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RESUMEN EJECUTIVO

Antecedentes.- Desde el afio 1995, Eryba SL lleva realizando informes de calidad percibida
en los servicios universitarios por el Personal Docente e Investigador [PDI] para la Universidad
Carlos III de Madrid [UC3M]. Desde 1999, también los realiza sobre estudiantes. Por lo que
respecta al PDI, en el curso 1999-2000 se realizd un estudio cualitativo que sentd las bases para
un cuestionario unificado que, aunque ha experimentado cada afo ligeras variaciones en sus
contenidos, se ha mantenido estable en su enfoque, metodologia, plan de muestreo y escalas de
valoracién. Durante el curso 2001-2002 se realizd el primer estudio cuantitativo homologado v,
dado que este estudio es bianual, la presente es la cuarta oleada.

El nimero de encuestas validas muestreadas ha venido oscilando entre las 450 y las 500, si bien el
numero minimo contratado ha sido de 400 encuestas. Los planes de muestreo se han elaborado
conjuntamente con la UC3M teniendo en cuenta dos variables basicas: Centro de trabajo y
Categoria docente. La metodologia de encuesta es de cuestionario autoadministrado asistido por el
personal de campo de Eryba; habitualmente, se distribuyen personalmente en los despachos y (en
su defecto) secretarias departamentales o de area entre 850 y 950 cuestionarios, siguiendo los
directorios departamentales, los cuales son recogidos -entre dos y tres semanas después- por el
personal de campo.

Muestras.- Obtener las cuotas necesarias de participacion del PDI no resulta facil (maxime
teniendo en cuenta que es necesario respetar el plan de muestreo o0 cuotas), dado que se
entregan cuestionarios a, aproximadamente, al 50% del PDI y se consigue una tasa de respuesta
de entre el 40 y el 60%. En el caso concreto del presente curso, 2007-2008, se han entregado 898
cuestionarios y se han recuperado 495 validos (55%). Ello significa que se trata del curso con
mayor muestra, gracias especialmente a una mayor participacion de la Facultad de
Humanidades (Getafe) y la Escuela Politécnica Superior (Leganés), que en ambos
casos han superado las cuotas asignadas. Ello significa que, aunque la Facultad de Ciencias
Sociales y Juridicas y Colmenarejo estan sub-representadas en la muestra, con respecto a los dos
centros anteriores, no se trata de falta de alcance de las cuotas asignadas, sino de exceso de las
otras.

Por este motivo, dada la sobre-representacion de aquellos dos centros, hemos tenido que
ponderar los resultados generales (medias globales, total UC3M) para adecuarlos a la
cuota tedrica que corresponderia a los respectivos universos, como quedara reflejado y detallado
en la Ficha Técnica.

Utilizacion de los servicios.- En términos generales, la utilizaciéon de los servicios
se mantiene -como media calculada a partir del conjunto de los servicios- en los mismos niveles
del anterior curso chequeado (2005-2006): un 80% de los encuestados. La “intensidad de uso”
(porcentaje de grandes usuarios) apenas varia un punto a la baja (del 17% al 16%).

Naturalmente, existen diferencias entre los servicios; existe un grupo de servicios de utilizacion
cuasi-universal (por encima del 90% de los entrevistados):

= ‘Campus Global: 99% (96%, en 2005-2006)
» Informatica y Comunicaciones: 98% (95%)
» Secretarias departamentales o de area: 98% (96%)
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= Conserjeria: 98% (96%)

= Biblioteca: 97% (97%)

» ‘Aula Global’: 97% (93%)

» Cafeteria-Restaurante: 95% (96%)
» Reprografia: 95% (94%)

Otros tres servicios obtienen valores sensiblemente mas alejados de los anteriores:

* Unidad de Gestion y Evaluacion de la Investigacion e Institutos [UGI]: 37% (no se chequed el
anterior curso, si bien en la Ficha de Servicio se compara con la O.T.R.I. a titulo informativo)

» Oficina de Relaciones Internacionales [ORI]: 40% (38%)
= Servicio de Informacion Juvenil y Actividades [SIJA]. Actividades culturales: 55% (52%).
Actividades deportivas: 44% (40%)

Como puede verse, la mayoria de los servicios muestran un timido incremento en su tasa de
utilizacién, si bien sdlo las Actividades deportivas y ‘Aula Global’ superan el 3% de incremento; en
el sentido contrario, sdlo el servicio de Cafeteria-Restaurante, con una ligera disminuciéon del
1,6%, parece mostrar una disminucion minimamente relevante de su tasa de utilizacién.

Por lo que respecta a la ‘intensidad de uso’ de los servicios', podemos distinguir tres grandes
bloques:

* Por encima del 30%b:
= ‘Campus Global": 40% (35% en 2005-2006)
= ‘Aula Global’: 39% (34%)
» Cafeteria-Restaurante: 32% (32%)
» Entre el 10% y el 25%6:
= Informatica y Comunicaciones: 25% (25%)
= Biblioteca: 23% (25%)
» Secretarias departamentales: 19% (20%)
» Conserjeria: 14% (11%)
= Por debajo del 10%o:
» Reprografia: 8% (15%)
» Actividades deportivas: 5% (6%)
= UGI: 3,8% (no evaluada en 2005-2006)
= ORI: 3% (2%)
» Actividades culturales 1% (2%)

! Porcentaje de ‘grandes usuarios’. Los ‘grandes usuarios’ se definen como tales a si mismos; dada la
heterogeneidad de los servicios no es posible establecer umbrales de uso -diario, semanal, mensual...-
objetivos, ya que no representa el mismo patrdn la utilizacion semanal de la Biblioteca, que de la Oficina de
Relaciones Internacionales; o de la Cafeteria, que de los diferentes servicios administrativos.
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En sentido positivo, mejoran su ‘intensidad de uso’ de manera notable ‘Campus Global’ (+5%),
‘Aula Global’ (+5%) y en menor grado Conserjeria (+3%); y en sentido negativo, solo
podemos mencionar, aunque de manera muy intensa por cierto, a Reprografia, que rebaja su
tasa en 7 puntos.

Satisfaccion con los servicios.- Por lo que respecta a la valoracién de los
servicios, lo mas destacable es que, promediadamente, encontramos una clara estabilidad con
respecto al afio anterior. La media de la satisfaccion con todos los servicios analizados apenas
varia dos centésimas, de los 3,57 de 2005-2006, a los 3,55 del presente curso. La tendencia
histdrica venia siendo de ligera mejoria (3,43 en 2001-2002; 3,50, en 2003-2004; 3,57, en 2005-
2006), pero parece estancarse.

Hay que tener en cuenta que, dado que no existe un indicador global autoexpresado de
satisfaccién, tenemos que utilizar como proxy la media de todos los servicios; y hay que notar que
los servicios incorporados este afio (la subdivision de la Oficina de Transferencia de los Resultados
de la Investigacion-OTRI en dos servicios: Parque Tecnoldgico y UGI) obtienen un valor mas bien
discreto, en el furgon de cola del conjunto de los servicios (tercero y cuarto por el final), lo cual
ejerce un cierto -escasos usuarios, comparados con la mayoria- valor de arrastre a la baja. En
definitiva, existe una tendencia a la estabilidad que rompe la ligera pero sostenida
tendencia histérica al alza.

