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1. Antecedentes, Metodologia y Operativa

1.1 Antecedentes

El presente documento constituye el Informe de Resultados de la encuesta de Calidad Percibida en los
Servicios Universitarios por el Personal Docente e Investigador correspondiente al Curso 2005-2006. Se trata
de la sexta investigacién de estas caracteristicas llevada a cabo sobre este colectivo universitario; durante el
curso 1999-2000, fue desarrollada una investigacion cualitativa, la cual -ademas del valor investigador en si-
permitid desarrollar un cuestionario validado y estable. El estudio ha tenido -y sigue teniendo- una

periodicidad bianual.

A partir de la valoracién de los resultados obtenidos durante las dos anteriores oleadas (2000-2001 y
2003-2004), durante el presente curso, 2005-2006, se acometid, de manera conjunta con los responsables de
los servicios, una revision en profundidad de los contenidos del cuestionario utilizado; esta revision tuvo en
cuenta basicamente las necesidades percibidas por los responsables de los servicios, ademas de tener en
consideracion los cambios organizativos y de gestidbn que durante los ultimos cinco afios han venido

produciéndose.

Como consecuencia, el cuestionario utilizado en esta ocasion (y que se incluye como Anexo n° 3 de este
Informe de Resultados), aun sustentandose en el mismo enfoque que los dos anteriores, contiene bastantes

novedades: basicamente, una mayor sistematizacién de los contenidos (redundando en una mejor

comparabilidad transversal o entre servicios); mejor convertibilidad entre los indicadores y la informacion
necesaria para la gestion en el nivel de Servicio (expresada por sus responsables); simplificacion,
basicamente mediante la eliminacion de indicadores que, sin aportar valor a los servicios de cara a sus
politicas de mejora, convertian el cuestionario en una tarea demasiado fatigosa para los encuestados;

finalmente, una mejor organizacién de los servicios, mas coincidente con las responsabilidades de gestion.

Naturalmente, esta tarea revisora tiene sus contrapartidas negativas: algunos usuarios del Informe
echaran de menos la posibilidad de seguimiento de indicadores concretos; la potenciacién de la capacidad de
analisis transversal se traduce inevitablemente en un cierto deterioro del analisis longitudinal (es decir, del
seguimiento en el tiempo). Aun asi, pensamos que esta revisiéon ha sido positiva; el objetivo de este Estudio
es aportar a los responsables directos de los servicios, y a los 6rganos directivos que los controlan,

indicadores fiables, relevantes, utiles y suficientes para establecer politicas de mejora dirigidas a la

satisfaccién de las necesidades y expectativas de sus usuarios, la comunidad universitaria. Y pensamos que
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el proceso de revisidon ha significado, en fin, no s6lo una mejora del instrumento de medida (cuestionario) y de
la operativa de campo (proceso de encuesta), sino también un mejor ajuste entre sistemas de informacion y

necesidades de gestion.

Por otro lado, en este plazo de casi tres afios que ha transcurrido entre la anterior oleada (realizada en
mayo de 2003) y la presente han tenido lugar otros cambios organizativos. El principal -afiadiendo mayor
complejidad al analisis de los datos- ha sido el importante cambio en los sistemas de clasificacién del
personal docente e investigador: de cinco categorias de personal (Catedratico, Profesor Titular, Profesor
Visitante, Ayudante y Asociado), hemos pasado a siete: Catedratico, Profesor Titular, Profesor Visitante,

Contratado doctor, Ayudante doctor, Ayudante, Asociado y Becario.

Ello aporta, sin duda, mayor fragmentaciéon en una de las variables basicas de analisis que, como se vera

al describir y analizar los resultados, se ha traducido en (a) una mayor variabilidad en los resultados, que

dificulta la comparacién longitudinal y hasta la transversal ; (b) una mayor dificultad operativa, ya que hay que

obtener muestras significativas de cada colectivo; y (c) una cierta dificultad interpretativa de los resultados.

Y es que la pertenencia a las diferentes categorias profesionales se ha mostrado histéricamente como
uno de los mas importantes predictores de satisfaccion con los servicios: la diferente posicion organizacional
(que implica diferente capacidad de decisidon y acceso a los recursos, especificidades en las relaciones
verticales y horizontales dentro de la organizacién, etc.) explica en buena medida la actitud frente a los
servicios (de hecho, frente a la organizacién es su conjunto), las necesidades y expectativas y, en definitiva,

las valoraciones realizadas’.

Al analizar la calidad percibida de los servicios, sean del tipo que sean, los investigadores distinguimos
(aunque no siempre seamos capaces de diferenciarlas y menos aun objetivarlas) entre variables endbégenas y
exbégenas: las primeras son atribuibles al objeto investigado (los servicios universitarios, en este caso),
mientras que las segundas hacen referencia a cualidades o caracteristicas de los sujetos investigados y que
intervienen en sus valoraciones, ya que sus necesidades, expectativas, actitudes y conductas estan muy

directamente influidas por su posicion organizacional y personal.

La categoria profesional es una de esas variables exdgenas que condicionan las valoraciones; por eso,
denominamos a esta variable como predictor de satisfaccion. En esta oleada, nos encontramos con una base

profesional mucho mas fragmentada que en anteriores y ello dificulta sobremanera el manejo de esta

' Como veremos al analizar los resultados, sin embargo, estas diferencias entre colectivos se van difuminando poco a
poco con el paso del tiempo, sugiriendo quizas la existencia de un proceso de homogeneizacion de las percepciones,
actitudes y experiencias de uso.
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variable. A partir de los datos analizados (que podremos ver en los apartados de analisis del Informe), nuestra

sugerencia es agrupar estas siete categorias en un grupo mas reducido y manejable.

Dado que, segun el proyecto cuatrienal aprobado, la proxima investigacion sera de tipo cualitativo,
confiamos en que sea posible una clasificacion mas manejable que nos permita controlar el efecto de esta
ivariable exdgena, ya que el objetivo basico de la investigacion es conocer y cuantificar la calidad del servicio
y su efecto sobre la satisfaccion de sus usuarios y no, por el contrario, conocer y cuantificar (aunque si,
controlar) el impacto que este tipo de variables exdgenas tienen a la hora de moldear y condicionar las

evaluaciones de la calidad del servicio.

1.2 Metodologia

La entrevista se realiza mediante un cuestionario autoadministrado asistido, estructurado y cerrado. Los
cuestionarios son entregados y recogidos personalmente -cuando ello es posible- siguiendo un plan de

cuotas por centro y categoria profesional, con control también de la variable sexo.

El cuestionario (Anexo n° 3) consta de cuatro partes:

= Datos de clasificacion.

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

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

preferentemente utilizado.

» Valoraciones, en una escala de intervalo de 1 a 5 con etiquetas (Muy insatisfecho, Insatisfecho, Ni
satisfecho ni insatisfecho / Sin opiniéon definida, Satisfecho, Muy satisfecho). En el caso de las
preguntas sobre evolucion percibida de la calidad del servicio esta escala es: Bastante a peor, Algo a

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

» Incidentes criticos: revisa la ocurrencia de determinadas incidencias en la prestacion del servicio;

estos incidentes criticos (con alto impacto percibido en el deterioro de la calidad del servicio y/o en la
relacién usuario-proveedor) fueron aislados durante la investigacién cualitativa previa y depurados,

segun su frecuencia, en el primer estudio cuantitativo, reduciéndose de 14 a 9.

El nucleo central del cuestionario -las valoraciones de los servicios- incluyen, con caracter general, una
serie de indicadores especificos (atributos de calidad) y dos indicadores generales (satisfaccion global con el
servicio y percepciéon de evolucion de la calidad durante los dos ultimos afos). Se han chequeado 12

servicios siguiendo este esquema, mas otros cinco servicios de menor entidad, todos ellos con proveedor
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externo (Seguridad vy vigilancia, Mensajeria, Suministros de oficina, Tienda / Libreria y Agencia de viajes),

para los cuales unicamente se solicitdé una valoracién general.

Para garantizar la calidad de la encuesta se han revisado, en el momento de la recogida y por parte del
supervisor de campo, un total de 76 cuestionarios (16%). Posteriormente y con caracter previo a la grabacion,
todos los cuestionarios han sido chequeados, descartandose un total de 11 en los que faltaban datos de

clasificaciéon esenciales o en los que el numero de indicadores no contestados superaba el 25%.

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

resultados se han ofrecido en fichero (pdf) aparte.

1.3 Operativa

La operativa, al igual que en las dos anteriores oleadas (2001 y 2003), ha consistido en la entrega
personalizada de los cuestionarios al personal docente e investigador en sus propios despachos; la entrega
se ha intentado siempre que fuera personal, si bien ello no ha sido posible en numerosas ocasiones,
especialmente entre determinadas categorias de personal. En estos casos, se han utilizado las secretarias

departamentales o -en ultimo extremo- los casilleros personales de la Conserjeria.

Se han entregado 1.138 cuestionarios, de los cuales aproximadamente un 60% ha sido personalmente. La
tasa de cuestionario devueltos (475 sobre 1.138) ha sido del 42%, sin duda muy baja y que describe bien las
dificultades inherentes a los trabajos de campos de este estudio: casi seis de cada 10 profesores contactados

no ha entregado cumplimentado el cuestionario.

La recogida de los cuestionarios ha garantizado en todo momento la confidencialidad de la informacion. El
personal encuestado ha tenido la posibilidad de entregarlo en mano al personal de Eryba o, bien, depositarlo
en la secretaria del Departamento o Area para su recogida. La personalizacién de la entrega, necesaria para
respetar el plan de cuotas por centro, categoria y sexo, no ha implicado en ningin momento personalizacion

necesaria de la recepcion.

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

los tres campus: Getafe, Leganés y Colmenarejo.

Los trabajos de campo se han realizado en tres fases: (a) entre los dias 22 de noviembre y 2 de diciembre
de 2005 se entregaron los cuestionarios y se recogid personalmente el 85% de ellos; (b) el dia 19 de

diciembre se realizd una nueva recogida; (c) sin embargo, los problemas -a los que luego haremos
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referencia- en la cumplimentacion de ciertas cuotas de categoria recomendaron realizar un aviso de refuerzo
-via electronica- y una nueva recogida en las secretarias y conserjerias el dia 11 de enero de 2006 (fecha en
la que, por cierto, se recogio6 casi el 10% del total de cuestionarios validos obtenidos, un total de 41). De esta

manera, los trabajos de campo se prolongaron en realidad entre los dias 22-11-2005 y 11-1-2006.

No ha existido incidencia alguna resefiable.

En cuanto a la colaboracion del personal, como viene sucediendo, varia mucho segun las diferentes

categorias y centros. Ademas de los problemas de localizacion (que afectan, sobre todo, al profesorado

Asociado), es cierto que unos centros / categorias vienen colaborando sistematicamente mas que otros.

1.4 Muestras obtenidas

El objetivo minimo (contratado) de encuestas era 400; sin embargo, el objetivo deseable se establecio en
450 cuestionarios validos. Ello posibilitaba un error maximo, para el total de la muestra obtenida, inferior al
+4%.

La muestra finalmente obtenida fue de 464 encuestas, con error maximo para el conjunto de la muestra de

un +3,89% (en condiciones de equiprobabilidad, p = q = 50% y para un nivel de confianza del 95,5%).

La distribucién de la muestra, en relacion con el universo de P.D.I., es la siguiente:

Centro » | Ciencias Sociales y Juridicas Humanidades Escuela Politécnica Superior TOTAL
Categoria ¥ Universo Muestra Universo | Muestra Universo Muestra Universo Muestra
Catedratico 2,9% 3,2% 1,0% 0,9% 2,5% 2,2% 6,4% 6,3%
Titular 8,3% 11,2% 2,8% 3,9% 9,2% 11,9% 20,3% 26,9%
Visitante 4,5% 7.1 0,1% 0,0% 2,1% 3,4% 6,7% 10,6
Contratado Dr. | 0,5% 0,6% 0,3% 0,9% 0,8% 2,8% 1,6% 4,3%
Ayudante Dr. | 1,9% 3,4% 1,7% 1,9% 1,9% 3,4% 5,5% 8,8%
Ayudante 3,9% 6,3% 1,4% 1,7% 8,7% 10,8% 14,0% 18,8%
Asociado 16,4% 7,8% 4,0% 1,9% 13,3% 4,1% 33,7% 13,8%
Becario 4,8% 3,7% 0,7% 3,2% 6,1% 3,7% 11,6% 10,6%
TOTAL 43,2% 43,3% 12,0% 14,4% 44,6 42,2% 100,0% 100,0%
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Como puede apreciarse, el profesorado Asociado esta claramente sub-representado en la muestra. Ello
es debido a la especial dificultad en contactar con un personal con horarios muy reducidos de presencia fisica
en los campus; esta situacién, que no es nueva, si se ha presentado de forma mas aguda que en otras
ocasiones, por lo que parece evidente que habra que pensar en métodos alternativos y mas eficaces de

contacto con este colectivo.

Por lo demas, las muestra esta bastante equilibrada, en relacién al universo, con respecto al resto de
categorias (cuyos porcentajes aumentan debido al “reparto” de las cuotas no cubiertas por el profesorado

asociado) y también con respecto a los centros.
Hay que aclarar que las tareas de encuesta también se han realizado en el Campus de Colmenarejo,
siendo mucho mas dificil determinar el universo de P.D.l. debido a que con frecuencia comparten su tiempo

de presencia fisica entre este Campus y el otros que les corresponda segun su centro.

