correo 3,2 cLoBAL
Asesoramiento 3,2 Automatricula Internet 3,2,
Matricula Sobre-correo 3,5 Asesoramiento 3,2
Matricula Personal 3,9 Matricula Personal 3,3
Pre-Matricula 3,6 Pre-Matricula 3,4
Base: usuarios en este Centro de Servicio Base: usuarios en este Centro de Servicio
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1. Prematricula Internet

3,6

Matriculacion

GLOBAL

Base: usuarios en ¢ada Gentro de Servicio

34

LEGANES

COLMENAREJO GETAFE

%

Matriculacion Matriculacion
2. Personal en Administracion 3. Mediante Sobre-correo
GLOBAL
GLOBAL
.g .g
§ [3,5] 5';
e — 3,3 3,2 2 32 3,2
2 £ 3,0
< <
3 3
Q Q
< <
8 8
< <
N )
@« 73
o K}
g g
% LEGANES COLMENAREJO GETAFE % COLMENAREJO GETAFE LEGANES
o A4
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4. Automatricula por Internet

Matriculacion

GLOBAL

Base: usuarios en cada Gentro de Servicio

LEGANES

COLMENAREJO GETAFE

Matriculacion
5. Asesoramiento recibido
GLOBAL
R
L
e
3
@ [2 o] I I
< [94] 3,2
£ 3,0
3
Q
<
8
)
2]
<
3
3
% COLMENAREJO LEGANES GETAFE
Q
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Servicios Administrativos
Servicios de Informacion
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Calidad percibida en los Seryicios, Unfversii i d | f . 7
Curso 2002-2003 - Estudiantes Fichas de Servicio SETVICIOS dE InTformacion
m |ndicadores generales Indicadores por Centro de Servicio
o Satisfaccion: 2,96 :
l Satisfaccion:
0 CC.SS8.UJ.: 2,88
. 0 i :
® Destaca(n) positivamente ® Destaca(n) negativamente 5 gL,legr?lgagIOe s 2,88
o Informacién en Web © Puntualidad Callflc?cmnes o Colmenarejo: 3,09
O Folletos y guias o Tablones de anuncios .0 CEAES: 3,39
Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENQS satisfechos
l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios l Curso l Sexo
. 0 Ceaes 5 .0 1° . 0 Mujer . 0 CC.SS.JJ. 5 . 02°a6° . 0 Hombre
. 0 Colmenarejo : . © Humanidades : :
Informacion Localizacién Informacion Informacién Tablones de Puntualidad
SAT.GLOBAL en Web Folletos/Guias calificaciones Verbal en Impresos anuncios calificaciones
2002-2003 2,96 3,05 3,00 2,97 2,94 2,92 2,76 2,34
2001-2002 3,08 3,35 3,10 2,97 3,15 3,04 2,90 2,40
Tendencia . . . . . ' . |
:9’(")% Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes - Informe de resultados
Nis?
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Servicios de Informacion
50
30 30 30
1,0
0,2 -0,3
-1,0 - 7 P
Tablones de anuncios Folletos y guias Informacion Verbal
Localizacién Calificaciones Informacién en Impresos Puntualidad Calificaciones Web Universidad
[ ] Curs02001-2002 [ | Curso2002-2003 [l DIFERENCIA
Comparativa 2002-2003 Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio

Puntualidad Calificaciones 2,3
GLOBAL
Informacién Tablones 2,8
Informacién Impresos 2,9
Informacién Verbal 2,9
Localizacion Calificaciones 3,0
Informacién Folletos/Guias 3,0
Informacién en Web 3,0

Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
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CC.Sociales y Juridicas
Puntualidad Calificaciones 2,3
GLOBAL
2,88
Informacién Tablones 2,7 ‘
Informacién Verbal 2,8
Informacién Impresos 2,8
Localizacién Calificaciones 2,9
Informacién en Web 2,9
Informacién Folletos/Guias 2,9
SERVICIOS DE INFORMACION Base: usuarios en este Centro de Servicio
Humanidades, Cy D
Puntualidad Calificaciones 2,4
GLOBAL
2,88
Informacién Verbal 2,7| ‘
Informacién Tablones 2,7|
Informacién Impresos 2,9
Informacién Folletos/Guias 2,9
Localizacién Calificaciones 3,0
Informacién en Web 3,0
SERVICIOS DE INFORMACION Base: usuarios en este Centro de Servicio
WO . TRy .. . . . .
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Puntualidad Calificaciones