Distinguiremos ahora una matriz con ocho celdas:

= Servicio por encima de la media que mejora:
» C.AS.0.: 3,67 (3,44, en 2005-2006)
= Servicios por encima de la media, estables:
= Biblioteca: 3,94 (3,96)
» Conserjeria: 3,92 (3,95)
» Secretarias departamentales: 3,64 (3,67)
= Mensajeria: 3,63 (3,67)
= Servicios por encima de la media que empeoran:
= Reprografia: 3,79 (3,96)
= Agencia de viajes: 3,65 (3,71)
= Gestion Académica: 3,61 (3,67)
= S.I.J.A.: 3,60 (3,66)
= Servicio en torno a la media que mejora:
= Informatica y comunicaciones: 3,56 (3,51)
= Servicios en torno a la media, estables:
= Suministros de oficina: 3,59 (3,55)
= Mantenimiento: 3,52 (3,53)

= Servicio por debajo de la media y que mejora:
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Seguridad vy vigilancia: 3,39 (3,34)

= Servicios por debajo de la media, estables:

‘Campus Global”: 3,36 (3,37)
Tienda / Libreria: 3,36 (3,34)
‘Aula Global”: 3,27 (3,31)
Cafeteria-Restaurante: 3,18 (3,18)

= Servicios por debajo de la media que empeoran:

Los

Gestion Economica: 3,31 (3,37)

Recursos Humanos: 3,26 (3,41)

Oficina de Relaciones Internacionales - ORI: 3,23 (3,43)
Centro de Ampliacién de Estudios - CEAES: 2,91 (3,47)

servicios con mayor pérdida inter-anual son CEAES (-0,55 puntos), O.R.1. (-0,20) y

Reprografia (-0,17); aun estando nitidamente por encima de la media global, Reprografia (3,79
vs 3,55), pierde casi dos décimas; podriamos matizar esta situacion, ya que viene explicada, al
menos en parte, por la notable sobrevaloracion que mostré en 2005-2006 (3,96) sobre 2003-2004
(3,59), casi cuatro décimas. Ello significa que permanece por encima de 2003-2004 en 0,2 puntos

y de

2001-2002 en 0,9.
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FICHA TECNICA

Objetivo del estudio.- Obtener las valoraciones de los diferentes servicios universitarios y
de sus atributos de calidad -en su caso- por parte del Personal Docente e Investigador [PDI].
Realizar un seguimiento transversal (diferentes centros y colectivos) y longitudinal (con respecto a
cursos anteriores) para analizar las tendencias valorativas.

Metodologia.- Cuestionario estructurado y cerrado, auto-administrado con apoyo del
personal de campo; entregado personalmente, siguiendo los directorios de los departamentos para
respetar las cuotas de centro/categoria, o en su defecto -cuando no ha sido posible- en las
secretarias de departamento o area.

Cuestionario.- Estructurado en cinco bloques (cuestionario completo en Anexo 1):

= Datos de caracterizacion.

= Utilizacién: Frecuencia (% usuarios) e intensidad (‘gran’ usuario; usuario ‘frecuente’; usuario
‘esporadico’; ‘no usuario”) y centro de servicio utilizado para Biblioteca, Reprografia y Cafeteria-
Restaurante. Para el resto de los servicios, el ‘centro de servicio’ es el centro docente.

= Valoracion de los atributos y global de los servicios, en una escala de 1 a 5 (muy
insatisfecho; insatisfecho; ni satisfecho ni insatisfecho; satisfecho; muy satisfecho), mas Ns/Nc.
Las valoraciones de cada servicio van filtradas por su uso (no usuarios excluidos).

» Valoracién de la evolucién de la calidad de servicio, en una escala de 1 a 5 (bastante a
peor; algo a peor; mas o menos igual; algo a mejor; bastante a mejor), mas Ns/Nc. Las
valoraciones de evolucion de cada servicio van filtradas por su uso (no usuarios excluidos).

= ‘Incidentes criticos’ (incidentes detectados en los estudios cualitativos que poseen una
notable incidencia en la valoracion global de determinados servicios). Las valoraciones de los
incidentes criticos de cada servicio van filtradas por su uso (no usuarios excluidos).

Plan de muestreo.- Establecido a partir de dos variables:
= Centro:
» Ciencias Sociales y Juridicas [CCSS]1]] en el campus de Getafe.

» Facultad de Humanidades, Comunicacién y Documentacién [Humanidades], en el campus
de Getafe.

» Escuela Politécnica Superior [EPS] en el campus de Lagenés.

» Colmenarejo (incluye alumnos de los tres centros anteriores en el campus de
Colmenarejo).

» Categoria:
= Catedraticos.
» Profesores Titulares.
» Profesores Visitantes.
» Contratados Doctores.
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» Ayudantes Doctores.
= Ayudantes.
» Profesores Asociados.

» Investigadores en Formacion.

El objetivo muestral minimo establecido fue de 450 encuestas; la muestra final obtenida
fue de 495. Los dos siguientes graficos presentan la comparacién entre objetivos muestrales y

muestras validas obtenidas:

‘Comparacién muestra / objetivo (Centros)‘

INVESTIGADOR EN
FORMACION

AYUDANTE DOCTOR

CATEDRATICO

VISITANTE

ASOCIADO

AYUDANTE

TITULAR

22
19
31
11
34
40

37 O MUESTRA
COLMENAREJO COBJETIVO
40
87
HUMANIDADES (G)
56
172
CCSSJJ (G)
179
199
EPS (L)
175
495
TOTAL
450
0 100 2(;0 300 4(;0 500
‘Comparacic’)n muestra / objetivo (Categorias docentes)‘
CONTRATADO DOCTOR BIMUESTRA
OOBJETIVO

146

150

200
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Como puede verse, las 45 encuestas realizadas por encima del objetivo muestral se centran
significativamente en:

= Centros:

» Humanidades (Getafe): +31 encuestas

» Escuela Politécnica Superior (Leganés): +24 encuestas.
= Categorias:

» Profesor Titular: +27 encuestas

» Investigador en formacion: +20 encuestas

» Ayudante: +18 encuestas

Como viene sucediendo curso tras curso, el Unico déficit notable se produce entre el profesorado
Asociado, cuyo objetivo muestral (91 encuestas) no se cumple, con una diferencia de —28. Su
dificil localizacion, por sus variables y escasos patrones de asistencia a los centros, y su alta tasa
de renuncia a colaborar, por su reconocido desconocimiento de la mayoria de los servicios
(consecuencia de lo anterior), explican esta dificultad que, como decimos, hemos encontrado en
todas las oleadas realizadas.

Para evitar los sesgos en los resultados globales, se ha equilibrado y ponderado la muestra para
‘reproducir’ el universo existente en estas dos variables. Recalcamos que esta ponderacién sélo se
realiza para tabular los resultados globales (‘marginales’), pero no para los resultados parciales de
cada centro y categoria (ya que, en definitiva, disponemos de sus respuestas y las analizamos
todas sin introducir sesgos).