En definitiva, las muestra obtenidas quedan representadas en los siguientes graficos:

Muestra por Campus

B (1) GETAFE
EWLEGANES
K COLMENAREJO
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‘Muestra por Centro

B (1) CCSSJJ (G)
@ HUMANIDADES (G)
QEPS (L)

B COLMENAREJO

Muestra por Categoria

O (1) CATEDRATICO
OTITULAR
OVISITANTE

I CONTRAT DR
EAYUDANTE DR
EAYUDANTE
EASOCIADO
EBECARIO
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Muestra por Antigiiedad en la UC3M

1—

B(1) 1-2 CURSOS
@3-5 CURSOS

E6-9 CURSOS
EIMAS DE 9 CURSOS

Muestra por Departamento/Area (%)I

No contesta
HUM: GEOG, H.CONT Y ARTE [ 0,6]
MEC.MEDIOS CONTINUOS Y TS
HIST E INST ECONOMICAS
HUM: LING., LITERATURA H. Y EST
DER INT, ECL Y FILOSOFIA
DER SOCIAL E INT PRIV

17

17
17

FISICA 19

HUM: FILOSOFIA, LENGUA, TLY EC 19
ING. TERMICA Y FLUIDOS
ING.SISTEMAS Y AUTOMATICA

C. POLITICA Y SOCIOLOGIA
ING. ELECTRICA

DER PUBLICO DEL ESTADO
DER PRIVADO

CC. MATERIALES E INGENIERIA
DER PENAL, PROCESAL E HD
MATEMATICAS

TECNOLOGIA ELECTRONICA
ING. TELEMATICA

TEORIA DE LA SENAL

ING. MECANICA
BIBLIOTECONOMIA'Y DOC

PERIODISMO Y COM. AUDIOVISUAL 54]
ESTADISTICA 6,7
INFORMATICA 86|
ECONOMIA DE LA EMPRESA 94]
ECONOMIA 11,0
0 3 é 5; 12

Calidad percibida en los Servicios Universitarios 2006 — Informe de resultados — Personal Docente e Investigador Pag. 8



UNIVERSIDAD - CARLOS III - DE + MADRID
ekl i — Eryba . -

2. Utilizacién de los servicios

Es evidente, a la vista de los datos, que se ha producido una disminucién relevante en las tasas de
utilizacion de los servicios. Para analizarla, utilizamos dos indicadores basicos:
= Frecuencia, medida como porcentaje del total de entrevistados que afirman utilizar los diferentes
servicios
» |ntensidad, medida como el porcentaje de los usuarios de cada servicio que se consideran “grandes

usuarios”

Aunque, debido a las diferentes bases de analisis (y a que el 100% de los entrevistados son usuarios), es
imposible ofrecer un indicador de conjunto sobre la frecuencia de uso de los servicios, viendo los siguientes

graficos resulta evidente una clara disminucién en la frecuencia de uso®:

Frecuencia de uso de los servicios: evolucidon 2003-2005 (sélo servicios comparables en ambos aﬁos)l

2003
02005

60,5 |

Of.RR.Internacionales

375

53,4 |
Base: Muestra total

SIJA

64,2|

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
75,0|
OTRI

75,2|
1

99,8
Reprografia

94,4|

95,8 |

Informatica y Comunicaciones
95,0|

98,0 |
Cafeteria/Restaurante

96,1|

96,1

Conserjeria
96,1

97,5
Biblioteca

97,4

100,0

Secretaria Departamental
100,0

2 En los graficos, generalmente, los valores aparecen con un solo decimal para facilitar la revision y porque diferencias
de centésimas no son significativas debido a los niveles de error muestral manejados. Sin embargo, las barras o
columnas si son representadas a partir de los valores con dos decimales. De ahi que en algunas ocasiones dos barras o
columnas con un mismo valor (visualizado) puedan aparecer con diferente longitud.
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Evolucién 2005-2003 de la frecuencia de uso (sélo servicios comparables en ambos aﬁos)l

Base: Total muestra

Of.RR.Internacionales

ografia

Como puede verse, en comparacion con la anterior oleada (2003) sélo un servicio (S.I.J.A.) aumenta de
manera significativa su tasa de utilizacidn; otros cinco servicios se mantienen mas o menos estables; y otros
tres (Oficina de Relaciones Internacionales—O.R.I., Reprografia y, en menor medida, Cafeteria-Restaurante)

disminuyen su frecuencia de uso.

Si consideramos ahora la “intensidad de uso” (porcentaje de usuarios que se declaran ‘grandes usuarios’

del servicio), la disminucién que se produce es aln mas intensa:
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|Intensidad de uso (% 'grandes usuarios') de los servicios: evolucién 2003-2005 (s6lo servicios comparables en ambos aﬁos)l

00
Secretaria Depart.

0,0
Of.RR.Internaci.
SIJA
Conserjeria
OTRI
Reprografia
Biblioteca
Informatica y Comunic.

Cafeteria/Restaurante

Base: Usuarios de cada servicio

Evolucién 2005-2003 de la intensidad de uso (s6lo servicios comparables en ambos aﬁus)l

Base: Total muestra

Reprografia

Conserjeria

. Biblioteca
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Seis de los servicios para los que es posible la comparacion con la anterior oleada ven disminuir su
intensidad de uso, algunos de ellos en tasa realmente altas; unicamente tres (Informatica y Comunicaciones,

Secretarias Departamentales / de Area y la O.R.l.) la incrementan.

Y, en conjunto, tenemos la siguiente panoramica:

Evolucién 2005-2003 de la frecuencia e intensidad de uso (sélo servicios comparables en ambos aﬁos)l

O Frecuencia
OIntensidad

Unicamente el S.I.J.A. aumenta su base de utilizacién en ambas variables, con mas y mejores

usuarios. Por el contrario, cuatro de ellos ven reducirse simultaneamente esta doble base de utilizacion.
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3. Resultados generales

3.1 Valoracion general (de caracter cualitativo)

= Los servicios han perdido bastante “cuota de mercado”: tiende a utilizarse algo menos y, cuando se
utilizan, tiende a hacerse de manera menos intensa. En algunos casos, ello tendra que ver con
“‘competidores externos” por ejemplo, Cafeteria / Restaurante; en otros, con una autosuficiencia cada vez
mayor (por ejemplo, Reprografia, una vez consolidado Aula Global); y en otros, finalmente, porque son
prescindibles (Tienda / Libreria).

= Aunque se produce una ligera mejora, en conjunto, los servicios tradicionalmente mejor valorados
muestran un cierto agotamiento, traducido en la incapacidad de obtener mejoras e incluso de mantenerse
en las posiciones historicas. En nuestra opinién, no se debe a que se haya alcanzado una saturacién
técnica (excelencia en el servicio que, en este caso, se situaria en torno a los 4,20 puntos en la escala de
1 a 5), sino basicamente a diferencias en la calidad percibida en los diferentes centros de servicio:
mientras unos se desempefian cercanos a la excelencia, otros obtienen valores mucho mas discretos que
lastran la valoracion global. De ahi que sea siempre importante el analisis por centros de servicio. Y en
otras ocasiones, es facil analizar los puntos débiles que también impiden esas posiciones de excelencia.

= La noticia mas positiva es que los servicios histéricamente peor valorados son los que en esta ocasion
muestran una tendencia mas positiva y explican en su casi totalidad la pequefia mejora general. Por un
lado, parece logico, ya que tienen mucha mas holgura para crecer desde posiciones en calidad de servicio
bastante pobres; pero, por otro lado, no siempre ha sido asi. Si ello se debe a factores organizativos
(cambios en contratas o mejoras en instalaciones, por ejemplo) o a estimulos hacia la mejora por parte de
las estructuras directivas, sélo puede analizarse, en cada caso concreto, por los propios responsables de
los servicios (conjuntamente con los proveedores internos o externos de cada servicio).

= Como consecuencia de lo anterior (los mejores no mejoran, pero los peores si lo hacen), el rango entre el
servicio mejor valorado y el peor se ha reducido de 1,3 puntos a 0,8, lo que expresa una mayor
homogeneidad, sin tantos servicios descolgados en positivo o en negativo. Mientras ello se vaya
produciendo con una mejora global, aunque sea discreta como en esta oleada, esta homogeneizacion
tiene un significado positivo; pero se deberia estar alerta contra el posible efecto perverso de que la
homogenizacion de produzca en torno a valores mediocres, ya que los servicios universitarios de La
Carlos 1l tienen vocacidon de excelencia y asi deben percibirlo unos usuarios siempre insaciables en
términos de calidad.

= Finalmente, diremos que esta homogeneizacion también se percibe en el hecho de que los principales
predictores exégenos de calidad (Categoria profesional y Antigiedad) empiezan a explicar cada vez
menos la variabilidad en los resultados, que deben atribuirse a factores enddgenos, relacionados con

atributos de los servicios (objeto evaluado) y no de sus usuarios (sujetos evaluadores).
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= En nuestra opinion cualitativa, creemos que todo lo anteriormente resumido indica que por fin se esta
produciendo una despolitizacién de los servicios universitarios, como interfaz de comunicacién y relacion
entre la Administracién Universitaria y la comunidad universitaria; si bien este fenédmeno siempre ha sido
mas intenso entre el colectivo estudiantil, la investigacion cualitativa evidencié que esta politizacion o

ideologizacién de los servicios, entre el P.D.l., era un condicionante de primer orden.

3.2 Satisfaccion global con los servicios

Calculado como media aritmética del conjunto de los servicios evaluados -no utilizamos una valoracion

autoexpresada de satisfaccion con el conjunto de los servicios-, la _satisfaccion general del P.D.l. con los

servicios universitarios ha experimentado una ligera mejoria (de 3,50 a 3,57 en una escala de 1 a 5; 0,07

puntos en términos absolutos; 2% en términos porcentuales).

Como puede verse en los dos siguientes gréficos, todos los servicios que en 2003 fueron valorados por
debajo de la media mejoran su posicion; y, con la excepcién de Reprografia y en menor grado el S.I.J.A,,
todos los servicios valorados en 2003 por encima de la media o mantienen, o -generalmente- empeoran algo
su valoracion. De esta manera, un rango de distancia entre servicios que en 2003 era de 1,3 puntos (de 2,7 a
4,0) se reduce a 0,8 puntos (de 3,2 a 4,0).

lSatisfaccién global: Comparativa 2005-2003 (orden valor 2005)I

CAFETERIA/RESTAURANTE

02003

AULA GLOBAL

02005

Tienda/Libreria

SEGURIDAD Y VIGILANCIA

CAMPUS GLOBAL

36|
OTRI

SERVICIOS ADMVOS.

INFORMATICA Y COMUN.

MANTENIM. EQUIP. Y SERV.

MEDIA SERVICIOS

SA 3,7|

3,7]

SECRETARIA DEPART. 3 7|

39]

Mensajeria
! 3.7]

CONSERJERIA

REPROGRAFIA

4,0]

Base: Usuarios
4.0 | de cada Servicio
4,0]

BIBLIOTECA

1,00 ! d 4,00 5,00
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En definitiva, el saldo de cada servicio queda de la siguiente manera:

Satisfaccion global: Evolucién servicios 2005-2003'

- Mensajeria -0,27 Base: Usuarios de cada
= Servicio (servicios

. O.T.R.L -0,19 comparables en 2003 y 2005)
BI{TECA -0,07

SECRETARIA DEF‘ARH -0,02

MANTENIM. EQUIP. Y SERV|:| 0,01
CONSERJERIA)

SERVICIOS ADMVOS.

INFORMATICA Y COMUN. 0,05

L

MEDIA SERVICIOS

N

0,074
SEGURIDAD Y VIGILANCIA 0,09

AULA GLOBAL 0,09

"

SIIA 011 I
CAFETERIA/RESTAURANTE 013
CAMPUS GLOBAL 0,18

REPROGRAFIA 0,37 I-
Tienda/Libreria 0,61 -

-0,50 -0,25 0,00 0,25 0,50 0,75

Esta reduccion en el rango de las valoraciones, dado que no se produce a costa del deterioro de las
valoraciones mas altas, sino de una clara mejora en las valoraciones mas bajas, es sin duda una buena

noticia; en resumen y como tendencia, mientras las mejores valoraciones se mantienen -o si ceden tiende a

no ser de manera demasiado relevante- los servicios peor valorados tiende a mejorar, en algunos casos de

manera muy significativa.

Por otro lado, las orientaciones que hemos venido sugiriendo durante estos afios se han centrado mas es
tratar de estimular mejoras importantes en los servicios claramente mas deficitarios que en obtener mejoras
marginales en los tradicionalmente mejor valorados, especialmente en aquellos que estan proximos a la
“saturacién” en términos de calidad percibida. Ello no obsta para sefialar que, sin duda y como veremos en el

analisis singularizado, en éstos también existe margen para la mejora.
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Como ya hemos indicado anteriormente, existen variables exdgenas que influyen en las valoraciones; las
variables que hemos controlado son la Categoria docente y la Antigliedad en la Universidad Carlos III°.

Analizamos en primer lugar la variable Categoria:

lsatisfaccién media con los servicios (2005-2003) por Categoria Docentel

2003
3,6| 2005

BECARIO

3.8 |
ASOCIADO

3,7|

35 |
AYUDANTE

3,6|

AYUDANTE DR

3,6|

CONTRAT DR

3.6|

34 |
VISITANTE

3,6|

33 |
TITULAR

3,6|

Base: Usuarios de cada servicio.
3,7 Solo se incluyen en la media los
servicios comparables

CATEDRATICO
3,4| en ambos afios

1,00 i 3,00 4,00 5,00

Al igual que sucedia en la anterior oleada, los profesores Asociados presentan la mayor tasa de

satisfaccion general con los servicios, ello a pesar de que -o tal vez precisamente por ello- sus niveles de

utilizacion y especialmente de intensidad de uso son sensiblemente menores.

También podemos apreciar que el rango que encontramos en 2003 (3,3 a 3,8 = 0,5) se ha cerrado
notablemente en 2005 (3,4 a 3,7 = 0,3). Ello indica claramente que esta variable exdgena tiende a perder
importancia como predictor de satisfaccion, indicandonos al tiempo que no parecen precisas politicas
especificas dirigidas a colectivos profesionales concretos, al menos con caracter general. En conclusién, la

cateqgoria profesional ya no posee el caracter explicativo del fendmeno de la satisfaccidn con los servicio que

tuvo anteriormente.

Estos similares niveles de satisfaccion nos han recomendado, por otro lado, no ponderar los resultados

para corregir el desequilibrio producido por la escasa participacion del profesorado Asociado.

% La variable Centro no la incluimos con variable exdgena (a pesar de que sin duda el centro de pertenencia moldea
también actitudes, expectativas y conductas), dado que, exceptuando los servicios que poseen instalaciones especificas
(Bibllioteca, Reprografia y Cafeteria/Restaurante), el Centro es el centro de servicio de la mayor parte de ellos.
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Una tercera observacion es el cambio experimentado por las categorias de personal funcionario

(Catedraticos y Titulares), ya que han invertido sus posiciones: en 2003, el colectivo profesional mas critico

fueron los profesores titulares, siendo los catedraticos uno de los mas satisfechos; en 2005, son los

catedraticos el colectivo mas critico v los titulares uno de los mas satisfechos.

Finalmente, en cuanto a las categorias de P.D.l. nuevas, no chequeadas en 2003 (Contratado Doctor,

Ayudante Doctor y Becario), su nivel medio de satisfaccion es similar, en la media del conjunto del P.D.I.

Al analizar la variable Antigiedad, observamos también una cierta reduccion del rango, que en 2003 era
de 3,4 a 3,7 (+0,3) y en 2005 apenas es de una décima (3,5 a 3,6).

Es decir, que el nivel medio de satisfaccion con los servicios tiende también a igualarse entre los

diferentes grupos de Antigiedad. Los resultados graficos son los siguientes:

Satisfaccion media con los servicios (2005-2003) por Antigiiedad en la UC3MI

02003
02005

35

MAS DE 9 CURSOS

35

3.4

6-9 CURSOS

3,6

3,4

3-5 CURSOS

3,6

3,7

1-2 CURSOS

Base: Usuarios de cada servicio.
Sélo se incluyen en la media los
servicios comparables
en ambos afios

3,6

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Analizamos, finalmente, el Centro docente; para ello, aunque todo el P.D.l. del campus de Colmenarejo
esta adscrito a uno de los tres centros existentes (Facultad de Ciencias Sociales y Juridicas; Facultad de
Humanidades; Escuela Politécnica Superior), dado el ambito en el que tratamos de evaluar los servicios
universitarios creamos un “centro de servicio” especifico con este Campus, independientemente del Centro al

que estén adscritos las entrevistados. Aunque es dificil establecer el universo del Campus de Colmenarejo
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(ya que muchos de sus docentes comparten sus tareas docentes, investigadoras y organizativas con otros
centros en los campus de Getafe o Leganés, dependiendo del Centro al que pertenecen), cabe resaltar que,
si en 2003 se realizaron 22 encuestas en este Campus, esta afo han sido 35, lo que nos permite una base

mas solida de evaluacion.