Informacién Tablones

Informacioén Impresos

Localizacién Calificaciones

Informacién Verbal

Informacién Folletos/Guias

Informacién en Web

SERVICIOS DE INFORMACION

E.Politécnica Superior

GLOBAL

2,8

3,0

3,1

3,2

Base: usuarios en este Centro de Servicio

SERVICIOS DE INFORMACION

Puntualidad Calificaciones

Informacién Folletos/Guias

Informacién Tablones

Informacién Impresos

Localizacién Calificaciones

Informacién en Web

Informacién Verbal

2,7|
GLOBAL

3,0
3,0

3,0

3,0

3,1
3,4

Campus de Colmenarejo

Base: usuarios en este Centro de Servicio

Puntualidad Calificaciones

29 GLOBAL

Informacién Tablones

3,2

Informacién Impresos

3,3

Informacién Verbal

3,4

Informacién en Web

Informacién Folletos/Guias

3,5

Localizacién Calificaciones

3,5

SERVICIOS DE INFORMACION

Base: usuarios en este Centro de Servicio

Y

ST,

i

v N
‘x._,rfs"
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Base: usuarios en cada Gentro de Servicio

Centros de Servicio

Servicios de Informacion

GLOBAL
3,4
3,1
3,0 2,9 2,9
CEAES COLMENAREJO EPS HUMANIDADES CCSSJJ
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Servicios de Informacion Servicios de Informacion

1. Informacioén verbal 2. Informacion en Impresos

o GLOBAL o GLOBAL
) )
S 5
@ 34 3,4 2 3,3
g ‘J 71 | g [ [ I I
s 4 £ 5,V 5,0
S 2,8 S 29 2,8
Q ? 2,7 Q
< <
3 &
S <
) D
g g
2 2
> >
% CEAES COLMENAREJO EPS CcssJJ HUMANIDADES % CEAES COLMENAREJO EPS HUMANIDADES ccssJJ
[aa] 2]
Servicios de Informacion ; Servicios de Informacion
3. Web de la Universidad 4. Folletos y Guias
GLOBAL GLOBAL
Q Q
) )
3 35 5 35
(] ‘ 3 9‘ T T (] T T
< v 3,1 = 3,1
o 3,0 e 3,0
e 2,9 g 4 2,9 2,9
3 3
Q Q
< <
& &
< <
3 i3
73 73
o K}
8 8
2 2
2 2
% CEAES EPS COLMENAREJO HUMANIDADES CCSssJJ % CEAES EPS COLMENAREJO CCssJJ HUMANIDADES
Q Q
Wy, . ™) ) . . . . L,
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5. Tablones de Anuncios

Servicios de Informacion

kS
L GLOBAL
s

Q

w

S 3,2

£ 13.0] N

3 28 2,7 2,7

<

g

<

Q

%3

Qo

<

g

2

% CEAES COLMENAREJO EPS HUMANIDADES CCSsSsJJ

a4}

6. Puntualidad Calificaciones

Servicios de Informacion

7. Localizacion Calificaciones

Servicios de Informacion

%

o o GLOBAL
B )
5 5 35
% GLOBAL % ‘ ‘
e e 3,0 3,0
5 22 27 ; * 29
Q d Q
< 2,4 <
g 23 2,2 g
I~ <
i3 i3
@« @«
.g .g
Y Y
s 3
% CEAES COLMENAREJO HUMANIDADES CCssJJ EPS % CEAES EPS COLMENAREJO HUMANIDADES CCsSsJJ
Q Q
WO . TRy .. . . . .
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7.8d

Servicios Administrativos
Becas
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Calidad percibida en los Servicios,Universti
Curso 2002-2003 - Estudiantes