Para un universo estimado de 1.534 docentes, el margen maximo de error para el conjunto
de la muestra se situa en un £3,63%b, en las condiciones normales de equiprobabilidad (p = q
= 0,5) y dos sigmas de intervalo de confianza (95,5%).

A continuacién presentamos un resumen grafico de las muestras obtenidas, atendiendo a las
diferentes variables ‘de cabecera’:

‘Muestra por Campus (%)‘

‘ O GETAFE COLEGANES HECOLMENAREJO ‘
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Muestra por Centro (%0)

OE.P.S. (L) OCC.SS.JJ. (G) BHUMANIDADES (G) B COLMENAREJO

Muestra por Categoria (%)‘

OTITULAR OAYUDANTE EASOCIADO
EVISITANTE ECATEDRATICO OAYUDANTE DR
O INVEST FORM O CONTRAT DR

Muestra por Antigiiedad en la UC3M (%0)
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Muestra por pertenencia a Instituto Universitario (%)‘

ONO @si

Muestra por imparticion de Masters (%)‘

ONINGUNO [OMASTER OFICIAL EMASTER PROPIO EAMBOS
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Trabajo de campo.- Fue realizado en dos fases:

*= Del 10 al 18 de diciembre de 2007 fue entregada la inmensa mayoria de los cuestionarios (y
recogidos unos pocos, aproximadamente 50).

= Del 15 al 25 de enero de 2008 se recogieron los cuestionarios restantes (si bien fue precisa
una recogida puntual adicional el dia 31 de enero en Colmenarejo, recogiéndose otros 9
cuestionarios).

Los trabajos se realizaron con normalidad (sin mas que una ligera incidencia en un edificio, al que
se negd el acceso del personal de campo acreditado, incidencia que fue rapidamente resuelta por
el personal de la Universidad responsable del estudio).

Grabacion, tabulacion y tratamiento de resultados.- La grabacién y
tabulacion han sido ejecutadas utilizando el programa especializado en gestion de encuestas
Gandia Barbwin v 6.0. Ademas de los marginales (ponderados), se han tabulado las siguientes
cabeceras:

= Campus

= Centro

» Categoria docente

* Antigledad en la UC3M

Las tablas de resultados se adjuntan como Anexo 2 en la versidon digital de este Informe de
Resultados; también se han facilitado en formato PDF con indice de acceso rapido (‘marcadores’).

El tratamiento grafico de los resultados se complementa con la edicion de las Fichas de Servicio
(incluyendo una de resumen) que este afo hemos rehecho por completo y -pensamos-
mejorado, cambiando su formato visual y ampliando contenidos, en aras de una mayor capacidad
descriptiva que permite conocer la situacion y la informacién mas relevante de cada Servicio de un
simple vistazo.

Pag. 11



: UNIVERSIDAD - CARLOS III - DE -+ MADRID

Calidad percibida en los servicios universitarios Curso 2007-2008 Personal Docente e Investigador

RESULTADOS GENERALES

Utilizacion de los servicios.- En términos globales (calculadas como media de los
diferentes servicios), tanto la Frecuencia (% usuarios), como la Intensidad de Uso (% ‘grandes
usuarios”) muestran una gran estabilidad, si bien existen algunas diferencias entre servicios.

La tendencia general es de ligeros incrementos -generalmente no significativos- en la frecuencia
de uso; destacariamos Unicamente ‘Aula Global’ (con casi cuatro puntos de subida) y el S.I.J.A.
(con cuatro puntos de mejora en las Actividades Deportivas y 2,5 en las Actividades Culturales;
refuerza el notable incremento que ya experimenté en 2005-2006). En sentido contrario,
Unicamente Cafeteria-Restaurante, con una ligera pérdida de 1,7 puntos, ve recortada su tasa de
utilizaciéon (en 2005-2006 se dejo otros 1,9 puntos.

En cuanto a la Intensidad de Uso, la situacién es mas variable, con tres servicios que mejoran
significativamente: ‘Campus Global’ (+5,1), ‘Aula Global’ (+4,8) y Conserjeria (+3,3). En sentido
contrario, destaca claramente Reprografia, que pierde siete puntos, confirmando la tendencia de la
pasada oleada, cuando se dejo 11,5 puntos.

Véase la informacion grafica:

96 Utilizacion de los servicios universitarios

(*) No evaluado en 2005-
UGEI-UGI (*) 370 e — B 2005-2006
1 [12007-2008
OF. RR. INTERNACIONALES
40,0
ACT. DEPORTIVAS
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ACT. CULTURALES

o
>
©
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CAFETERIA-RESTAURANTE

AULA GLOBAL

BIBLIOTECA

CONSERJERIA

SECRETARIA DEP.

INFORMATICA

O | |©

o (218 | =
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w| | |of IV
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©
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[=)

25 50 75 100

o
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96 Utilizacion de los servicios: Variacion 2008-2006

CAFETERIA-RESTAURANTE

REPROGRAFIA

CONSERJERIA

SECRETARIA DEP.

OF. RR. INTERNACIONALES

ACT. CULTURALES

INFORMATICA

CAMPUS GLOBAL

AULA GLOBAL

ACT. DEPORTIVAS

Bl BLIOTECE

1,5

1,5

2,5

2,5

2,8

2,9

3,9

43

0,0

2,5 5,0

%0 Grandes Usuarios de los servicios universitarios

ACT. CULTURALES

OF. RR. INTERNACIONALES

UGEII-UGI (*)

ACT. DEPORTIVAS

REPROGRAFIA

CONSERJERIA

SECRETARIA DEP.
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[12007-2008

BIBLIOTECA 23.2
INFORMATICA 24.6
CAFETERIA-RESTAURANTE 319
AULA GLOBAL 38,6
CAMPUS GLOBAL 40,2
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9% Grandes usuarios de los servicios: Variacion 2008-2006

REPROGRAFIA | -7,0

BIBLIOTECA | -1,4

ACT. DEPORTIVAS | -1,0

INFORMATICA | -0,6

SECRETARIA DEP|: -0,2
ACT. CULTURALES[ -0,1

CAFETERIA-RESTAURANTE 0,4

OF. RR. INTERNACIONALES 0,8

CONSERJERIA 3,3
AULA GLOBAL 4,8
CAMPUS GLOBAL 51
75 5 25 0 215 5 75

Satisfaccion con los servicios.- En términos generales (promediados), sucede lo
mismo que con la frecuencia de uso: una gran estabilidad (3,55 vs 3,57 en 2005-2006. Quizas sea
destacable que, tras dos oleadas de ligera pero sélida mejoria (en las que pasd de los 3,43 puntos
de 2001-2002 a los 3,57 de 2005-2006), el conjunto de los servicios parece haberse
consolidado en un nivel de calidad percibida que, en términos generales, puede
valorarse positivamente.

Existen no obstante, notables diferencias, no sélo en los niveles de satisfaccién (que mas adelante
analizaremos), sino en su evolucién. En sentido negativo, Reprografia no sélo pierde clientela, sino
que también presenta un notable descenso de 0,17 puntos, no obstante lo cual el servicio
permanece situado en la parte mas alta del ranking de calidad percibida. Hay que notar, de todas
formas, que este descenso parece mas bien un ajuste de ‘rebote’, dado que en la anterior oleada
habia mejorado nada menos que en 0,37 puntos. Se trata, sin duda, del servicio mas erratico en
su evolucién (-0,11 en 2003-2005; +0,37 en 2005-2006; -0,17 en 2007-2008).