Lo que mas llama la atencion es, precisamente, el cambio producido en el Campus de Colmenarejo. En

2003, este centro fue el que mejores valoraciones concedié a sus servicios; por el contrario, en 2005 se
invierte por completo la situacién y pasa a ser el centro mas insatisfecho. Su media de valoraciones pasoé de
3,67 a 3,37 (mientras que, como ya hemos comentado, la media general para el conjunto de la UC3M mejoré

ligeramente).

No menos notable es el cambio en las valoraciones de Humanidades, que ha pasado de un valor muy

similar a la media global a destacarse claramente como el Centro con mayor satisfaccion media (y también,

como veremos mas adelante, en casi todos los servicios).

La representacion grafica de los valores de cada centro, en 2003 y 2005, es la siguiente:

lSatisfaccién media con los servicios (2005-2003) por Centrol

COLMENAREJO

02005 D@2003

EPS (L)

HUMANIDADES (G)

CCsSSJJ (G)

Base: Usuarios de cada servicio.
Sélo se incluyen en la media los
servicios comparables
en ambos afios

TOTAL UC3M

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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3.3 Indicadores ‘transversales’ (gama de servicios, personal v responsables)

Las politicas de mejora de los servicios tienen cuatro ejes basicos:

» Las instalaciones y recursos de que estan dotados los servicios

» La gama de servicios ofertada para satisfacer las necesidades y expectativas del usuario

= El personal que atiende o presta el servicio e interacciona con el usuario

» Ladireccidn, encargada de planificar, dotar, gestionar, evaluar y mejorar los servicios.

Las instalaciones y recursos, en general, dependen escasamente de los gestores y provisores del
servicio, muy especialmente en entornos publicos. Ello no quiere decir que no evaluemos, cuando parezca
procedente y/o los responsables muestren interés en conocer la opinidén de los usuarios. Sin embargo,
nuestro modelo conceptual se orienta mas hacia aquellos ambitos de servicio mas directamente gestionables
y mejorables por los responsables y el personal de cada servicio. Por ello, los aspectos de instalaciones y
recursos, cuando se incluyen, tienen un tratamiento especifico para cada servicio, muy personalizado y por

tanto poco homogéneo y comparable.

Para los otros tres ejes de las politicas de calidad se han incluido, con mayor o menor generalizacion,
indicadores especificos: Variedad e interés de la gamal/oferta de servicios; Orientacion de servicio del

personal; Respuesta ante incidencias o problemas; y Orientacién hacia la mejora de los responsables.

Para los correspondientes servicios incluidos en cada caso, ofrecemos una representacion grafica

transversal de estos indicadores:
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Variedad e interés de la oferta o gama de servicios de los Serviciosl

O.T.R.l

INFORMATICA Y COMUNIC.

ACT. CULTURALES

ACT. DEPORTIVAS

BIBLIOTECA

Base: Usuarios de cada Servicio

Respuesta ante incidencias de los Serviciosl

AULA GLOBAL

CAMPUS GLOBAL

MANT®, EQUIP Y SERV

OTRI

INFORMATICA Y COM.

BIBLIOTECA
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Orientacion hacia la mejora de los responsables de los Serviciosl

OTRI

MANT®, EQUIP Y SERV

INFORMATICA Y COM.

S.IJA.

BIBLIOTECA

Base: Usuarios de cada Servicio

4,00 5,00

3,00

Estos resultados, que ofrecemos aqui agrupados transversalmente (comparando los servicios) seran

analizados en el informe detallado por Servicio.

3.4 Percepcion de evolucion de la calidad de los servicios

La percepcidén que tienen los usuarios con respecto a la evolucidon en un periodo relativamente largo de
tiempo (dos afios) constituye un indicador importante, ya que permite situar a los servicios en un doble

ambito: como estan actualmente y cémo han venido mejorando / empeorando.

Los resultados graficos son los siguientes:
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Evolucién percibida de la Calidad por Servicio (sélo servicios comparables)l

CAFETERIA/REST 3,15

SERVICIOS ADMVOS 3,23

MANT®, EQUIP Y SERV/ 3,24

OTRI 3,29

S.LJA. 3,33

AULAS Y ESPACIOS 3,34

INFORMATICA Y COM. 3,34

SECRETARIA DEP 3,36

CONSERJERIA 3,37

AULA GLOBAL 3,42

REPROGRAFIA 343

CAMPUS GLOBAL 3,48

Base: Usuarios de cada Servicio con

BIBLIOTECA 3,66 antigiiedad mayor a dos afios

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

3.5 Incidentes criticos

Definimos los incidentes criticos como incidencias o problemas ocurridos durante la utilizacion del servicio
que, por su impacto cualitativo tienen una gran repercusién en la consideracion que los evaluadores tienen
acerca del servicio. Estos incidentes fueron aislados durante la fase cualitativa de la investigacion y

depurados tras la primera aplicacion cuantitativa.

Para permitir una mejor revisién de las tablas, recogemos en texto las etiquetas completas de cada

informe critico (en los graficos se hace referencia al Servicio responsable):

= Biblioteca: “Ha necesitado algun material existente en los fondos de la Biblioteca y no ha podido acceder a
él durante dias por estar en préstamo”

» Informatica y Comunicaciones: “Una ‘caida’ no programada de la Red Informatica le ha hecho tener que
repetir trabajos ya realizados o ha producido dafos o deficiencias en procesos en curso”

= Centro de Atencion y Soporte [CASO]: “Ha resultado imposible contactar telefénicamente con el Centro de
Atencién y Soporte [CASO] para comunicar alguna incidencia o reclamar alguna tarea o reparacion

pendiente”

Calidad percibida en los Servicios Universitarios 2006 — Informe de resultados — Personal Docente e Investigador Pag. 22



UNIVERSIDAD * CARLOS III + DE * MADRID
- Eryba

= Aulas: “Ha resultado imposible reservar un aula docente adecuada para la fecha y hora en que se
necesitaba”

= Conserjeria: “Tras intentar localizar, sin éxito, a un conserje, ha optado por realizar personalmente el
encargo, buscar ayuda de terceros o dejarlo sin realizar”

=  Seguridad y Vigilancia: “Ha necesitado localizar al servicio de Seguridad para entrar / salir del Campus o
sus instalaciones en horarios poco habituales y le ha resultado dificil o le ha llevado mucho tiempo”

= Cafeteria: “Ha protestado por / ha rechazado algin producto por su deficiente calidad, aspecto,
temperatura... en Cafeteria”

= Secretaria departamental: “Ha encontrado cerrada la Secretaria del Departamento (o Area) dentro del
horario de funcionamiento”

= Servicios Administrativos: “Algun pago (dietas, conferencias, proyectos...) se ha demorado sensiblemente

por encima del plazo previsto”

Para analizar los incidentes criticos, utilizamos dos indicadores: frecuencia e intensidad; recordaremos
gue en el cuestionario existe la posibilidad de marcar, para cada incidente, “nunca”, “1-2 veces” o0 “mas veces”
durante el curso. La frecuencia viene definida como el porcentaje de entrevistados que declaran haber sufrido
la incidencia alguna vez durante el curso (suma de “1-2 veces” y “mas veces”); la intensidad la definimos

como el porcentaje de respuestas “mas veces”.

Como veremos a continuacion en los resultados gréaficos”, los servicios con mayor porcentaje de usuarios
gue han sufrido alguna incidencia (frecuencia) son Biblioteca (65%) e Informatica y Comunicaciones (53%); el
resto de los servicios obtienen valores bastante similares (entre 33% y 41%). En cuanto a intensidad
(porcentaje de respuestas “mas veces”), Biblioteca y las Secretarias de Departamento / Area son quienes

obtienen un valor relativamente alto (22% y 19%, respectivamente).

Por lo que respecta a la evolucion, inicamente Biblioteca ha aumentando la frecuencia e intensidad de los
incidentes criticos. Por el contrario, el CASO e Informatica y Comunicaciones han mejorado de manera muy
eficaz, ya que no s6lo aumenta de manera importante el porcentaje de encuestados a quienes nunca les ha
sucedido en un afio el incidente critico, sino que ademas reducen entre 6 y 9 puntos la frecuencia de
encuestados a quienes les ha sucedido con mayor frecuencia. Conserjeria también muestra, aunque mas
moderadamente, una buena evolucion en ambos sentidos. Cafeteria, aunque se mantiene estable en la
frecuencia, mejora moderadamente en la intensidad; algo similar sucede con Aulas. El resto de los servicios,

con evoluciones siempre moderadas, presentan datos mixtos (un indicador mejora; el otro, empeora).

Ofrecemos los resultados graficos:

* Los valores no suman 100, dado que se han eliminado los Ns/Nc.
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‘Incidentes criticos por ServicioI . .
Base. usuarios de cada Servicio

Servicios Admvos.

Sectetaria Depart.

Cafeteria/Restaurante

Conserjeria

ONunca
0162 veces
OMas veces

Seguridad y Vigilancia

Aulas y espacios

Centro At.y Sop. [CASO]

Informatica y Comunic.

Biblioteca

0% 20% 40% 60% 80% 100%

EMas veces

ONunca
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4. Andlisis de los resultados por Servicio

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

aportamos un resumen grafico de cada uno de ellos.

4.1 Biblioteca

Su valoracién general desciende ligeramente (algo menos de una décima), pero sigue manteniéndose

como el servicio mejor valorado, este afo ex aequo con Reprografia. Es el Unico servicio en el que la

actuacion directiva (‘orientacion hacia la mejora de los responsables’) obtiene mejor valoracion que la del

personal (‘orientacién de servicio del personal’). Otra caracteristica notable de este servicio es que el

indicador “satisfaccién global autoexpresada” (que tiende a obtener puntuaciones mas o menos en torno a la
media del conjunto de los indicadores de los servicios) es el segundo indicador mejor valorado (de 10), lo que

indica lo que solemos denominar “efecto recompensa”: se tiende a “perdonar” las imperfecciones.

A pesar de obtener la misma valoracién que reprografia, sigue manteniéndose como buque-insignia de los

Servicios Universitarios, ya que es lider en Gama de servicios ofertados, Capacidad de respuesta ante

incidencias, Orientacién hacia la mejora de los responsables vy Evolucion de la calidad del servicio.

Unicamente puede resultar preocupante que, siempre en términos relativos, el desempefio del personal

que atiende el servicio obtiene una valoracién mas discreta, siendo superada en este indicador por otros dos

servicios: Conserjeria y Reprografia. Ademas, este indicador ocupa una posicién también discreta dentro del
conjunto de indicadores chequeados del servicio: sexta posicion, de nueve indicadores. Entendemos que,
dentro de la politica de excelencia que siempre ha caracterizado al servicio de Biblioteca, seria recomendable

tratar de actuar en términos de mejora sobre el personal prestador del servicio.

Los horarios de apertura -aun experimentando una muy leve caida- siguen siendo el principal punto
fuerte del servicio (junto con la actuacion directiva, ya comentada). Los tres nuevos atributos chequeados este
afno (Servicios no presenciales, Respuesta ante incidencias e Instalaciones) obtienen valoraciones bastante

buenas.

Finalmente, destacamos que el principal punto débil del Servicio (los fondos documentales), aunque
continuan siendo el atributo peor valorado, ha experimentado una sensible mejoria que hace que ya no

aparezca como claramente descolgado del resto de los indicadores.
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En cuanto a los centros de servicio, el ligero descenso en la valoracién global es atribuible a las

valoraciones sensiblemente peores de Maria Moliner y Menéndez Pidal, que pierden respectivamente, tres y

dos décimas de punto. De hecho, Maria Moliner, que en 2003 encabezé el ranking de centros de servicio cae

hasta practicamente la ultima plaza. Por el contrario, |a sélida posicidon de Concepcién Arenal y Rey Pastor,

que mantienen su alta puntuacion, evitan que la ligera caida producida en el conjunto del servicio sea mayor.

La representacion grafica de los resultados del Servicio es la siguiente:

Biblioteca (l): Atributos de calidadl
T
|
Adecuacion de los fondos 3,7 |
|
|
|
|
Politica y gestion Préstamos 3,8 |
|
|
|
|
Oferta de servicios 38 |
|
|
|
|
Orientacion de servicio 39 |
|
|
|
Instalaciones 39 :
|
|
|
Respuesta incidencias 39 :
|
|
|
Servicios no presenciales 39 !
|
|
|
|
BIBLIOTECA |
|
|
|
|
Orientacion mejora 4,011
|
|
Horarios 41 Base: Usuarios
del Servicio
t T T f
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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Adecuacién fondos

Politica/gestion Préstamos

Oferta de servicios

Orientaci6n de servicio

BIBLIOTECA

Base usuarios del servicio.
Sélo indicadores comparables
(chequeados en 2005 y en 2003)

Orientacién mejora

02003
Horarios 012005
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
Biblioteca (lll): Comparativa por Centros de Serviciol
02003
) 02005
Menéndez Pidal (C)

Rey Pastor (L)

Concepcién Arenal (G)

4,1

Maria Moliner (G)

4,2

BIBLIOTECA

|Base: Usuarios de cada Centro de Servicio
|

1,00 2,00 3,00

4,00 5,00
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4.2 Oficina de Transferencia de los Resultados de la Investigacion — O.T.R.I.

Es uno de los pocos servicios que experimenta un claro retroceso y, ademas, en los cuatro centros; pierde

casi dos décimas (de 3,63 a 3,44). Se sitla ahora incluso por debajo de la valoracion del curso 2000-2001
(3,50). Ha pasado, de estar comodamente situada en el tercio superior del ranking de servicios, a estar

ligeramente por debajo de la media general.

Si bien el descenso mas grande se produce en Colmenarejo, dada la escasa base de respuesta de este
Centro podemos sefialar a las valoraciones del P.D.l. de la Facultad de Ciencias Sociales y Juridicas como
causante cuantitativamente mas importante de esa caida en las valoraciones; Unicamente es en la Escuela

Politécnica Superior donde la situacién, aun con ligera tendencia a la baja, es mas estable.

El comportamiento de los indicadores especificos, sin ser precisamente bueno (tres indicadores estables y
uno que empeora), no es tan malo como el del indicador general; por eso, merece alguna atencién mas
detallada. El hecho mas significativo es que la valoracion global del servicio obtiene valores mas bajos que
cuatro de los cinco indicadores especificos, como puede verse en el primer grafico que sigue a estos

comentarios. La unica explicacion razonable (y estadisticamente corroborada) es que el indicador “Capacidad

de iniciativa”, que es claramente el peor valorado de todos, condiciona como ningun otro la valoracién global

-negativa- _que se realiza del servicio. Y ello, ademas, es totalmente congruente con los resultados del

estudio cualitativo: el P.D.I. tiende a reprochar a la O.T.R.l. que actie ‘a demanda’, sin adoptar iniciativas que

abran mercados a los desarrollos investigadores.