Fichas de Servicio

= Utilizacion ' Indicadores generales
o Frecuencia: 32% o Satisfaccion: 3,07 Indicadores por Centro de Servicio

_ l Satisfaccién:
W Destaca(n) positivamente Destaca(n) negativamente REETIIE 3’(_)2
” - : O Humanidades: 3,07
o Trato personal o Informacién existente OEPS. 298
O Colmenarejo: 3,56

Colectivos MAS satisfechos Colectivos MENOS satisfechos
‘ Centro ' Tipo de estudios l Curso l Sexo l Centro l Tipo de estudios ! Curso l Sexo
. 0 Colmenarejo | o Dipl/Ing.Téc.| o 1° . 0 Mujer .o E.P.S. .o Lic/Ing.Sup. | 0 4°a6° . 0 Hombre
. 0 CC.SS.JJ.
SAT.GLOBAL Trato Becarios Trato Funcionarios Competencia Becarios Competencia Funcionarios Informacion
2002-2003 3,07 3,16 3,11 3,09 3,03 2,71
2001-2002 3,24 3,38 3,38 3,28 3,27 2,79

Tendencia ' . . . . ii|| ‘ |
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Becas
50
34 o, EE IR
3’ 0 . 2,8 ...... 2’ 7 .............................................................................
1’0 e
-0,1 -0,2 -0,2 0,3 03
-1,0 . - PR
Trato becarios Competencia funcionarios
Informacién existente Competencia becarios Trato funcionarios
[ ] Curs02001-2002 [ | Curso2002-2003 ] DIFERENCIA
Comparativa 2002-2003 Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
. __________________________________________________________________________________________________________________________________|
Becas
Informacién 2,7 GLOBAL
Competencia pers.funcionario 3,0
Competencia becarios 3,1
Trato pers.funcionario 3,1
Trato becarios 3,2
ATRIBUTOS DE CALIDAD Base: usuarios en cualquier Centro de Servicio
P e
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Gampus do Gotate
Informacién 2,7 GLOBAL
Competencia pers.funcionario 3,0
Competencia becarios 3,0
Trato pers.funcionario 3,1
Trato becarios 3,1
Base: usuarios en este Centro de Servicio
GLOBAL
Informacién 2,7 GLOBAL Informacién 2,9 w
Competencia pers.funcionario 2,9 Trato becarios 3,7
Competencia becarios 3,0 Trato pers.funcionario 3,7
Trato pers.funcionario 3,1 Competencia pers.funcionario 3,8
Trato becarios 8,1 Competencia becarios 4,0
Base: usuarios en este Centro de Servicio Base: usuarios en este Centro de Servicio
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Becas

Centros de Servicio

GLOBAL
Q
S
S 3,6
w
<
=
Q 31 1 3 0
= y
C
D
Q
=
3
S
(]
(/5]
()
=
o
=
«“
=
o -
@ COLMENAREJO GETAFE LEGANES
m
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Base: usuarios en ¢ada Gentro de Servicio

1. Informacion existente

N
o

GLOBAL

== 2,7 27
COLMENAREJO GETAFE LEGANES

2. Trato/Atencién (funcionarios)

Becas

3. Trato/Atencion (becarios)

GLOBAL GLOBAL

g )
S 3,7 S 37
D QO
%] %]
g 31 31 2 3,1 31
g 3
D Q
Q Q
< <
g §
< I~
3 @
@ @«
.g .g
£ S
Ed 2
§ COLMENAREJO LEGANES GETAFE % COLMENAREJO LEGANES GETAFE
q 3¢
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Becas
4. EficacialCompetencia (funcionarios)
GLOBAL
K]
kS 3,8
IS
S
%]
2
e 3,0 2,9
3
Q
2
&
&
@
<
£
s
% COLMENAREJO GETAFE LEGANES
2]
5. Eficacia/Competencia (becarios)
GLOBAL
° 4,0
L
s
&
(]
S 3,0 3,0
3
Q
2
8
§
(23
2
>
% COLMENAREJO GETAFE LEGANES
Q
ﬁ'( & Calidad percibida en los servicios universitarios, Curso 2002-2003 - Estudiantes - Informe de resultados Péag. 152
) 05