También algunos de los servicios antiguamente encuadrados bajo la rubrica “servicios
administrativos” -a partir de esta oleada los analizamos individualizadamente- experimentan una
significativa caida (si bien Gestién Académica se sitia como uno de los servicios mejor valorados).
El Centro de Ampliacién de Estudios-CEAES y la Oficina de Relaciones Internacionales-ORI se
sitlan, junto con Cafeteria, entre los tres servicios con peor valoracion.

En conjunto, encontramos un servicio que muestra una notable mejora (el Centro de Atencion y
Soporte-CASO, que mejora 0,23 puntos); otros dos que mejoran ligeramente (Informatica y
Comunicaciones y Seguridad, cada uno con unas modestas cinco centésimas); cuatro servicios que
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empeoran significativamente (CEAES, -0,56; O.R.I., -0,20; Reprografia, -0,17; Recursos Humanos,
-0,15); vy, finalmente una amplia mayoria de 14 servicios que se mantienen claramente estables.

En cuanto al ranking de satisfaccion, sigue encabezado por Biblioteca (3,94), Conserjeria (3,92) y
Reprografia (3,79), si bien esta Ultima cede la segunda plaza a Consejeria y se descuelga de la
triada de servicios que venian teniendo una valoracion por encima de 3,90. En el extremo
contrario, Cafeteria-Restaurante (3,18) y ‘Aula Global’ (3,27) vuelven este curso a ser los servicios
peor valorados. Hay que destacar que los dos sub-servicios nuevos en que se convirtié la antigua
OTRI, el Parque Cientifico (3,31) y la Unidad de Gestidon y Evaluacién de la Investigacion e
Institutos-UGI (3,35) se sitian a continuacion de los dos servicios antes citados en la parte baja de
la tabla.

Por lo demas, no existen movimientos significativos dentro del ranking de ninguno de los servicios
chequeados: la clasificacién es muy parecida a la del pasado curso 2005-2006.

Aportamos a continuacién la Ficha-Resumen de la UC3M vy los graficos con la descripcion de la
satisfaccion global (promediada) por Centro (con tabla de detalle indicador-centro), Campus,
Categoria y Antigliedad:
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Utilizacion (26)

Frecuencia

Intensidad

FICHA-RESUMEN UC3M

FICHAS DE SERVICIO

Calidad percibida (1-5) Satisfaccién Evolucion

2005-2006
2007-2008
Evolucion
CC.SS.JJ. (Getafe)
2005-2006
2007-2008
Evolucion
Humanidades (Getafe)
2005-2006
2007-2008
Evolucion
E.P.S. (Leganés)
2005-2006
2007-2008
Evolucion

80%
80%

79%
78%
-1%

79%
80%
1%

84%
83%
-1%

16%
17%

18%
17%
-1%

15%
18%o
4%0

16%
15%
-1%

Destacan positivamente
Biblioteca
Conserjeria
Reprografia
Destacan negativamente
Cafeteria-Restaurante
Aula Global
O.T.R.I.

Mas satisfechos
E.P.S., Colmenarejo
Visitante, Ayudante, Asociado
1-2 cursos
Menos satisfechos

CC.SS.JJ.
Catedratico, Ayudante Dr.
10 6 mas cursos

2005-2006
2007-2008
Evolucion
CC.SS.JJ. (Getafe)
2005-2006
2007-2008
Evolucion
Humanidades (Getafe)
2005-2006
2007-2008
Evolucion
E.P.S. (Leganés)
2005-2006
2007-2008
Evolucion

3,57
3,55

3,60
352
-0,08

3,75
&5
-0,20

3,51
3,59
0,08

3,32
3,24

3,31
3,21
-0,10

3,44
3,29
-0,15

3,31
&, 28
-0,08

Colmenarejo .nverg, as di e.renaas posI !vas. n rojo, a§ Colmenarejo
2005-2006 71% 10% diferencias negativas. Se admlt(_-z una tolerancia 2005-2006 3,37 3,17
menor a 0,05 puntos para considerar que ha
2007-2008 79% 20% existido evolucion positiva o negativa, debido a los 2007-2008 3,57 3,32
Evolucion 8% 11% errores muestrales. Evolucion 0,20 0,15
Intensidad = % "Grandes usuarios" sobre base Total
Usuarios (frecuencia)
Atributos CONSER- REPRO- AGENCIA  SECRETARIA MENSA- GESTION SUMINISTRO
BIBLIOTECA JERIA GRAFIA CASO. VIAJES DEPART. JERIA ACADEMICA SLLA OFICINA
2005-2006 3,96 3,95 3,96 3,44 3,71 3,67 3,67 3,67 3,66 3,55
2007-2008 3,94 3,92 3,79 3,67 3,65 3,64 3,63 3,61 3,60 3,59
Tendencia
INFORMATI-CA MANTENI- SEGURIDAD OF.INFORM. CAMPUS TIENDP’\/ U.GI GESTION PARQUE AULA
Y COM. MIENTO CIENTIFICA GLOBAL LIBRERIA T ECONOMICA CIENTIFICO GLOBAL
2005-2006 3,51 3,53 3,34 N/D 3,37 3,34 3,44 3,37 N/D 3,31