En definitiva, los indicadores que se mantienen estables (a pesar de la caida de la valoracioén global; por
tanto, pueden considerarse resultados comparativamente positivos, ya que no se ven arrastrados en la caida)

son la Oferta de servicios, la Orientacion de servicio del personal y la Eficacia en la gestién. Y los indicadores

que se deterioran tienen que ver directamente con la orientacion directiva del servicio, esté ésta en el nivel

que corresponda: Orientacion hacia la mejora de los responsables y Capacidad de iniciativa.
Finalmente, las valoraciones mas criticas corresponden a las categorias situadas mas en el vértice de la
jerarquia profesional: Catedraticos, Profesores Titulares y Profesores Visitantes. Por el contrario, las mejores

valoraciones se producen entre Ayudantes, Asociados y Becarios.

A continuacién, el resumen grafico de resultados:
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O.T.R.L (I): Atributos de calidadl

Capacidad de iniciativa

OTRI

Oferta de servicios

Orientacién mejora

Respuesta incidencias

Eficacia en la gestion

Orientaci6n de servicio
Base: Usuarios

del Servicio

O.TR.I (Il): Comparativa 2005-2003]

Base usuarios del servicio.
Sdlo indicadores comparables
Capacidad de iniciativa (chequeados en 2005 y en 2003)

O.T.R.L

Oferta de servicios

Orientacion a la mejora

Eficacia en la gestion

Orientacién de servicio

1,00
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O.T.R.I. (ll): Comparativa por Centros de Serviciol
2003
-
COLMENAREJO £12005
34
EPS (L)
3,3
4,1
HUMANIDADES (G)
39
o -

TOTAL UC3M
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4.3 Campus global

Obtiene un valor bastante discreto, si bien experimenta una fuerte mejora desde valores realmente muy

precarios en 2003. Su valoracién media en 2005 ha sido de 3,37 (frente a 3,19 en 2003). Los indicadores-
atributos especificos no fueron incluidos en la anterior oleada, por lo que carecemos de comparacion

longitudinal, de ahi que el analisis sea forzosamente mas pobre.

Campus Global es un servicio considerado muy util (su valoracién es 3,74, en la zona alta de todos los

indicadores de servicio). Ello tiene que ver con el hecho de que cubre necesidades experimentadas por el

P.D.l. y que antes de su implementacion y consolidacion no estaban cubiertas. Sin embargo, los encuestados

distan mucho de estar satisfechos con el disefo general del servicio (3,25) y, va en el plano de la gestién, con

la capacidad de resolucion de incidencias (3,18).

Las valoraciones de los centros en los campus de Leganés y Getafe es bastante pareja (con valores entre

3,45 (CC.SS.JJ.) y 3,33 (E.P.S.); hay que destacar la importante mejora en la valoracién experimentada en

Leganés, con una subida de casi medio punto. En el campus de Colmenarejo, la valoracion es sensiblemente
mas baja (3,09), si bien pensamos que esta situacion esta influida por condicionamientos de caracter mas
general, como hemos sefalado en el capitulo anterior. Catedraticos y profesores Titulares son los colectivos

mas criticos, asi como el personal con mayor antigiedad en la UC3M.

En definitiva, un servicio que vino a cubrir una carencia importante de la comunidad universitaria, pero que
probablemente necesita de un mayor feed-back con sus usuarios para resolver problemas de diseno

(posiblemente, limitaciones percibidas) y mayor soporte a los usuarios.

Resumen grafico (no incluimos la evolucién de los indicadores por haber sido incorporados en 2005 al

cuestionario):
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Campus Global (I): Atributos de calidadl

Respuesta incidencias

Disefio y funcionamiento

CAMPUS GLOBAL

Utilidad 37
Base: Usuarios
del Servicio
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
Campus Global (Il): Comparativa por Centros de Serviciol
02003
02005
COLMENAREJO
EPS (L)
HUMANIDADES (G)
CCSSJJ (G)
TOTAL UC3M
Base: Usuarios de cada Centro de Servicio
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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4.4 Aula Global

Su situacion es perfectamente equiparable a la de Campus Global: (a) valoracion muy discreta, pero

mejorando con respecto a 2003; (b) mejor valoracién de la Utilidad del sistema (aun mayor que en el caso de

Campus Global, 3,86), que de los aspectos de gestion; (c) Catedraticos y profesores Titulares, junto con el
personal con mayor antigiedad, son los colectivos mas criticos; (d) Ciencias Sociales y Juridicas los que mas

aprecian el servicio y Colmenarejo, los que menos.

La Capacidad de respuesta ante incidencias y el Disefio general del servicio obtienen valoraciones

bastante bajas, mientras que el Apoyo del equipo supera la media de valoracion general del servicio.

El nuevo servicio Taller de Aula -compartida su gestion, segun hemos creido entender, con Biblioteca-

obtiene aun una valoracion discreta.

Aula Global (I): Atributos de calidadl

Disefio y funcionamiento

Respuesta incidencias

Taller de Aula

AULA GLOBAL

Apoyo del equipo

Utilidad 3,8
Base: Usuarios
del Servicio

1,00 d Y 4,00 5,00
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|Au|a Global (Il): Comparativa por Centros de Serviciul

COLMENAREJO

EPS (L)

HUMANIDADES (G)

CCSSJI (G)

3,1
3,2
3,5
3,4

TOTAL UC3M

Base: Usuarios de cada Centro de Servicio
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4.5 Informaticay Comunicaciones

Se trata de un servicio al que parece costarle extraordinariamente ir mejorando sus valoraciones; aun asi,

va mejorando lenta, pero consistentemente en las dos ultimas oleadas. Se ha situado en la zona templada del

ranking de servicios, tanto en 2003, como en 2005.

Contratan vivamente el deterioro significativo experimentado en el campus de Colmenarejo (-0,6 puntos) y

la importante mejoria de la Facultad de Humanidades (+0,4). Ciencias Sociales y Juridicas y la Escuela

Politécnica Superior se mantienen estables.

El factor humano es claramente mejor valorado que los aspectos organizativos vy los recursos técnicos; la

Oferta 0 gama de servicios (3,46), los Dispositivos y aplicaciones en red (3,45), los Servicios y utilidades web
(3,43) y el Software existente en las Aulas Informaticas (3,37), al tiempo que los horarios de asistencia (3,40),
reciben valoraciones por debajo de la media. Por el contrario, la Orientacion de servicio de su personal (3,56)
y la Capacidad de respuesta ante incidencias (3,55) -ademas de la Telefonia (3,64)- merecen mejores
valoraciones. De los siete indicadores comparables, cinco mejoran y sélo dos (Orientacién de servicio del

personal y Oferta / gama de servicios) empeoran, si bien muy ligeramente.

Informéaticay Comunicaciones (l): Atributos de calidadl

Software Aulas Informéaticas 3,4

Horarios 3,4

Servicios/Utilidades Web 3,4

Dispositivos/Aplic.en Red 3,5

Oferta de servicios 35

Asesoramiento 3,5

Orientacion mejora 35

INFORMATICA Y COMUNIC

Respuesta incidencias 3,6

Orientacion de servicio 3,6

Telefonia 36 Base: Usuarios

del Servicio

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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Informética y Comunicaciones (ll): Comparativa 2005-2003'

3,3| Base usuarios del servicio.
Horarios Solo indicadores comparables
3,4| (chequeados en 2005 y en 2003)
33 |
Dispositivos/Aplic. Red
35 |
”
Oferta de servicios
3,5 |
a4]
Asesoramiento
35 |
”
Orientacion a la mejora
3,5 |
INFORMATICA Y COMUN.
”
Orientacién de servicio
3,6 |
) | 02003
Telefonia
02005
3,6 |
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Informéatica y Comunicaciones (lll): Comparativa por Centros de Serviciol

02003
02005

COLMENAREJO

EPS (L)

HUMANIDADES (G)

CCSSJ (G)

TOTAL UC3M

Base: Usuarios de cada Centro de Servicio

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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4.6 Mantenimiento, Equipamientos y Espacios compartidos

Dentro de este servicio se incluyen dos grandes bloques: Mantenimiento, Equipamientos y Servicios, por
un lado, y Aulas y espacios compartidos, por otro. Si bien las responsabilidades recaen sobre la
Administracién del Campus, no son éstas las Unicas, por lo que ha resultado complicado clasificar este amplio

grupo de servicios.

En conjunto, el servicio se mantiene estable con respecto a 2003. El aspecto que mas mejora es el Centro

de Atencidn y Soporte-CASO (compartido con Informatica y Comunicaciones), nuevo esquema operativo para

la gestion de la notificacion de incidencias; obtiene una valoracion de 3,44 (en la zona templada), pero en

2003 el antiguo sistema de notificacion obtenia una valoracion aun mas baja (3,29).

Solo mejora la valoracidon en la Facultad de Humanidades (aunque de manera importante, +0,34),

mientras que en los demas centros se produce una bajada bastante ligera. Los Becarios y profesores
Asociados son los colectivos mas satisfechos, coincidiendo con el personal con menor antigiiedad; cuanto

mayor antigiedad va teniendo el P.D.l., va decreciendo el indicador de satisfaccion global con el servicio.

Los servicios de Limpieza -que siguen siendo los mejor valorados de todos los servicios- se mantienen
practicamente estables, aunque en 2003 habian experimentado una ligera pérdida con respecto a 2001; y la
Climatizacion -que sigue siendo el indicador con valor mas bajo de todos- presenta una ligera mejora. Del

resto de los servicios, la Conservacién de las instalaciones continua una tendencia decreciente (4,07 en 2001;

3,99 en 2003; 3,67 en 2005; es decir, una pérdida total de 0,4 puntos en estas tres oleadas).

La Orientacion de servicio del personal alcanza una valoracion (3,65) sensiblemente superior a la

Orientacién hacia la mejora de los responsables (3,46).

En cuanto a Aulas y espacios compartidos, el otro ambito de servicio incluido bajo esta rubrica, los

resultados son en general bastante buenos. El Sistema de reserva de aulas, tanto docentes (+0,25), como

sobre todo informaticas (+0,32), mejora notablemente. Aunque no podemos conocer su evolucion, por

tratarse de indicadores nuevos, el equipamiento de las Aulas Docentes (3,79), que obtiene una excelente

puntuacién, es mejor valorado que el de las Aulas Informaticas (3,52). Las Gestidn de talleres y laboratorios,

incluyendo el papel del apoyo de los Técnicos de Laboratorio, obtiene resultados bastante inferiores a la
media (3,37 y 3,36, respectivamente). El Aparcamiento del Campus sufre una fuerte caida de 0,58 puntos,

pasando de 3,82 a 3,24 (el indicador que mas se deteriora de todos los incluidos en 2005).
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Climatizacién

Respuesta incidencias

Suministro eléctrico

Horarios

Ascensores

Calidad reparaciones

Sist.notificacién CASO

Orientacion mejora

MANTENIMIENTO, EQUIPAMIENTO Y SERV.

Orientacion de servicio

Conservacion instal/equip

Base: Usuarios

Limpieza .
2 del Servicio

43

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Mantenimiento, Equipamientos y Servicios (ll): Comparativa 2005-2003]

Base usuarios del servicio.
Sélo indicadores comparables
(chequeados en 2005 y en 2003)

Climatizacion

Respuesta incidencias

Suministro eléctrico

Horarios

Técnicos Laboratorio

Ascensores

Calidad reparaciones

Notif.Incidencias CASO

Reservas aulas informaticas

MANTENIM. EQUIP. Y SERV.

4,0
Conservacion instalac.equip.
Reserva aulas docentes 2003
4,3| 2005
Limpieza
43]
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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Mantenimiento, Equipamiento y Servicios (lll): Comparativa por Centros de Serviciol

02003
02005

COLMENAREJO

EPS (L)

3,4
33
o _—

€CsS1J (G)

TOTAL UC3M

Base: Usuarios de cada Centro de Servicio
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4.7 Otros servicios externos

Bajo este epigrafe ubicamos cinco servicios ‘menores’, todos ellos con proveedores externos, para los
cuales solamente chequeamos en el cuestionario su valoracion global. Tres de los servicios pueden ser
comparados con la anterior oleada: Mensajeria, que sufre una importante bajada (de 3,94 en 2003 a 3,67 en
2005), si bien el cambio de ubicacion en el cuestionario (anteriormente quedaba encuadrado dentro de
Conserjeria) puede haber afectado a su valoracion por ausencia del efecto de halo benefactor que supone
Conserjeria, uno de los servicios mejor valorados tradicionalmente y también en esta oleada; Seguridad y
vigilancia (anteriormente encuadrado en Mantenimiento), que presenta una ligera subida (de 3,25 a 3,34); y la
Tiendal/Libreria, que parece por fin descolgarse de la zona mas baja del ranking, ya que sube, desde 2,73 en

2003 (y 2,36 en 2001), hasta 3,34 en la actual oleada. Es el servicio que mayor mejora presenta de todos.

La Agencia de viajes, hasta ahora no valorada, obtiene una puntuacién muy apreciable (3,71), mientras

que el otro servicio nuevo, Suministros de oficina se situa en torno a la media general (3,55).

Otros servicios (l): Atributos de calidadl

Tienda/Libreria 3,3

Seguridad y vigilancia 33

Suministros de oficina 3,6

Mensajeria 3,7

Agencia de Viajes 3,7

Base: Usuarios
del Servicio

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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Otros servicios (Il): Comparativa 2005-2003|

Tienda/Libreria

Seguridad y vigilancia

Mensajeria

1,00 2,00 3,00

Base usuarios del servicio.
Sélo indicadores comparables
(chequeados en 2005 y en 2003)

4,00 5,00
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4.8 Reprografia

El servicio de Reprografia es, en esta oleada, el verdadero servicio estrella, ya que experimenta una

considerable mejora (la mas importante de todas, si excluimos la Tienda / Libreria), desde 3,59 en 2003 hasta

3,96 en 2005 (una subida, pues, de casi cuatro décimas, mas de un 10%). Sin duda, Reprografia es un

servicio muy bien valorado por el Personal Docente e Investigador (contrasta, por cierto, con la muy negativa

valoracién que vienen realizando los estudiantes). Esta importante mejora tiene lugar en cuatro de los Centros

de Servicio: Sabatini (+0,72) y Agustin de Betancourt (+0,54), ambos en Leganés; y Concepcién Arenal
(+0,50) y Adolfo Posada (+0,20), en Getafe. Maria Moliner (Getafe) y Miguel de Unamuno (Colmenarejo) se
mantienen practicamente estables. El nuevo Centro de Destino (Ortega y Gasset, en Getafe) obtiene una

magnifica valoracion (3,96).

En cuanto a los indicadores, todos ellos experimentan una importante subida; los aspectos operativos
(Seguridad / confidencialidad y Agilidad en la entrega) son los que mejores valoraciones obtienen, aunque
hasta los aspectos valorados por debajo de la media del Servicio (Medios técnicos / tecnoldgicos, Orientacion
de servicio del personal y Horarios) obtienen una magnifica puntuacién. A la vista de los datos, las

importantes mejoras en Aqilidad en la entrega de los trabajos y Orientacién de servicio del personal explican

en buena medida esta importante mejora en las valoraciones generales del Servicio.

’Reprograﬂa (I): Atributos de calidadl

Medios técnicos/tecnolégicos

Orientaci6n de servicio

Horarios

REPROGRAFIA

Agilidad en la entrega

Seguridad/confidencialidad

Base: Usuarios
del Servicio

1,00 | , i 5,00
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Reprografia (Il): Comparativa 2005—2003'

Base usuarios del servicio.
Sélo indicadores comparables
(chequeados en 2005 y en 2003)

Medios técnicos

Orientacién de servicio

Horarios

REPROGRAFIA

Agilidad en la entrega

Seguridad y confidenc. 012003
41 02005
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
Reporografia (lll): Comparativa por Centros de Serviciol
T
|
3,4| ‘ 02003
Miguel de Unamuno (C) |
as| ‘ 02005
|
|
|
3,4| |
Agustin de Betancourt (L) |
4,0| :
|
|
3,2 I
Sabatini (L) |
3,9| |
|
|
|
Ortega y Gasset (G) :
4,0| |
|
|
34 !
Humanidades (G) :
3,9| |
|
|
4,o| |
Maria Moliner (G) |
3.9| I
|
|
4,o| |
Adolfo Posada (G)
4,2 |

|
|
|
TOTAL UC3M |
I

Base: Usuarios de cada Centro de Servicio

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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4.9 Consejeria

Se trata de otro de los servicios magnificamente valorados por el P.D.l. desde que realizamos la medicion

de los niveles de calidad en la UC3M. En esta oleada, el Servicio repite valoracion (3,95). Es el servicio lider

en el indicador Orientacion de servicio del personal.

Por centros, las mejores valoraciones son obtenidas en la Facultad de Humanidades (4,22) y la Escuela

Politécnica Superior (4,19). El Campus de Colmenarejo, sin embargo, experimenta una importante caida de

casi un punto (-0,84) y se situa en valores comparativamente muy bajos (3,55).

La Gestidén y custodia del material (4,09) y la Orientacion de servicio del personal (4,00) son los

indicadores mejor valorados.

Conserjeria (I): Atributos de calidadl

Localizacién del personal

Horarios

CONSERJERIA

Orientacién de servicio

Custodia y gestion material

Base: Usuarios
del Servicio

1,00 3 | o 5,00
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Conserjeria (Il): Comparativa 2005»2003'

Base usuarios del servicio.
Solo indicadores comparables
(chequeados en 2005 y en 2003)

Localizacién del personal

Horarios

CONSERJERIA

4,1
Custodia y gestion mat.

02003

R 02005

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
Conserjeria (lll): Comparativa por Centros de Serviciol
2003
4.4

2005

COLMENAREJO

4,1

EPS (L)

4,2

HUMANIDADES (G)

4,2

CCsS1J (G)

TOTAL UC3M

Base: Usuarios de cada Centro de Servicio

4,00 5,00

Calidad percibida en los Servicios Universitarios 2006 — Informe de resultados — Personal Docente e Investigador Pag. 45



UNIVERSIDAD * CARLOS III + DE * MADRID
- Eryba

4.10 Servicio de Informacion Juvenil y Actividades (S.[.J.A.)

En términos globales, el S.I.J.A. muestra una evoluciéon muy positiva: 3,49 en 2001; 3,55 en 2003; 3,66 en

2005. Pero existe una notable diferencia: mientras en el periodo 2001-2003 la mejora se sustentd en las

Actividades culturales, en el periodo 2003-2005 son las Actividades deportivas las que experimentan una

subida mas importante.

Colmenarejo, una vez mas, evidencia una situacién anémala, ya que, mientras en términos globales el
servicio mejora, aqui experimenta una caida mas que notable: -0,79 puntos. En el Campus de Getafe la

situacion tiende a ser estable, mientras que en Leganés se produce un cierta mejoria (+0,19).

El unico indicador que se deteriora es la Programacién cultural del Auditorio (-0,19), mientras que la Oferta

de actividades deportivas (+0,21) vy, sobre todo, las Instalaciones deportivas (+0,28) mejoran _de manera

notable. Aunque con muy ligera distancia con respecto a otros indicadores y con valores muy cercanos a la
media del Servicio, la Orientacién hacia la mejora de los responsables es el indicador que ocupa la posicion

mas baja en el ranking.

En cuanto a los indicadores especificos que permiten comparar las Actividades deportivas y las

Culturales, en Instalaciones y Relacion calidad / precio se situan mejor las Actividades culturales, mientras

que en la Oferta de actividades se ven mas favorecidas las Actividades deportivas.

La representacion grafica de los resultados es la siguiente:
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S.LJA. (): Atributos de calidadl
Orientacion mejora 3,6
Programacion Auditorio 3,6
Oferta Act. Culturales 3,6
Calidad/precio Act.Deportivas 3,6
S.ILJ.A.
Orientacién de servicio 37
Informacién actividades 3,7
Instalaciones deportivas 3,7
Calidad/precio Act.Culturales 3,7
Oferta Act.Deportivas 38
Instalaciones culturales 4,0 Base: Usu_a.rios
del Servicio
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
S.LJ.A. (Ily: Comparativa 2005-2003'
Base usuarios del servicio.
Sélo indicadores comparables
o (chequeados en 2005 y en 2003)
Progr.cult. Auditorio
Oferta Act.Culturales
SIJA
Instalaciones
Oferta Act.Deportivas 2003
02005
T
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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UNIVERSIDAD - CARLOS III + DE * MADRID
Eryba oo

S.I.J.A. (ll): Comparativa por Centros de Serviciol
COLMENAREJO
3,4
EPS (L)
3,6

3,7
HUMANIDADES (G)

3,7

3,7
€CssJJ (G)
3,8

TOTAL UC3M
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UNIVERSIDAD * CARLOS III + DE * MADRID
- Eryba

4.11 Cafeteria / Restaurante

El servicio de Cafeteria / Restaurante no deja de ser uno de los servicios peor valorados por el P.D.I., pero

muestra también una cierta mejoria, pasando de 3,05 en 2003 a 3,18 en 2005.

La evolucion tiene algo de paradojico: mientras el Centro de Servicio hasta ahora peor valorado (Luis
Vives) gana mas de un punto (pasando de 2,3 a 3,3), el mejor valorado en 2003 (Miguel de Unamuno, en el
Campus de Colmenarejo) pierde casi un punto (pasando de 3,4 a 2,6). Sabatini, aunque con una ligera
pérdida, es el Centro de Servicio mejor valorado (3,37), seguido de la Cafeteria Central de Getafe (3,35), que
mejora, también ligeramente. Ademas de Colmenarejo, Padre Soler también obtiene valoraciones

sensiblemente por debajo de la media (2,95).

La mayor parte de los indicadores especificos comparables mejora, especialmente la Orientacion de

servicio del personal, los Horarios y la Relacién calidad / precio de Restaurante, todos ellos con una variacion
de +0,24 puntos; en el lado contrario, la Agilidad es el Unico indicador que se deteriora significativamente, con

una pérdida de -0,13 puntos. La Calidad de los productos (2,86) y la Variedad de la oferta (2,87) continuan

siendo indicadores claramente descolgados del resto.

El colectivo mas satisfecho es el de quienes tiene una mayor Antigiedad en la UC3M, mientras que los

mas insatisfechos los encontramos entre los profesores Visitantes y los de Antigiiedad media (3 a 9 anos).

Representacién grafica:
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: Eryba v

|CafeterialRestaurante (I): Atributos de calidadl

Calidad de productos

Variedad de la oferta

Instalaciones

Calidad/precio (Restaurante)

CAFETERIA/RESTAURANTE

Agilidad en el servicio

Limpieza e higiene

Calidad/precio (Cafeteria)

Horarios

Orientacién de servicio

1,00

| Cafeteria/Restaurante (Il): Comparativa 2005-2003'

Base usuarios del servicio.
Calidad productos Sélo indicadores comparables
(chequeados en 2005 y en 2003)

Instalaciones

Calidad/precio (Restaurante)

CAFETERIA/RESTAURANTE

Agilidad en el servicio

Limpieza e higiene

Calidad/precio (Cafeteria)

Horarios

Orientaci6n de servicio

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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UNIVERSIDAD - CARLOS III + DE * MADRID

: Eryba v

Cefeteria/Restaurante (lll): Comparativa por Centros de Serviciol

o =

Miguel de Unamuno (C)

Sabatini (L)

Luis Vives (G) -

Humanidades (G)

Central (G)

2,6
2tl
3,0
3,2
3,4
23
3.2
33
3.2
34

TOTAL UC3M

Base: Usuarios de cada Centro de Servicio
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4.12 Secretaria de Departamento / Area

Se trata de un Servicio bien valorado, aunque no demasiado por encima de la media general (3,67); dado

el alto componente de relacién personal que tiene, pensamos que deberia obtener puntuaciones algo mas

altas (teniendo en cuenta que la ‘escala de valor’ del P.D.I. tiende a primar bastante el factor humano).

A juzgar por los resultados, diriase que se trata de un servicio bien resuelto en el plano personal y

profesional (Preparacién y competencia = 3,87; Orientacién de servicio del personal = 3,78), pero algo

lastrado por los aspectos organizativos (Claridad en la definicion de las funciones = 3,35; Horarios = 3,40). No

obstante, estos dos ultimos aspectos presentan una clara mejoria, mejorando respectivamente en 0,22 y 0,17

puntos.

Aunque este servicio es claramente el mas disperso de todos (en puridad existen tantos Centros de
Servicio como Secretarias departamentales y de Area), si lo analizamos de manera agrupada la Facultad de

Humanidades destaca claramente -ya venia sucediendo anteriormente- en sentido positivo (3,93), mientras

que Colmenarejo, que pierde casi medio punto, destaca negativamente, ya que apenas alcanza una

valoracién de 3,17, perdiendo casi medio punto.

Catedraticos, profesores Titulares y Asociados son los colectivos que mejor valoran el servicio (asi como

el profesorado de cualquier categoria con mayor Antigliedad en la UC3M), mientras que Becarios, Ayudantes

y Contratados, mas los segmentos de Antigiedad media-baja (3 a 5 afos) son los menos satisfechos.

Representacién grafica:
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Secretaria Departamental (I): Atributos de caIidadI

Claridad definicién funciones

Horarios

SECRETARIA DEPART.

Orientacién de servicio

Preparacién y competencia

Base: Usuarios
del Servicio

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Secretaria Departamental (Il): Comparativa 2005-2003]

Base usuarios del servicio.
Sélo indicadores comparables
(chequeados en 2005 y en 2003)

Claridad definic.funciones

Horarios

SECRETARIA DEPART.

Preparacion y compet.

02003
02005

1,00 4,00 5,00
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Eryba oo

Secretaria de Departamento/Area (Ill): Comparativa por Centros de Serviciol

02003
36
2005

o _

3,2
- l
3.8
3,9
3,5
CCsSSJJ (G)
3,7

TOTAL UC3M

HUMANIDADES (G)

Base: Usuarios de cada Centro de Servicio
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4.13 Servicios Administrativos

Se trata de otro servicio al que le cuesta un gran trabajo obtener pequefias mejoras; ha evolucionado

desde 3,32 en 2001 a 3,43 en 2003 v a 3,48 en 2005; se situa en la mitad inferior de la clasificacion de

servicios y, aunque es bastante heterogéneo, tiene la peculiaridad de representar como ningun otro a la
Administracién, frente al administrado (lo cual le otorga una cierta homogeneidad cualitativa). La

heterogeneidad consiste en que, en _realidad, valoramos cinco servicios diferentes: Gestion Académica,

Recursos Humanos, Gestiéon Econdémica, Oficina de Relaciones Internacionales y Centro de Ampliacion de
Estudios-CEAES.

El tratamiento dado en el cuestionario ha variado casi por completo con respecto a 2001 y 2003, lo cual
dificulta notablemente las comparaciones en el tiempo; unicamente cuatro de los 17 indicadores admiten
comparacion entre oleadas. De éstos, dos mejoran (Informacion y asesoramiento en Recursos Humanos y
CEAES), uno repite puntuacién (Orientacion de servicio del personal) y otro (Informacion y asesoramiento en

Gestion Econdmica) pierde posiciones.

El personal, sin destacar demasiado frente al de otros servicios, es bien valorado, obteniendo la mejor

puntuacion de todos los indicadores. Por otro lado, de los cinco servicios evaluados son Gestion Académica y

CEAES los mejor situados, mientras que Recursos Humanos y Gestion Econdmica se sitian, por lo general,

en la parte baja de la tabla. La Oficina de Relaciones Internacionales ocupa un lugar intermedio.

La Facultad de Humanidades destaca de nuevo en cuanto a mejor valoracion vy el Campus de

Colmenarejo, también de nuevo, presenta la peor valoracién; la Escuela Politécnica Superior también obtiene

una puntuacion inferior a la media.

Por colectivos, Asociados, Titulares y Contratados son los mas satisfechos (asi como el personal mas

antiguo en la Universidad), mientras que Becarios y profesores Visitantes son los menos satisfechos.