2007-2008
Tendencia

3,56

HUMANOS

2005-2006 3,41
2007-2008 3,26
Tendencia

3,52

3,39

CAFETERIA-
REST.
3,18
3,18

3,36 3,36 3,36

4,50

3,31

3,31

Evolucion histérica Satisfaccion Global

3,27

3,50

2,50

3,43 3.50

3,57

3,55

2001-2002 2003-2004

2005-2006

2007-2008
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CRUCE SATISFACCION GLOBAL DE CADA SERVICIO POR CENTRO

Los servicios estan ordenados descendente-mente CENTROS

segun su satisfaccion media TOTAL UC3M CC.SS.JJ. (G) HUMANIDADES (G) E.P.S. (L) COLMENAREJO
BIBLIOTECA 3,94 3,85 4,19 3,96 3,89
CONSERJERIA 3,92 3,52 3,61 4,36 4,03
REPROGRAFIA 3,79 3,70 3,68 3,79 4,38
C.A.S.0. 3,67 3,68 3,75 3,58 3,82
AGENCIA DE VIAIJES 3,65 3,66 3,61 3,69 3,33
SECRETARIAS DEPARTAMENTALES 3,64 3,56 3,69 3,68 3,71
MENSAJERIA 3,63 3,53 3,56 3,72 3,86
GESTION ACADEMICA (*) 3,61 3,48 3,77 3,61 3,83
S.1.J.A. 3,60 3,60 3,44 3,73 3,06
SUMINISTROS DE OFICINA 3,59 3,57 3,45 3,69 3,45
AULAS Y ESPACIOS COMPARTIDOS (*) 3,56 3,56 3,34 3,62 3,60
INFORMATICA Y COMUNICACIONES 3,56 3,60 3,71 3,49 3,47
SATISFACCION MEDIA SERVICIOS 3,55 3,52 3,55 3,59 3,57
MANTENIMIENTO 3,52 3,55 3,70 3,39 3,70
SEGURIDAD 3,39 3,16 3,33 3,50 3,91
OF.INFORMACION CIENTIFICA 3,36 3,23 3,61 3,33 3,60
CAMPUS GLOBAL 3,36 3,46 3,34 3,33 3,11
TIENDA 7/ LIBRERIA 3,36 3,32 3,07 3,40 3,81
U.G.I. 3,35 3,34 3,39 3,41 2,80
PARQUE CIENTIFICO 3,31 3,31 3,58 3,33 2,78
GESTION ECONOMICA (*) 3,31 3,26 3,53 3,38 2,85
AULA GLOBAL 3,27 3,41 3,19 3,24 2,97
RECURSOS HUMANOS (*) 3,26 3,26 3,63 3,17 3,06
O.R.I. (*) 3,23 3,16 3,67 3,15 3,27
CAFETERIA - RESTAURANTE 3,18 3,18 3,18 3,21 3,00
CEAES (*) 2,91 2,86 3,20 2,98 2,47

Nota.- Los servicios marcados con asterisco (*) no disponen de un indicador directo de satisfaccion global autoexpresada, siendo sustituido por la media aritmética de los indicadores
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(") No evaluado en 2005-2006 Valoracion (2006-2008) de los servicios
CAFETERIA/REST — 3,2
: 3,2 E2005-2006
3,3
AULA GLOBAL | 3,3 [12007-2008
Parque Cientifico (*) 3,3
U.G.1. (*) 13,4
Tienda/Liberia —|3:f4
CAMPUS GLOBAL ?;3,"?
Of. Inform. Cientifica (*) 3,4

Seguridad

I
W
N

MANTENIMIENTO

‘
(o))

SATISFACCION MEDIA

I
w o1
o

INFORMATICA'Y COM.

Suministros de oficina

wo
o

H
®w
\l

S.LLJA.

|
o w
\l

Mensajeria

SECRETARIA

|
oW
\‘

ﬁ
N
\I

Agencia de Viajes

C.AS.0.

o8}

N
@
~

=
o

REPROGRAFIA

w
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CONSERJERIA

N

(@]

BIBLIOTECA
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N
N
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Valoracion de los servicios: Variacion 2008-2006
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REPROGRAFIA -0,17

S.1.J.A. 7 -0,06

Agencia de Viajes 7 -0,06
MensajE -0,04

AULA GLOBAL 7 -0,04
CONSERJERIA 7 -0,03
SECRETARIA 7 -0,03
SATISFACCION MEDIA 7 0,02
BIBLIOTECA 7 -0,02

CAMPUS GLOBAL -0,01

MANTENIMIENTO I: -0,01

CAFETERIA/REST. 0,00
Tienda/Liberia 7 0,02
Suministros de oficina ] 0,04
Seguridad ] 0,05
INFORMATICA Y COM. 7 0,05
C.A.S.O. 7 0,23
-6,2 -(;,1 0 Oll 012

0,3




CC.SS.JJ. (G)

HUMANIDADES (G)

TOTAL UC3M

COLMENAREJO

E.P.S. (L)

Media de satisfaccion por Centro
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3,6

3,5

[02005-2006
[12007-2008

3,8

3,6

3,6

3,6

3,4

3,6

3,5

3,6




GETAFE

TOTAL UC3M

COLMENAREJO

LEGANES

Media de satisfaccion por Campus
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Media de satisfaccion por Categoria

3.4
CATEDRATICO > 012005-2006
| ’ [12007-2008
AYUDANTE DR 3,6
3.5
3.6
CONTRAT DR ;
3.5
INVEST FORM
3.6
3.6
TOTAL UC3M :
3.6
3.6
TITULAR
3.6
3.7
ASOCIADO ’
3.6
3.6
AYUDANTE
3.6
3.6
VISITANTE
3.6




MAS DE 9 CURSOS

6-9 CURSOS

TOTAL UC3M

3-5 CURSOS

1-2 CURSOS

Media de satisfaccion por Antiguedad en la UC3M
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Calidad percibida en los servicios universitarios Curso 2007-2008 Personal Docente e Investigador

Indicadores ‘transversales’ de calidad percibida.- Para un conjunto -mas o
menos amplio- de servicios, utilizamos cinco indicadores indirectos, que denominamos
‘transversales’, de calidad percibida, definidos de la siguiente manera:

= Adecuacion de la oferta / gama de servicios a las necesidades de sus usuarios. En
términos promediados, la valoracion tiende a la baja 0,16 puntos, siendo Cafeteria-Restaurante
el servicio que mas empeora, pasando de 2,87 (2005-2006) a 2,68 (2007-2008), es decir, una
pérdida de 0,19 puntos. El Unico servicio que no empeora es Informatica y Comunicaciones.

= Capacidad de respuesta del servicio ante las incidencias que se producen. También
retrocede, aunque mas ligeramente (0,09 puntos). Los servicios que mas retroceden se
encuadran dentro de los servicios administrativos: CEAES (-0,62), ORI (-0,30) y Recursos
Humanos (-0,17). Por el contrario, mejoran ligeramente Informatica y Comunicaciones (+0,11)
y Mantenimiento (+0,08).

= OQOrientacion de servicio del personal, con respecto al usuario. Se mantiene, en conjunto,
estable con una ligera reduccién de —0,06 puntos; destacan, en sentido favorable, Informatica
y Comunicaciones (+0,23) y Cafeteria-Restaurante (+0,20) y, en el lado negativo, CEAES (-
0,57) y Reprografia (-0,25).

* Orientacion hacia la mejora de los responsables del Servicio. También cede algo (-0,15),
siendo Biblioteca el servicio que asume la practica totalidad de esta caida (-0,17), ya que el
resto de los servicios chequeados se mantiene estable.

* Percepcion de la evolucién de la calidad de servicio. En una escala de 1 a 5, Cafeteria-
Restaurante muestra la peor evolucidén, con una valoracidon de 2,84; el resto de los servicios
puntla por encima de tres, destacando claramente Biblioteca (3,57).

A continuacion, el resumen grafico:
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Valoracion de la adecuacion de la oferta de los servicios
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2,9
CAFETERIA-REST.
2,7
PARQUE CIENTIFICO (*)
3,1
U.G.1. (¥)
3,3
3,5
INFORMATICA Y COM.
3,5
3,6
ACT. CULTURALES
3,6
3,8
ACT. DEPORTIVAS
3,7
3,8

BIBLIOTECA

3,7

[02005-2006
[12007-2008




Respuesta ante incidencias de los servicios

CEAES

AULA GLOBAL

O.R.1.

RR.HUMANOS
CAMPUS GLOBAL
GEST.ECONOMICA
MANTENIMIENTO
U.G.l1. (*)

PARQUE CIENTIFICO (*)
GEST. ACADEMICA
INFORMATICA'Y COM.