Representacion grafica:

Calidad percibida en los Servicios Universitarios 2006 — Informe de resultados — Personal Docente e Investigador Pag. 55



Gest.Econ.: Respuesta incidencias

O.R.L: Informacién y asesoramiento

RR.Hum.: Respuesta incidencias

Gest.Econ.: Orientacion de servicio

CEAES: Informacién y asesoramiento

RR.Hum.: Informacién y asesoramiento

O.R.l: Orientaci6n de servicio

Gest.Econ.: Informacion y asesoramiento

RR.Hum.: Orientacion de servicio

Orientacion de servicio (general)

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

O.R.l.: Respuestaincidencias

CEAES: Respuesta incidencias

CEAES: Orientacién de servicio

Servicios Administrativos (I): Atributos de calidadl

3,3|

2]

3,4|

3,4|

3,4|

3,4|

3,4|

3,5|

3,5|

B15)

2s]

3,5|

3,6|

Gest.Acad.: Informacién y asesoramiento 3,6|
Gest.Acad.: Respuesta incidencias 3,7|
Base: Usuarios
Gest.Acad.: Orientacion de servicio 3,7 | del Servicio
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
Servicios Administrativos (Ill): Comparativa por Centros de Serviciol
02003
4,0
02005
COLMENAREJO
|
|
|
|
|
|
|
|
EPS (L) :
|
|
|
|
|
|
|
|
HUMANIDADES (G) |
40| |
|
|
|
|
|
|
CCSS1J (G) :
|
|
|
|
|
|
|
|
TOTAL UC3M !
|
|
|
| Base: Usuarios de cada Centro de Servicio
|
1,00 3,00 4,00 5,00

Calidad percibida en los Servicios Universitarios 2006 — Informe de resultados — Personal Docente e Investigador

Pag. 56



ANEXO 1. FICHAS DE SERVICIO




Calidad percibida en los SeryvicioS Universitarias

Curso2005-2006 Fichas de Servicio

EICHA - RESUMEN

Indicadores por Centro de Servicio

Personal Docenteeinyestiganarg

Indicadores Generales

m Utilizacion (variacion)
o Frecuencia: - 0,04
o Intensidad: - 4,2

m Calidad Percibida
o Satisfaccion global: 3,57 (+0,07)
o Evolucién: 3,32 (+0,06)
o Orientacién a la mejora: 3,68 (+0,07)
o Orientacién de servicio: 3,70 (+0,15)

m Satisfaccion:
© Humanidades: 3,75 (+0,21)
0 CC.SS.JJ.: 3,60 (0,02)
o E.P.S.: 3,51 (+0,11)
o Colmenarejo: 3,37 (-0,30)

m Destaca positivamente
o Limpieza
o Biblioteca
o Reprografia

m Evolucioén
0 Humanidades: 3,44 (+0,09)
o E.P.S.: 3,31 (+0,15)
0 CC.SS.JJ.: 3,31 (+0,02)
o Colmenarejo: 3,17 (-0,50)

MAS satisfechos o Conserjeria MENOS satisfechos

= Centro = Categoria ® Antigiledad =~ ™ Destacanegativamente g cenro ® Categoria = Antigiiedad
o Humanidades = o P.Asociado o 1-2 afios o Cafeteria o Colmenarejo o P.Titular o >9 afios

o CC.SS.JJ. o Contratado Dr o Aula Glgbal o E.P.S. o P.Visitante

o Becario © Tienda
o Seguridad

SATISF.  Lim- Biblio- Repro- Conser- Secre- Manteni- Infor-  Adminis- Campus Segu- Aula Cafe-
GLOBAL pieza teca grafia  jeria  tarias SIJA miento matica tracion OTRI  Global ridad Tienda  Global teria
2002-2003 3,50 4,27 4,03 359 3,95 369 355 350 346 343 3,63 3,19 3,25 2,73 3,22 3,05
2005-2006 3,57 425 3,96 3,96 3,95 3,67 3,66 3,53 3,51 3,47 3,44 3,37 3,34 3,34 3,31 3,18

Tendencia . . . E e . . . . . . . . .
h
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Calidad percibida en los ServiciosUniversivat ioe

Curso2005-2006 Fichas de Servicio

BIBLIOTECA

Indicadores por Centro de Servicio

Personal Docenteeinyestigatars

Indicadores Generales

m Utilizacion m Calidad Percibida m Satisfaccion: m Evolucion

o Frecuencia: 97% (-1)
o Intensidad: 25% (-8)

o Satisfaccion global: 3,96 (-0,07)
o Evolucién: 3,66 (+0,09)
o Orientacién mejora: 3,96 (+0,12)

o Concepcion Arenal: 4,11 (+0,05)
o Rey Pastor: 3,98 (+0,06)

o Maria Moliner: 3,89 (-0,28)

o Menéndez Pidal: 3,88 (-0,18)

o Concep.Arenal: 3,87 (+0,26)
o Menéndez Pidal: 3,80 (+0,33)
o Rey Pastor: 3,63 (+0,10)

o Maria Moliner: 3,58 (-0,05)

o Orientacién servicio: 3,85 (+0,03)

m Destaca positivamente

o Horario
o Orientacién haciala
< . mejora .
MAS satisfechos . MENOS satisfechos
O Serv.no presenciales
® Centro m Categoria ®m Antigliedad m Destaca negativamente m Centro m Categoria ® Antigliedad
o C. Arenal o Contratado Dr o > 3afios © Fondos documentales o M. Pidal o Becario o < 3afios
o Préstamos o M. Moliner o P.Visitante
o P.Asociado
SAT Orientaciébn  Serviciosno  Respuesta Orientacién Gama de Fondos
GLOBAL Horario ala mejora presenciales Incidencias Instalaciones de servicio servicios Préstamos documentales
2002-2003 4,03 4,12 3,84 n/d n/d n/d 3,82 3,79 3,71 3,57
2005-2006 3,96 4,09 3,96 3,91 3,86 3,85 3,85 3,81 3,76 3,70

Tendencia . . . . . . .
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Calidad percibida en los Servicios Univer siteass

Curso02005-2006 Fichas de Servicio

Personal Docenteelnyestiganend

O.T.R.I.

Indicadores por Centro de Servicio

Indicadores Generales

m Calidad Percibida m Satisfaccion m Evolucién

m Utilizacién

o Frecuencia: 75% (=)
o Intensidad: 12% (-4)

o Satisfaccién global: 3,44 (-0,19)
o Evolucién: 3,29 (-0,04)

o Orientacion mejora: 3,45 (-0,12)
o Orientacion servicio: 3,58 (+0,01)

© Humanidades: 3,94 (-0,12)
0 CC.SS.JJ.: 3,45 (-0,27)

o E.P.S.: 3,31 (-0,09)

o Colmenarejo: 3,15 (-0,65)

m Destaca positivamente

o Orientacion de

o Humanidades: 3,64 (+0,10)
o0 CC.SS.JJ.: 3,25 (-0,06)

o E.P.S.: 3,21 (-0,02)

o Colmenarejo: 3,08 (-0,54)

servicio
< . O i i i6 .
MAS satisfechos Bllcaciaci o MENOS satisfechos
m Centro m Categoria ® Antigiiedad m Destaca negativamente m Centro m Categoria ® Antigiiedad
o Humanidades o Ayudante O >6 afios © Capacidad de o Colmenarejo o Catedratico o 1-2 afios
o Asociado Iniciativa o E.P.S. o P.Visitante
o Becario
Orientacion Respuesta Orientacion Gama de
SAT.GLOBAL de servicio Eficacia Incidencias a la mejora servicios Iniciativa
2002-2003 3,63 3,57 3,49 n/d 3,57 3,46 3,32
2005-2006 3,44 3,58 3,51 3,46 3,45 3,44 3,19

[
Tendencia . I [ . e .
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Calidad percibida en los Servicias Unives st iae

Curso02005-2006 Personal Docenteelnvestigaeeyd

£

Fichas de Servicio

Campus Global

Indicadores Generales

Indicadores por Centro de Servicio

m Utilizacién
o Frecuencia: 96%
o Intensidad: 37%

m Calidad Percibida

o Satisfaccién global: 3,37 (+0,18)

o Evolucioén: 3,48

MAS satisfechos

m Centro m Categoria m Antigtiedad
o CC.SS.JJ. o P.Asociado o 1-2 afios
o Becario
SAT.GLOBAL Utilidad
2002-2003 3,19 n/d
2005-2006 3,37 3,74

m Satisfaccion
o CC.SS.JJ.: 3,45 (-0,06)
© Humanidades: 3,38 (+0,22)
o E.P.S.: 3,34 (0,43)
o Colmenarejo: 3,09 (-0,26)

m Destaca positivamente
o Utilidad

m Destaca negativamente

© Respuesta ante
incidencias

m Centro

Disefio y
funcionamiento

n/d

3,25

m Evolucion
o E.P.S.:3,52
0 CC.SS.1J.: 3,47
o Humanidades: 3,44
o Colmenarejo: 3,29

o Colmenarejo

MENOS satisfechos
m Categoria ® Antigiiedad
o Catedratico o >9 anos
o P.Titular
o Ayudante
Respuesta
Incidencias
n/d
3,18

Tendencia .
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m Utilizacién
o Frecuencia: 93%
o Intensidad: 36%

Calidad percibida en los Servicias Unives st iae
Curso2005-2006

Personal Docenteelnyestiganand

Fichas de Servicio

Aula Global

Indicadores Generales

m Calidad Percibida

o Evolucioén: 3,42

MAS satisfechos

m Centro m Categoria B Antigliedad
o CC.SS.JJ. o Contratado D. o 1-2 afios
o Becario
o Ayudante D.
SAT.GLOBAL Utilidad
2002-2003 3,22 n/d
2005-2006 3,31 3,86

Tendencia

o Satisfaccién global: 3,31 (+0,09)

Indicadores por Centro de Servicio

m Evolucion
o E.P.S.: 3,50
0 CC.SS.JJ.: 3,38
o0 Humanidades: 3,37
o Colmenarejo: 3,20

m Satisfaccion
o CC.SS.JJ.: 3,40 (-0,06)
© Humanidades: 3,36 (+0,31)
o E.P.S.: 3,24 (+0,16)
o Colmenarejo: 3,15 (-0,18)

m Destaca positivamente

o Utilidad
MENOS satisfechos
B Destaca negativamente ® Centro m Categoria ® Antigiiedad
o Disefioy o Colmenarejo o Catedratico o >9 afios
funcionamiento o P.Titular
O Respuesta ante
incidencias
Apoyo del Taller Disefio y Respuesta
equipo de Aula funcionamiento Incidencias
n/d n/d n/d n/d
3,40 3,31 3,22 3,20

—
e
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Calidad percibida en los ServicioS UniNer SHetass
Curso2005-2006 Personal Docenteeinyestigaary

Indicadores Generales

Fichas de Servicio

grinaticaly.Comunicaciones

Indicadores por Centro de Servicio

m Evolucién

m Utilizacion
o Frecuencia: 95% (-1)
o Intensidad: 27% (+1)

m Calidad Percibida
o Satisfaccién global: 3,51 (+0,05)

m Satisfaccion

o Humanidades: 3,75 (+0,40)

0 CC.SS.JJ.: 3,61 (=)

o Evolucién: 3,34 (+0,13)
o Orientacion mejora: 3,49 (+0,05)
o Orientacion servicio: 3,56 (+0,16)

o E.P.S.: 3,40 (+0,08)
o Colmenarejo: 3,21 (-0,57)

m Destaca positivamente
o Telefonia
o Orientacion Servicio

o Humanidades: 3,45 (+0,20)
0 CC.SS.JJ.: 3,34 (+0,14)

o E.P.S.: 3,32 (+0,15)

o Colmenarejo: 3,07 (-0,43)

MAS satisfechos © Respuesta ante MENOS satisfechos
incidencias
m Centro m Categoria B Antigiiedad = ® Destaca negativamente m Centro m Categoria ® Antigiiedad
0 Humanidades o Contratado D. 0 1-2 afos © Software en Aulas o Colmenarejo o Catedratico o 6-9 afios
o P.Asociado Informaticas o E.P.S. o P.Visitante
o P.Titular o Becario
SATISF. Tele-  Orientacibn Respuesta  Orientacion Aseso- Gama de Disp/Aplic ~ Serv/Util. Software
GLOBAL fonia  de servicio Incidencias ala mejora ramiento servicios en Red Web Horarios Aulas Inf.
2002-2003 3,46 3,34 3,62 n/d 3,44 3,35 3,52 3,25 n/d 3,25 n/d
2005-2006 3,51 3,64 3,56 3,55 3,49 3,48 3,46 3,45 3,43 3,40 3,37

Tendencia . . . . . . . .
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Calidad percibida en los ServicioS UniNer SHetass

: Curso2005-2006:  -PersonalDocenteeinyestiganans Fichas de Servicio apie) Equam.y ES_DaCIOS
Equipamientos v Servicios
Indicadores Generales Indicadores por Centro de Servicio
" Calidgd Per(.:i,bida - erreteeian ® Evolucion
o Sahsfaguon global: 3,53 (0,03) © Humanidades: 4,02 (+0,34) o0 Humanidades: 3,55 (=)
o Evolucién: 3,24 (-0,08) o Colmenarejo: 3,66 (-0,13) o Colmenarejo: 3,31 (-0,87)
o CC.SS.JJ.: 3,65 (-0,16) o0 CC.SS.JJ.: 3,22 (-0,33)
o E.P.S.: 3,25 (-0,10) o E.P.S.: 3,15 (+0,11)

m Destaca positivamente

o Limpieza
o Conservacion Instal.
MAS satisfechos o Orientacion de MENOS satisfechos
servicio
m Centro m Cateqgoria m Antigiiedad m Destaca negativamente m Centro m Categoria ® Antigiiedad
0 Humanidades o Becario o 1-2 afos o Climatizacion o E.P.S. o Contratado D. o >9 afios
o Colmenarejo o P.Asociado O Respuestaincidencias o CC.SS.JJ. o P.Titular
O Sumin. Eléctrico o Ayudante
o Horarios
SATISF. Conserv. Orientacion Orientacion Sistemade Calidad Suministro Respuesta Climati-
GLOBAL Limpieza insatalac. de servicio alamejora notificacion reparaciones Ascensores Horario eléctrico incidencias zacion
2002-2003 3,50 4,27 3,99 n/d n/d 3,29 3,48 3,39 3,35 3,28 n/d 2,89
2005-2006 3,53 4,25 3,67 3,65 3,46 3,44 3,39 3,37 3,33 3,33 3,25 2,95

Tendencia . I . . . N N . .
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Calidad percibida en los ServicioS UniNersiiaias

entoy Equipam.y Espacios

Curso02005-2006 Personal Docenteeinyestiganars Fichas de Servicio

ASWAESpacios compartidos

m Destaca positivamente

o Equipamiento Aulas
Docentes

o Reserva aulas
Docentes

m Destaca negativamente
o Aparcamiento
o Técnicos Laboratorio

O Gestién de talleres y
laboratorios

Equipamiento Reserva aulas Reserva aulas Equipamiento Gest.Talleres Técnicos de
Aulas Docentes docentes Informéticas Aulas Informat. y Laboratorios Laboratorio Aparcamiento
2002-2003 n/d 3,44 3,21 n/d n/d n/d 3,82
2005-2006 3,79 3,69 3,53 3,52 3,37 3,36 3,24

Tendencia . . .
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Curso2005-2006.  -PersonalDocenteelnyestiGaceng Fichas de Servicio (Otros servicios

m Destaca positivamente
o0 Agencia de Viajes
o Mensajeria

m Destaca negativamente
o Tienda/ Libreria
o Seguridad y Vigilancia

Agencia Suministros Seguridad y

de Viajes Mensajeria de Oficina Vigilancia Tienda/Libreria
2002-2003 n/d 3,94 n/d 3,25 2,73
2005-2006 3,71 3,67 gi55 3,34 3,34

Tendencia
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Curso02005-2006 Personal Docenteelnyestiganand

Fichas de Servicio

Reprografia

Indicadores Generales

m Utilizacién m Calidad Percibida

Indicadores por Centro de Servicio

m Satisfaccion m Evolucién

o Frecuencia: 94% (-6)
O Intensidad: 16% (-12)

o Satisfaccién global: 3,96 (+0,37)
o Evolucién: 3,43 (+0,27)
o Orientacion servicio: 3,90 (+0,36)

o Adolfo Posada: 4,16 (+0,20)
o Agustin Betanc.: 3,97 (+0,54)
o Ortega y Gasset: 3,96 (n/d)

© Maria Moliner: 3,93 (-0,02)

o Ortega y Gasset: 3,58 (n/d)

o Adolfo Posada: 3,54 (+0,06)
o Agustin Betanc.: 3,50 (+0,39)
o Sabatini: 3,44 (+0,68)

O Sabatini: 3,92 (+0,72)
o Concepcién Arenal: 3,88 (+0,50)
© Miguel Unamuno: 3,50 (+0,08)

m Destaca positivamente

o Seguridad y
confidencialidad

o Concepc.Arenal: 3,30 (+0,41)
o Maria Moliner: 3,20 (-0,35)
© Miguel Unamuno: 3,15 (-0,67)

MAS satisfechos MENOS satisfechos
o Agilidad en la entrega
m Centro m Categoria ® Antigiedad . m Centro m Categoria ® Antigiiedad
o CC.SS.JJ. o Ayudante D. = o 3-5afios ™ Destacanegativamente o Colmenarejo o Contratado D. o 1-2 afios
o Becario © Medios teécnicos o Catedratico
o P.Visitante
Seguridad y Orientacion
SAT.GLOBAL confidencialidad Agilidad Horarios de Servicio Medios técnicos
2002-2003 3,59 3,83 3,60 3,79 3,54 3,57
2005-2006 3,96 4,09 4,01 3,92 3,90 3,82

Tendencia

W
e
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Curso02005-2006 Personal Docenteelnyestiganend

Fichas de Servicio

Indicadores Generales

m Utilizacion
o Frecuencia: 96% (=)
O Intensidad: 11% (-11)

m Calidad Percibida

o Satisfaccién global: 3,95 (=)
o Evolucién: 3,37 (-0,06)

Conserjeria

Indicadores por Centro de Servicio

m Satisfaccion
o0 Humanidades: 4,22 (+0,24)
o E.P.S.: 4,19 (+0,05)
o0 CC.SS.JJ.: 3,65 (+0,05)
o Colmenarejo: 3,55 (-0,84)

m Evolucidon
© Humanidades: 3,62 (+0,20)
o E.P.S.: 3,46 (-0,10)
© Colmenarejo: 3,21 (-1,34)
0 CC.SS.JJ.: 3,19 (-0,05)

m Destaca positivamente

O Gestién y custodia del
material

o Orientacion de

MAS satisfechos servicio del personal MENOS satisfechos
m Centro m Categoria ® Antigiiedad m Destaca negativamente m Centro m Categoria ® Antigliedad
o Humanidades o Contratado D. 0o > 2 afios © Localizacion personal o CC.SS.JJ. o P.Visitante o 1-2 afios
o E.P.S. o Ayudante O Horarios o Colmenarejo o P.Asociado
o P.Titular

Gestion y Orientacion Localizacién
SAT.GLOBAL custodia mat. de servicio Horario del personal

2002-2003 3,95 4,08 n/d 4,01 3,70

2005-2006 3,95 4,09 4,00 3,86 3,83

Tendencia . . .
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Curso02005-2006 Personal Docenteelnyestioatongd Fichas de Servicio SIJ A

Indicadores Generales Indicadores por Centro de Servicio
m Utilizacion m Calidad Percibida m Satisfaccién m Evolucién
o Frecuencia: 64% (+11) o Satisfaccion global: 3,66 (+0,11) © Getafe: 3,75 (+0,06) o Getafe: 3,36 (-0,12)
o Intensidad: 10% (-5) o Evolucion: 3,33 (+0,06) o Leganés: 3,58 (+0,19) © Leganes: 3,33 (+0,28)
© Colmenarejo: 3,50 (-0,79) © Colmenarejo: 2,50 (-2,00)

m Destaca positivamente

o Instalaciones
actividades culturales

o Oferta deportiva

MAS satisfechos MENOQOS satisfechos
® Centro m Categoria ® Antigiiedad m Destaca negativamente m Centro m Categoria ® Antigiiedad
o Getafe o0 P.Asociado 0 6-9 afios © Orientacion hacia la o Colmenarejo O Becario o 1-2 afios
o Ayudante D. mejora o Ayudante o >9 afios
o P.Titular
SAT Instalaciones Oferta act. Calidad/precio Instalaciones Informacion Orientacion Calidad/precio Ofertade  Programas Orientacion
GLOBAL  culturales Deportivas act.Culturales deportivas actividades de Servicio act.Deportivas act.Culturales Auditorio a la Mejora
2002-2003 puies n/d 3,60 n/d 3,45 n/d n/d n/d 3,60 3,83 n/d
2005-2006 3,66 3,95 3,81 3,73 3,72 3,72 3,68 3,64 3,64 3,64 3,60

Tendencia . . . . .
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Calidad percibida en los ServiciaS UnNer St sy ) B f By / R
Curso2005-2006 Personal Doceneelnyes iRy Fichas de Servicio el eterla eStaurante

Indicadores Generales Indicadores por Centro de Servicio
m Utilizacion m Calidad Percibida m Satisfaccién m Evolucién
o Frecuencia: 96% (-2) o Satisfaccion global: 3,18 (+0,13) o Sabatini: 3,37 (-0,13) o Central (Getafe): 3,21 (+0,40)
o Intensidad: 33% (-3) o Evolucién: 3,15 (+0,31) o Central (Getafe): 3,35 (+0,16) © Padre Soler: 3,17 (+0,60)
o Orientacion Servicio: 3,73 (+0,21) IEIE Vl\{es: Shel (ILEE ° Sabatln_lz slgCLe
' ’ © Humanidades: 3,28 (+0,06) © Humanidades: 3,11 (-0,13)

© Padre Soler: 2,95 (+0,21) o Colmenarejo: 2,86 (-0,22)
o Colmenarejo: 2,55 (-0,89) © Luis Vives: 2,80 (+0,40)

m Destaca positivamente

o Orientacion de
servicio del personal

i O Horario _
MAS satisfechos o Cal/Precio Cafeteria MENOS satisfechos

® Destaca negativamente

m Centro m Categoria = Antigiiedad B Centro s o
o Calidad productos — =alelona m Antigiiedad

o Sabatini o P.Asociado o >9 afios o Variedad de la oferta o Colmenarejo o P.Visitante o 3-9 afios
o Central (G) o Contratado D. . o Padre Soler o Ayudante
L . o Instalaciones
o Luis Vives o Becario . o Ayudante D.
o Cal/Precio (Restaur.)
SATISF. Orientacion Cal/Precio Cal/Precio Instala- Variedad de Calidad
GLOBAL de servicio Horario (Cafeter.) Limpieza Agilidad (Restaur.) ciones la oferta productos
2002-2003 3,05 3,49 3,47 3,23 3,09 3,46 2,83 2,73 n/d 2,70
2005-2006 3,18 3,73 3,44 3,34 3,33 3,33 3,07 2,93 2,87 2,86

Tendencia . . . . . . . . . .
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Curso2005-2006

Personal Docenteelnyestiganand

Fichas de Servicio

Indicadores Generales

m Utilizacién m Calidad Percibida
o Frecuencia: 96% (-2)

o Intensidad: 20% (-10)

MAS satisfechos

m Centro m Categoria m Antigtiedad
o Humanidades o P.Asociado o >9 afios
o Catedréatico
o P.Titular
Preparacién
SAT.GLOBAL y competencia
2002-2003 3,69 3,87
2005-2006 3,67 3,87

o Satisfaccion global: 3,67 (-0,02)
o Evolucién: 3,36 (+0,01)

SeGTelatiaide Departamento

Indicadores por Centro de Servicio

m Satisfaccion
© Humanidades: 3,93 (+0,11)
0 CC.SS.JJ.: 3,67 (+0,16)
o E.P.S.: 3,66 (-0,16)
o Colmenarejo: 3,17 (-0,44)

m Destaca positivamente

o Preparaciony
competencia

o Orientacion de

m Evolucion
o0 Humanidades: 3,42 (+0,04)
o E.P.S.: 3,37 (-0,03)
0 CC.SS.JJ.: 3,34 (+0,13)
o Colmenarejo: 3,00 (-0,80)

oo MENOS satisfechos
m Destaca negativamente m Centro m Categoria ® Antigiledad
o Claridad funciones o Colmenarejo © Becario o 3-5 afios
o Horarios o Ayudante D.
o Contratado D.
Orientacion Claridad en
de servicio Horarios las funciones
n/d 3,23 3,13
3,78 3,40 3,35

Tendencia N [ . .
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Calidad percibida en los ServiciassUniy
Curso2005-2006

S UG o33
Personal Doceneelnyes iRy

Fichas de Servicio

ioSTAdministrativos (I)

Indicadores Generales

m Utilizacién

m Calidad Percibida

Indicadores por Centro de Servicio

m Satisfaccion m Evolucién

o Frecuencia: 89%
o Intensidad: 6%

o Satisfaccién global: 3,48 (+0,05)
o Evolucién: 3,23 (-0,04)

© Humanidades: 3,96 (+0,37)
0 CC.SS.JJ.: 3,49 (-0,07)

0 Humanidades: 3,49 (+0,11)
0 CC.SS.JJ.: 3,23 (-0,13)

o E.P.S.: 3,33 (+0,13)
o Colmenarejo: 3,21 (-0,79)

o E.P.S.: 3,16 (+0,10)

o Orientacion Servicio: 3,46 (=) o Colmenarejo: 3,00 (-2,00)

m Destaca positivamente
o Gestion Académica

MAS satisfechos

MENOS satisfechos
® Centro m Categoria ® Antiguedad _ m Centro m Categoria ® Antigiledad
: : ~ m Destaca negativamente ; : ~
0 Humanidades o P.Asociado o0 >9 afios o Colmenarejo © Becario o <10 afios
; O Respuesta ante o o i
o P.Titular incidencias (RR.HH y E.P.S. P.Visitante
o Contratado D. Gest.Economica)
Gest.Acad. Gest.Acad. Gest.Acad. Orientacion RR.Humanos Gest.Econ. RR.Humanos Gest.Econ. RR.Humanos Gest.Econ.
SATISF. Orientacién Respuesta Informaciony de servicio Orientacién Informaciéony Informaciény Orientacion Respuesta Respuesta
GLOBAL de servicio incidencias asesoramiento (general) de servicio asesoramiento asesoramiento de servicio incidencias incidencias
2002-2003 3,43 n/d n/d n/d 3,46 n/d 3,49 3,31 n/d n/d n/d
2005-2006 3,48 3,69 3,68 3,63 3,46 3,45 3,41 3,40 3,39 3,37 3,31

Tendencia . I . .
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Curso2005-2006

m Utilizacién
o Frecuencia: 89%
o Intensidad: 6%

S UG o33
Personal Docenteelnyestiganend

Fichas de Servicio

Indicadores Generales

m Calidad Percibida

o Evolucién: 3,23 (-0,04)
o Orientacion Servicio: 3,46 (=)

o Satisfaccioén global: 3,48 (+0,05)

ioSTAdministrativos (1)

Indicadores por Centro de Servicio

m Satisfaccion
0 Humanidades: 3,96 (+0,37)
0 CC.SS.JJ.: 3,49 (-0,07)
o E.P.S.: 3,33 (+0,13)

o Colmenarejo: 3,21 (-0,79)

m Destaca positivamente
o QOrientacion de

m Evolucién
© Humanidades: 3,49 (+0,11)
0 CC.SS.JJ.: 3,23 (-0,13)
o E.P.S.: 3,16 (+0,10)
o Colmenarejo: 3,00 (-0,60)

MAS satisfechos servicio (CEAES) MENOS satisfechos
® Centro m Categoria ® Antiguedad _ ® Centro m Categoria ® Antigiledad
o Humanidades o P.Asociado o >9afos " Destaca neg?tlvamente o Colmenarejo o Becario o <10 afios
o P.Titular © Informacm_n y o E.P.S. o P.Visitante
Asesoramiento
o Contratado D.
CEAES CEAES Of.RR.Inter. Orientacion Of.RR.Inter. CEAES Of.RR.Inter.
SATISF. Orientacion Respuesta Respuesta de servicio Orientacion Informacion y Informacion y
GLOBAL de servicio incidencias incidencias (general) de servicio asesoramiento asesoramiento
2002-2003 343 n/d n/d n/d 3,46 n/d 3,00 n/d
2005-2006 3,48 3,55 3,49 3,49 3,46 3,41 3,39 3,37

Tendencia . N .
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ANEXO 2. CUESTIONARIO




Qgiversidad Carlps 1l de Madrid -qus_o 2005-2_006 _ _
Evaluacion de la Calidad de los Servicios Universitarios

PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR

Eryba, S.L. es la empresa de investigacion social y de mercados seleccionada por la Universidad
Carlos Il de Madrid para realizar diagnosticos periodicos sobre la valoracion de los Servicios que presta a
la comunidad universitaria. Este cuestionario, concretamente, ha sido disefiado a partir de la experiencia de
evaluaciones anteriores y de los resultados obtenidos en entrevistas abiertas en profundidad mantenidas con
los diferentes colectivos de profesores.

Asi como los Servicios Universitarios cumplen un papel basico de apoyo a las tareas docentes e
investigadoras, los usuarios de los servicios constituyen, naturalmente, la fuente basica e imprescindible de
informacion para orientar a sus responsables en la politica de mejora continua con la que se encuentran
firmemente comprometidos. Es exclusivamente por ello que nos atrevemos a solicitar una colaboracién que
no es sustituible: sin ella, simplemente, no seria posible alcanzar una orientacion sélida de mejora.

_ La informacion que nos proporciona es absolutamente confidencial y cualquier analisis que
realicemos sera estrictamente referido a resultados agregados.

La encuesta es muy sencilla de rellenar, debiendo Unicamente marcar (tachando con una “X”,
rodeando con un circulo...) las casillas que, para cada pregunta o valoracion, crea mas apropiadas; no
obstante, el personal acreditado de Eryba encargado de la entrega y recogida de los cuestionarios esta a su
completa disposicion para cualquier duda o aclaracion que precise.