BIBLIOTECA
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2,9
3,1
3,1
3,5
3,2
3,4
3,2
3,2
3,2
3,3
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3,3
3,3
3,3
3,4
3,7
3,6
3,6
3,7

3,9

3,8
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Orientacion de servicio del personal de los servicios
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CEAES

13,0

O.R.1.

GEST.ECONOMICA

RR. HUMANOS

ADMINISTRACION

TECNICOS LABORAT.

PARQUE CIENTIFICO (*)

U.G.1. (¥)

[02005-2006
[12007-2008

S.1.JA.

MANTENIMIENTO

13,6

13,7

GEST.ACADEMICA

13,7

13,9

REPROGRAFIA

|3,7

13,8

SECRETARIA DEP.

13.8

INFORMATICA'Y COM.

13.6

13,8

13.7

CAFETERIA-REST

13,9

13,9

BIBLIOTECA

13,9

CONSERJERIA

14,0

4,0
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Orientacion a la mejora de los responsables de los servicios

PARQUE CIENTIFICO (*)

U.G.1. (¥)

MANTENIMIENTO

INFORMATICA'Y COM.

S.1.JA

BIBLIOTECA

3,2

3,3

3,5

3,5

3,5

3,5

3,6

3,6

[02005-2006
[12007-2008

4,0

3,8




Percepcion de evolucion de la calidad de los servicios

CAFETERIA-REST

SEGURIDAD

MANTENIMIENTO

AULA GLOBAL

U.G.I.

CAMPUS GLOBAL

REPROGRAFIA

AULAS Y ESPACIOS

S.1.J.A.

SECRETARIA DEP.

CONSERJERIA

INFORMATICA'Y COM.

BIBLIOTECA
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Incidentes criticos.- Nos referimos, bajo esta denominacién, a un tipo de incidencias
producidas que, a partir de los estudios cualitativos realizados, poseen una notable incidencia en la
valoracién del servicio afectado. Estas incidencias criticas se refieren a un cierto nimero de
servicios, no a todos, y su detalle es el siguiente:

» Biblioteca.- "Ha necesitado algin 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 dafios o deficiencias en procesos en
curso”.

= CASO.- “Ha resultado imposible contactar telefénicamente con el CASO para comunicar alguna
incidencia o reclamar alguna tarea o reparaciéon pendiente.”

= Aulas y espacios compartidos.- “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 ayudas 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”.

= Gestidon Economica.- “Algin pago (dietas, conferencias, proyectos...) se ha demorado
sensiblemente por encima del plazo previsto”. )

= Secretarias departamentales.- “Ha encontrado cerrada la Secretaria del Departamento (o Area)
dentro del horario de funcionamiento”.

La valoracidon de estos incidentes se realiza en tres opciones: no me ha sucedido, en el curso
pasado, ‘nunca’, sélo ‘1-2 veces’ 0 ‘mas veces'.

Analizando todos los servicios, Biblioteca (41%), Informatica y Comunicaciones (50%) y las
Secretarias departamentales (56%) menos libres de incidencias. Por el contrario, los servicios con
menor tasa de incidentes son el CASO (74%), Aulas y espacios (70%) y Gestion Econdmica
(68%). No obstante, Biblioteca sigue mejorando notablemente, ya que ha aumentado su tasa de
‘nunca’ en un 9,2% y disminuido la de ‘mas veces’ en un -3,2% y la de ‘1-2 veces’ en un —4,8%.

Como veremos en los graficos, el servicio que mas ha mejorado (mas ‘nunca’; menos ‘mas veces’)
es el Centro de Atencion y Soporte-CASO, que aumenta su ‘nunca’ en un 13,2% y disminuye su
‘mas veces’ en —5,9%; lidera, asi, la clasificacion, ya que esta libre de incidencias para
practicamente el 75% de encuestados.

En sentido contrario, Conserjeria ha visto aumentar un 2,5% su frecuencia de ‘mas veces' y
disminuir en un —2,3% su tasa de ‘nunca’ (mas un 1,4% la tasa de 1-2 veces).

Ofrecemos la representacién grafica:
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Incidentes criticos por servicio (20)
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BIBLIOTECA

INFORMATICA'Y COM.

SECRETARIA DEP.

CONSERJERIA

CAFETERIA-REST.

SEGURIDAD

GEST.ECONOMICA

AULAS Y ESPACIOS

[INunca [01-2 veces E Mas veces
41,1 38,1

7 49,6 34,3
7 55,9 22,3
7 61,4 27,2
7 62,8 24,9
7 64,0 24,7
7 68,1 22,2
7 70,0

C.A.S.O.

74,4

0%

25% 50%

75% 100%




Incidentes criticos: Libres de incidentes
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CONSERJERIA

SECRETARIA DEP.|:

CAFETERIA-REST.

SEGURIDAD

GEST.ECONOMICA

TOTAL INCIDENTES

-2,3
-0,3
0,7
2,6
4,1
4,5

INFORMATICA Y COM.

5,8

AULAS Y ESPACIOS

7,5

BIBLIOTECA

9,2

C.A.S.O.

13,2

10

15




Incidentes criticos: Tasa de incidencias moderada
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BIBLIOTECA

-4.8

C.A.S.O.

-3,1

AULAS Y BSPACIOS

-1,1

TOTAL INCIDENTES

-0,4

GEST.ECONOMICA

-0,4

INFORMATICA Y COM.

SECRETARIA DEP.

CAFETERIA-REST.

CONSERJERIA

SEGURIDAD

o

0,6

0,9

1,4
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Incidentes criticos: Tasa de incidentes elevada
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C.A.S.O. | -5,9

INFORMATICAY COM. | -4,2

AULAS Y ESPACIOS | -3,6

BIBLIOTECA | -3,2

SEGURIDAD | -2,3

TOTAL INCIDENTES | -1,8

CAFETERIA-REST. | -0,5

GEST.ECONOMICA | -0,2

SECRETARIA DEP.

0,8

CONSERJERIA

2,5
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RESUMENES DE SERVICIO

Para aligerar el documento y como ya hemos explicado antes, hemos generado una Ficha de
Servicio mas completa / compleja, por lo que no creemos necesario -mas bien un insulto a la
inteligencia de lector- destacar por escrito las conclusiones o rasgos mas descriptivos, dado que
ya van incluidos en la ficha.