A.- DATOS PROFESIONALES

A.1. Campus y Centro en el que desempenia su actividad docente e investigadora (si lo hace en mas de uno,
marque por favor el que considere mas relevante para su actividad):

a) CAMPUS [1 _Getafe [ 2 _Leganés [ 2 _Colmenarejo |

b) CENTRO [L F.CC. Sociales y Juridicas [ 2 _F. Humanidades, C.y D. [ 2 E. Politécnica Superior _|

A.2. Categoria profesional:

Contratado Doctor
Becario

Visitante
Asociado

Titular
Ayudante

Catedratico
Ayudante Doctor

I~

107 |1
1o |Ino
1~ [1eo
|co

A3. Antigledad profesional en la Universidad Carlos 111 de Madrid (cursos que lleva en ella, en cualquier
categoria,contando éste):

IT 16 2 cursos E 3 a5 cursos |? 6 a 9 cursos |T 10 6 mas cursos |

A4  ¢Pertenece a algn Instituto Universitario? [1 st [z no |

A5. ¢ Imparte docencia, durante el presente Curso, en Doctorado (tercer ciclo) o Master (titulos propios)?
[ L _Ninguno [ 2 _S6lo Doctorado [ 2 _S6lo Master [ 4 _Ambos |
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PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR
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A.6. Departamento (o, en su caso, Area):

Facultad de Ciencias Sociales y Juridicas

Derecho Privado | 10 11 | Derecho Social e Internacional Privado
Derecho Publico del Estado | 12 13 | Derecho Internacional, Eclesiastico y Filosofia
Derecho Penal, Procesal e Historia del Derecho | 14 15 | Economia
Economia de la Empresa | 16 17 | Estadistica
Historia e Instituciones Econdmicas | 18 19 | Ciencia Politica y Sociologia
Facultad de Humanidades, Comunicacion y Documentacion
Biblioteconomia y Documentacion | 20 21 | Humanidades: Geografia, H2 Contemp. y Arte
Humanidades: Linguistica, Literatura, H®y Est. | 22 23 | Humanidades: Filosofia, Lengua, T2 Lit.y EC
Periodismo y Comunicacion Audiovisual 24

Escuela Politécnica Superior

Ciencias de los Materiales e Ingenieria | 30 31 | Informatica

Ingenieria de Sistemas y Automatica | 32

Tecnologia Electrénica

Ingenieria Eléctrica | 34

Ingenieria Térmicay de Fluidos

Mecanica de Medios Continuos y Teoriade | 36

Ingenieria Mecénica

Fisica | 38

Matematicas

S w w w w

Ingenieria Telemética | 40

Teoria de la Sefal

v

B.- PERFILES DE UTILIZACION

Considerando sus habitos y necesidades con respecto a los diferentes Servicios Universitarios y
utilizando su propio criterio, ;,cémo se definiria (“No usuario”, ““Usuario esporadico’, “Usuario frecuente”

0 “Gran usuario’”) con respecto a cada uno de los servicios que a continuacion relacionamos?

i Usuario

No : Usuario i Gran
usuario esporadico frecuente usuario
Bl Biblioteca ....... ... ... 1 2 3 4
B2 O.T. R . 1 2 3 4
B3CampusGlobal ....... ... ... . 1 2 3 4
BaAulaGlobal .......... ... . . 1 2 3 4
B5 Informatica y Comunicaciones .................cocov.... 1 2 3 4
B6 Reprografia .......... ... 1 2 3 4
B7 CONSEIEMA v\ vttt ettt 1 2 3 4
B8 Cafeterfa/Restaurante ........... ..., 1 2 3 4
B9 Actividades deportivas . ........... .. 1 2 3 4
B10 Actividades culturales / programas del Auditorio .. ............ 1 2 3 4
B11 Secretaria de Departamento / Area . ......................... 1 2 3 4
B12 Servicios Administrativos (gestiongeneral) .................. 1 2 3 4
B13 Oficina de Relaciones Internacionales ....................... 1 2 3 4
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B.14.Para cada uno de los siguientes servicios (biblioteca, reprografia y cafeteria), ¢podria decirnos cual de
los centros relacionados es el que suele utilizar con mayor frecuencia?

B14.1 BIBLIOTECA

1 Maria Moliner (Getafe) 2 Concepcién Arenal (Getafe)
3 Rey Pastor (Leganés) 4 Menéndez Pidal (Colmenarejo)
B142 REPROGRAFIA
GETAFE 1 Adolfo Posada 2 Maria Moliner 3 Humanidades 4 Ortega y Gasset
LEGANES | 5 Sabatini 6 Agustin de Betancourt COLMENAREJO 7 Miguel de Unamuno
B143 CAFETERIA / RESTAURANTE
GETAFE 1 Central 2 Humanidades 3 Luis Vives
LEGANES | 4 Sabatini 5 Padre Soler COLMENAREJO | 6 Miguel de Unamuno

v

C. VALORACION DE LOS SERVICIOS.

NOTAS IMPORTANTES

(por favor, emplee un minuto en leerlas detenidamente)

(1) Para todos los aspectos incluidos, solicitamos que puntue su nivel de satisfaccion actual utilizando una escala de 1 a 5, donde
asignamos los siguientes significados:

1 = Muy insatisfecho 2 = Insatisfecho

3 = Ni satisfecho, ni insatisfecho / sin opinidn definida

4 = Satisfecho 5 = Muy satisfecho

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

> ... no tener una opinion definida sobre un aspecto concreto. Por poner un ejemplo, porque se mezclen rasgos positivos
y negativos o porque en algln rasgo se perciba una mejora, pero en otro(s) se perciba empeoramiento. PARA ESTE
SUPUESTO, DEBERIA SER UTILIZADO EL VALOR CENTRAL DE LA ESCALA, quUEes ............. 3
> . que carecer de criterio para desarrollar una opinion sobre un aspecto concreto. Por ejemplo, por no ser usuario de

un servicio o desconocer por completo algln aspecto concreto relacionado con ese servicio. PARA ESTE SUPUESTO,
DEBERIA SER UTILIZADA LA OPCION “No sabe”, LA CUAL SE ENCUENTRA SENALIZADA CON ESTE

(3) Si se hadeclarado “No usuario™ de algun servicio, no es preciso que marque la casilla No sabe en todos los aspectos incluidos
(si lo hace, tampoco pasa nada, naturalmente...); simplemente, para su comodidad, saltese el correspondiente apartado y vaya
hasta el siguiente.
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Cl.- BIBLIOTECA ® saistaceitn £ | .,
1|2 ]s]a]s |-
1.1 Confortabilidad y capacidad de las instalaciones . . ....................... N
1.2 Orientacién de servicio que transmiteel personal ........................
1.3 Adecuacién de los fondos biblio / hemerograficos ........................
1.4 Servicio_s no presenciales: bases de datos, revistas electrdnicas, reservas y
FENOVACIONES. .. .\t ettt ettt ettt e
1.5 HOrarios de ServiCio .. ...
1.6 Politica y gestion de préstamos de los fondos documentales . ...............
1.7 Variedad e interés de la oferta/ gama de servicios .......................
1.8 Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias ............
1.9 Orientacion hacia la mejora que percibe en los responsables ...............
120VALORACION GLOBAL ............... ... .. . ... ..
C2.- OFICINA DE TRANSFERENCIA DE LOS ® satisfaccion © "
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION [O.T.R.1] 12345 |~
2.1 Orientacién de servicio que transmite el personal ....................... :
2.2 Variedad e interés de la oferta/gamade servicios .. .....................
2.3 Eficacia en la gestion de los servicios ofrecidos .. .......................
2.4 Capacidad deiniciativa . ........ ...
2.5 Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias ............
2.6 Orientacion hacia la mejora que percibe en los responsables . ..............
27 VALORACION GLOBAL . ...ttt
@ Satisfaccidn @
C3.- CAMPUS GLOBAL ?
L1z 13145
3.1 Disefioy funcionamiento . ........... ... .
3.2 Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias ............
33 Utilidad . ...
34VALORACION GLOBAL ...
@ Satisfaccidn @
C4.- AULA GLOBAL ?
L1z 13145 |
41 Disefloy funcionamiento . .......... .. .
4.2 Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias ............
a3 Utilidad . ... .
4.4 Apoyo técnico, colaboracién, formacién y asesoramiento recibido del equipo ...
45 Funcionamiento y difusion de los servicios del Tallerdel Aula ................
46 VALORACION GLOBAL ................... . 0 i i ...
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C5.- INFORMATICA Y COMUNICACIONES 1@ — % ?
5.1 Orientacion de servicio que transmite el personal .......................
5.2 Capacidad de asesoramiento y claridad en las explicaciones ... ............
5.3 Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias ... .........
5.4 Adecuacion del Software a las necesidades en Aulas Informéticas . ..........
55 Horarios de ServiCio ... .......oouuiii it e
5.6 Servicios y utilidades de informacién y gestion ofrecidos viaWeb ...........
5.7 Funcionamiento de los dispositivos y aplicacionesenRed .................
58 Funcionamiento de latelefonia ............ ... ... . i
5.9 Variedad e interés de la oferta/ gama de servicios . ... ..............cv...
5.10 Orientacion hacia la mejora que percibe en los responsables ..............
511 VALORACION GLOBAL ...
C6.- CAMPUS: Instalaciones, Equipamientos y Espacios 1@| % l% ?

I. INCIDENCIAS

6.1 Eficacia del sistema de notificacion de partes / incidencias a través del Centro
de Atencion y Soporte (CASO) ..ot

Il. MANTENIMIENTO, EQUIPAMIENTOS Y SERVICIOS

6.5 Conservacion de las instalaciones, edificios y equipamientos ..............

6.6 ClIMatizacion . ... ...ttt e

6.7 SUMINISrO EIECIIICO ...t e e

6.8 ASCENSON S . v vttt

6.9 Limpieza de las instalaciones del Campus ............ ... oo,

6.10 Orientacion de servicio que transmite el personal .......................

6.11 Orientacién hacia la mejora que percibe en los responsables ..............

612 VALORACION GLOBAL ...\t

6.14 Equipamiento en las Aulas docentes ............ .. i i

6.15 Sistema de reservas de Aulas Informaticas ... .......... ... ... . ..

6.16 Equipamiento técnico de las Aulas Informéticas .. .......................

6.17 Aparcamiento del Campus . . ... ..ot

6.18 Gestidn de Talleresy Laboratorios ....................ooo i,

6.19 Orientacion de servicio de los Técnicos de Laboratorio ...................
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C7.- REPROGRAFIA

Satisfaccion

® ©
1 5

221

-

7.1 Orientacién de servicio que transmite el personal

7.2 Adecuacién de los medios técnicos / tecnoldgicos de que dispone

7.3 Horarios de servicio

7.4 Agilidad en la entrega de los trabajos solicitados
7.5 Seguridad y confidencialidad en la custodia de los originales
7.6 VALORACION GLOBAL

C8.- OTROS SERVICIOS EXTERNOS

Satisfaccion

® ©
1 5

-

8.1 Seguridad y Vigilancia
8.2 Mensajeria
8.3 Suministros de Oficina

8.4 Tienda / Libreria
8.5 Agencia de Viajes

ENEnEY

C9.- CONSERJERIA

Satisfaccion

|2

©
5

[

9.1 Orientacidn de servicio que transmite el personal
9.2 HOrarios de ServiCio . .. ....oou i e
9.3 Eficacia en la custodia y gestion de material, llaves, correspondencia... . ... ...
9.4 Facilidad para localizar al personal que presta el servicio

9.5 VALORACION GLOBAL

[2 ]|

C10.- Actividades Deportivas y Culturales

y Programacion en Auditorio (S.1.J.A.)

I. ACTIVIDADES DEPORTIVAS

10.5 Instalaciones

10.6 Relacion calidad / precio

10.7 Interés y Calidad de los programas culturales en el Auditorio

I11. VALORACION GENERAL DEL S.1.J.A,

10.10 Orientacidn hacia la mejora que percibe en los responsables

.......................................

10.11 VALORACION GLOBAL




&vm

Evaluacion de la Calidad de los Servicios Universitarios (2005-2006)

PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR ST,
Pag 7 de 8 g ( ) ﬁ
%‘f&tt_«;&\f.
C11.- CAFETERIA / RESTAURANTE 1@I —i""trf:c‘i‘i“ I% 2
111 Confortabilidad y capacidad de las instalaciones .......................
112 Limpiezae higiene . ... ..
11.3 Orientacion de servicio que transmite el personal .......................
114 Agilidad / rapidezenel servicio ............ .. i
115 Horarios de ServiCio ....... ..ot
11.6 Calidad de los productos utilizados . .. ..........co i
11.7 Variedadde laoferta .......... .. i
11.8 Relacion calidad / precio en el servicio de CAFETERIA . .................
11.9 Relacion calidad / precio en el servicio de RESTAURANTE ...............
1110 VALORACION GLOBAL ...t
C12.- SECRETARIA DE DEPARTAMENTO ® satisfaccion © 5
L1234 |5 |
12.1 Preparacion y competencia profesional ................. ... ... ... ...
12.2 Orientacion de servicio que transmite el personal .......................
12.3 HOrarios de ServiCio . .. ... oot
12.4 Laclaridad en la definicion de las funciones de apoyoal PDI .............
125 VALORACION GLOBAL ...ttt
p @ Satisfaccion @
C13.- SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - GESTION GENERAL . | 5 | 5 | ; | ; ?
.............................'...QE.S"T.'.9.’.\.‘..6%'.?EM.'.%..(.@.E@E..9.}.1.!§.S..>.’..'.!?[9.5..9'9.I'.FH'.?.‘.C..'.QD.‘?.S....'.'§.t.§99§...’)P..t.é?:...) .............................
13.1 Orientacion de servicio que transmite el personal .......................
13.2 Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias ...........
13.3 Informacidny asesoramiento ............. ...
s . CENTRO DE AMPLIACION DE ESTUDIOS [CEAES] .
13.4 Orientacion de servicio que transmite el personal .......................
13.5 Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias ............
13.6 Informacion y asesoramiento . . ...

13.12 Informacién y asesoramiento

V. OFICINA DE RELACIONES INTERNACIONALES (O.R.1.
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D.- EVOLUCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO (Gltimos dos afios)

& Evolucion @

-

1=Bastante a peor 2= Algo a peor
3=Mas 0 menos igual/Sin opinién definida
4=Algo a mejor 5=Bastante a mejor

DL Biblioteca ........ .
D2 O.T R
D3Campus Global . ...... ...
DaAUlaGlobal . ... ...
D5 Informatica y CoOmuUNICaCIONeS . ... ...\ttt
D6 Mantenimiento, Equipamiento y Servicios .............. ... i
D7 Gestion de aulas y espacios compartidos ............. .. i
D8 Reprografia ...........cu i e
D9 Seguridad y Vigilancia .......... .. ... . .
D10 CONSEI eI ..ottt
D11 Cafeteria/ Restaurante . ............couiiiii it
D12 SIJA (Actividades deportivas, culturales y programacion en Auditorio) ......
D13 Secretarias de Departamento ............. i e
D14 Servicios Administrativos - Gestiéngeneral ................................

<

E.- INCIDENCIAS EN EL SERVICIO

Para finalizar, nos gustaria que nos dijera si, durante el pasado curso (2004-2005) le ha sucedido -y con
qué frecuencia- alguna de las incidencias que sefialamos a continuacion:

12 | Mas
Nunca veces veces

El Ha necesitado algiin material existente en los fondos de la Biblioteca y no ha podido
acceder a él durante dias por estar en préstamo

E2 Una “caida™ no programada de la Red Informatica le ha hecho tener que repetir trabajos
ya realizados 0 ha producido dafios o deficiencias en procesos en curso

E3 Ha resultado imposible contactar telefénicamente con el Centro de Atencidn y Soporte
[CASQ] para comunicar alguna incidencia o reclamar alguna tarea o reparacion
pendiente

E4 Ha resultado imposible reservar un aula docente adecuada para la fechay hora en que se
necesitaba

E5 Tras intentar localizar, sin éxito, a un conserje, ha optado por realizar personalmente el

encargo, buscar ayuda de terceros o dejarlo sin realizar

E6 Ha necesitado localizar al servicio de Seguridad para entrar / salir del Campus o0 sus
instalaciones en horarios poco habituales y le ha resultado dificil o le ha llevado mucho
tiempo

E7 Ha protestado por / ha rechazado algin producto por su deficiente calidad, aspecto,
temperatura... en Cafeteria

E8 Algun pago (dietas, conferencias, proyectos...) se ha demorado sensiblemente por encima
del plazo previsto

E9 Ha encontrado cerrada la Secretaria del Departamento (o Area) dentro del horario de
funcionamiento

Muchas gracias por su colaboracion.