Asimismo, incorporamos dos graficos con la valoracion de cada indicador en el conjunto de la
UC3My la de la satisfaccion global para cada Centro de servicio.
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Calidad percibida en los servicios universitarios FICHAS DE SERVICIO

BIBLIOTECA

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Utilizacion (%6) Frecuencia Intensidad Destacan positivamente Calidad percibida (1-5) Satisfaccion Evolucion
2005-2006 97% 25% Horarios 2005-2006 3,96 3,66
2007-2008 97% 23% Orientacion de servicio 2007-2008 3,94 3,57
Evolucion 0% -2% Evolucion -0,02 -0,09

CC.SS.JJ. (Getafe) Destacan negativamente Maria Moliner (G)
2005-2006 98% 32% Politica y gestion de préstamos 2005-2006 3,89 3,58
2007-2008 97% 31% Adecuacion de los fondos 2007-2008 3,89 3,52
Evolucién -1% 0% Gama/Oferta de servicios Evolucién 0,00 -0,06
Humanidades (Getafe) Mas satisfechos Concepcion Arenal (G)
2005-2006 94% 25% Concepcion Arenal, Rey Pastor 2005-2006 4,11 3,87
2007-2008 97% 33% Titular, Ayudante Dr., Ayudante 2007-2008 4,10 3,81

Evolucion 3% 9% Evolucion -0,01 -0,06
E.P.S. (Leganés) Menos satisfechos Rey Pastor (L)

2005-2006 98% 15% Menéndez Pidal, Maria Moliner 2005-2006 3,98 3,63
2007-2008 97% 11% Asociado, Visitante, Catedratico 2007-2008 3,98 3,57
Evolucion -1% -49% Evolucion 0,00 -0,06

EeliiEnEheNe diferencias ne;(ta}:/zr]sCI;;se F;?:lsr;::: su.na tolerancia MemEmeer [PeE (@,
2005-2006 100(:)/0 402/0 menor a 0,05 puntos para considerar que ha 2005-2006 3,88 3,80
2007'2,008 100% 27% existido evolucion positiva o negativa, debido a los 2007'21008 3,85 3,48
Evolucion 0% -13% errores muestrales. Evolucion —0,03 —0,32

Intensidad = % "Grandes usuarios" sobre base Total
Usuarios (frecuencia)

Evolucién histérica Satisfaccion Global

4,50
3501 3g4 4,03 3,96 3,94
2,50 ‘
2001-2002  2003-2004  2005-2006  2007-2008
Atributos . Orientacién Serv.no . Respuesta Orientacion a Ofertade  Adecuacion ,
. Horarios - . Instalaciones ante . . Prestamos
de calidad de servicio presenciales incidencias la mejora servicios fondos
2005-2006 4,09 3,85 3,91 3,85 3,86 3,96 3,81 3,70 3,76
2007-2008 3,96 3,93 3,91 3,83 3,82 3,79 3,73 3,69 3,68

Tendencia




Préstamos

Adecuacion fondos

Oferta de servicios

Orientacion mejora

Respuesta incidencias

Instalaciones

Serv. no presenciales

Orientacion de servicio

SAT. GLOBAL

Horarios

Indicadores de calidad: BIBLIOTECA
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3,8

3,7

3,7
3,7

00 2005-2006
[12007-2008

3,8

3,7

4,0

3,8

3,9

3,8

3,9

3,8

3,9

3,9

3,9

3,9

4,0

3,9

4,1

4,0




Indicadores de calidad: BIBLIOTECA (Centros)
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00 2005-2006
3,9

[12007-2008

Menéndez Pidal (C)

3,9

3,9

Maria Moliner (G)

3,9

4,0

TOTAL UC3M

3,9

4,0

Rey Pastor (L)

4,0

4,1

Concepcion Arenal (G)

4,1
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Calidad percibida en los servicios universitarios FICHAS DE SERVICIO

O.T.R.1. (1) Parque Cientifico

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador No evaluado en 2005-2006

Utilizacion (%6) Frecuencia Intensidad Destacan positivamente Calidad percibida (1-5) Satisfaccion Evolucion
2005-2006 N/D N/D Orientacién de servicio 2005-2006 N/D N/D
2007-2008 N/D N/D 2007-2008 3,31 N/D
Evolucién Evolucién

CC.SS.JJ. (Getafe) Destacan negativamente CC.SS.JJ. (Getafe)
2005-2006 N/D N/D Capacidad de iniciativa 2005-2006 N/D N/D
2007-2008 N/D N/D Gama/Oferta de servicios 2007-2008 3,31 N/D
Evolucién Orientacion hacia la mejora Evolucién

Humanidades (Getafe) Mas satisfechos Humanidades (Getafe)
2005-2006 N/D N/D Humanidades 2005-2006 N/D N/D
2007-2008 N/D N/D Ayudante Dr., Ayudante 2007-2008 3,58 N/D

Evolucion
E.P.S. (Leganés)

1-2 cursos
Menos satisfechos

Colmenarejo

direrencias positivas.

Intensidad = % "Grandes usuarios" sobre base Total
Usuarios (frecuencia)

Evolucion
E.P.S. (Leganés)

Colmenarejo

2005-2006 N/D N/D Colmenarejo 2005-2006 N/D N/D
2007-2008 N/D N/D Asociado, Visitante, Catedratico 2007-2008 3,33 N/D
Evolucion 6-9 cursos Evolucion

_ diferencias negativas. Se admite una tolerancia _
2005-2006 N/D N/D menor a 0,05 puntos para considerar que ha 2005-2006 N/D N/D
2007'2,008 N/D N/D existido evolucion positiva o negativa, debido a los 2007'21008 2,78 N/D
Evolucion errores muestrales. Evolucion

/AVigle]Biielsi] Orientacion de Re::ti sta Eficacia en la Orientacion a Oferta de Capacidad de
de calidad servicio - . gestion la mejora servicios iniciativa
incidencias
2005-2006 N/D N/D N/D N/D N/D N/D
2007-2008 3,46 3,35 3,33 3,22 3,13 3,13




Indicadores de calidad: PARQUE CIENTIFICO (no chequeado 2005-2006)
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Capacidad iniciativa 3,1
Oferta de servicios | 3,1
Orientacion mejora | 3,2
SAT. GLOBAL | 3,3
Eficacia en la gestion | 3,3
Repuesta incidencias | 3,4
Orientacion de servicio | 3,5




Indicadores de calidad: PARQUE CIENTIFICO (Centros)
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COLMENAREJO 2,8
CC.SS.JJ. (G) | 3,3
TOTAL UC3M | 3,3

E.P.S. (L) | 3,3

HUMANIDADES (G) | 3,6
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UNIDAD DE GESTION Y EVALUACION
DE LA INVESTIGACION E INSTITUTOS — UGI



Calidad percibida en los servicios universitarios

Unidas Gest. y Eval. Investigacion e Institutos (U.G.1.)

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Nota.- Los valores de 2005-2006 corresponden a la O.T.R.I., por lo que se ofrecen sdlo a titulo informativo.

Utilizacion (20) Frecuencia
2005-2006 75%
2007-2008 37%
Evolucion -39%0

CC.SS.JJ. (Getafe)
2005-2006 69%
2007-2008 34%
Evolucién -35%
Humanidades (Getafe)
2005-2006 85%
2007-2008 41%
Evolucion -43%

E.P.S. (Leganés)
2005-2006 77%
2007-2008 39%0
Evolucion -38%

Intensidad

9%
4%
-5%0

13%
4%0
-10%0

5%
3%

8%
5%
-3%0

Destacan positivamente
Eficacia en la gestion
Orientacion de servicio

Destacan negativamente
Capacidad de iniciativa
Gama/Oferta de servicios

Mas satisfechos
E.P.S.
Ayudante Dr., Visitante
1-5 cursos
Menos satisfechos
Colmenarejo
Ayudante

Calidad percibida (1-5) Satisfaccion Evolucion

2005-2006
2007-2008
Evolucién
CC.SS.JJ. (Getafe)
2005-2006
2007-2008
Evolucién
Humanidades (Getafe)
2005-2006
2007-2008
Evolucién
E.P.S. (Leganés)
2005-2006
2007-2008
Evolucién

FICHAS DE SERVICIO

3,44
3,35
-0,09

3,45
3,34
-0,11

3,94
3,39
-0,55

3,31
3,41

0,10

3,15
2,80

-0,35

No evaluado en 2005-2006

3,29
3,22
-0,07

3,25
3,21
-0,04

3,64
3,53
-0,11

3,21
3,24
0,03

3,08
2,60
-0,48

EeliENEheNe diferencias ne;(ta}:/zr]sCI;;se F;?:lsr;::: su.na tolerancia CeliliENHiEle
- o) 0, - -
2005-2006 830/0 00/0 menor a 0,05 puntos para considerar que ha 2005-2006

2007'2,008 32% 3% existido evolucion positiva o negativa, debido a los 2007'21008
Evolucion -5190 3%0 errores muestrales. Evolucion
Intensidad = % "Grandes usuarios" sobre base Total
Usuarios (frecuencia)
/NiFlelli{el5 | Eficacia en la [ Orientacion Oficina Respuesta Oriientacién  Oferta de Capacidad de
. . - Inform. ante . . N
de calidad gestion de servicio L - . a la mejora servicios iniciativa
Cientifica incidencias
2005-2006 3,51 3,58 N/D 3,46 3,45 3,44 3,19
2007-2008 3,78 3,48 3,36 3,34 3,31 3,29 3,19
Tendencia

Nota.- Los valores de 2005-2006 corresponden a la O.T.R.I., por lo que se ofrecen sélo a titulo informativo.
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Indicadores de calidad: U.G.l. (no chequeado 2005-2006)

Capacidad de iniciativa

Oferta de servicios

Oriientacion mejora

Respuesta incidencias

SAT. GLOBAL

Oficina Inform.
Cientifica

Orientacion de servicio

Eficacia en la gestion
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3,2

3,3

3,3

3,3

3,4

3,4

3,5

3,8




COLMENAREJO

CC.SS.JJ. (G)

TOTAL UC3M

HUMANIDADES (G)

E.P.S. (L)

Indicadores de calidad: U.G.l. (Centros)

Pag. 47

2,8

3,3

3,4

3,4

3,4
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‘CAMPUS GLOBAL"’



Calidad percibida en los servicios universitarios

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Utilizacion (20) Frecuencia Intensidad
2005-2006 96% 37%
2007-2008 99% 40%
Evolucion 3% 3%

CC.SS.JJ. (Getafe)
2005-2006 94% 38%
2007-2008 99% 37%
Evolucion 4% -1%
Humanidades (Getafe)
2005-2006 97% 37%
2007-2008 98% 51%

Evolucion

1% 14%0

E.P.S. (Leganés)
2005-2006 97% 36%
2007-2008 100%0 36%0
Evolucion 2% 0%

Colmenarejo

2005-2006 97% 11%
2007-2008 100%0 54%%6
Evolucion 3% 43%
Intensidad = % "Grandes usuarios" sobre base Total
Usuarios (frecuencia)
Atributos - Dlsen_o Yy Respuesta
. Utilidad funcio- ante
de calidad . - .
namiento incidencias
2005-2006 3,74 3,25 3,18
2007-2008 3,64 3,25 3,21

Tendencia

Campus Global

Destacan positivamente
Utilidad

Destacan negativamente
Respuesta ante incidencias
Disefio y funcionamiento

Mas satisfechos
E.P.S.
Asociado, Contrat.Dr., Ayudante

Menos satisfechos
Colmenarejo
Ayudante Dr., Titular
1-2 cursos

diterencias positvas.
diferencias negativas. Se admite una tolerancia
menor a 0,05 puntos para considerar que ha
existido evolucion positiva o negativa, debido a los
errores muestrales.

FICHAS DE SERVICIO

Calidad percibida (1-5) Satisfaccion Evolucion

2005-2006 3,37 3,48

2007-2008 3,36 3,22

Evolucién -0,01 -0,26
CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 3,45 3,47

2007-2008 3,46 3,21

Evolucién 0,01 -0,26
Humanidades (Getafe)

2005-2006 3,38 3,44

2007-2008 3,34 3,53

Evolucién -0,04 0,09

E.P.S. (Leganés)

2005-2006

2007-2008
Evolucion

Colmenarejo

2005-2006
2007-2008
Evolucion

3,34 3,52
SiS8 3,24
-0,01 -0,28

3,09 3,29
3,11 2,60
0,02 -0,69

4,50

Evolucién histérica Satisfaccion Global

3,50 A

2,50

3,37 3,36
3,19

2003-2004

2005-2006 2007-2008
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Respuesta incidencias

Disefio y
funcionamiento

SAT. GLOBAL

Utilidad

Indicadores de calidad: CAMPUS GLOBAL
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3,2

3,2

3,3

3,3

3,4

3,4

3,7

3,6

02005-2006
[12007-2008




Indicadores de calidad: CAMPUS GLOBAL (Centros)

COLMENAREJO

E.P.S. (L)

HUMANIDADES (G)

TOTAL UC3M

CC.SS.JJ. (G)
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3,1

3,1

3,3

3,3

3,4

3,3

3,4

3,4

3,5

3,5

00 2005-2006
[12007-2008
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Calidad percibida en los servicios universitarios

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Intensidad

Aula Global

FICHAS DE SERVICIO

Calidad percibida (1-5) Satisfaccion Evolucion

Utilizacion (20) Frecuencia
2005-2006 93%
2007-2008 97%
Evolucion 4%

CC.SS.JJ. (Getafe)
2005-2006 92%
2007-2008 96%
Evolucion 4%
Humanidades (Getafe)
2005-2006 92%
2007-2008 98%

5%0

Evolucion

E.P.S. (Leganés)
2005-2006 94%
2007-2008 97%
Evolucion 3%

Colmenarejo

36%
38%
2%0

33%
35%
2%

34%
41%0
8%

38%
38%

0%o

Destacan positivamente
Utilidad

Destacan negativamente
Resto atributos

Mas satisfechos
CC.SS.JJ.
Visitante, Contrat.Dr., Asociado
1-5 cursos

Menos satisfechos
Colmenarejo
Catedratico, Titular

Mas de 9 cursos
diterencias positvas.
diferencias negativas. Se admite una tolerancia

2005-2006 3,31 3,42

2007-2008 3,27 3,19

Evolucién -0,04 -0,23
CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 3,40 3,38

2007-2008 3,41 3,31

Evolucién 0,01 -0,07
Humanidades (Getafe)

2005-2006 3,36 3,37

2007-2008 3,19 2,99

Evolucion -0,17 -0,38

E.P.S. (Leganés)
2005-2006 3,24 3,50
2007-2008 3,24 3,15
Evolucion 0,00 -0,35

Colmenarejo

2005-2006 3,15 3,20
2007-2008 2,97 3,12
Evolucion -0,18 -0,08

Evolucién histérica Satisfaccion Global

N
[(— L —{]
3,22 3,31 3,27

- (o) 0,
2005-2006 970/0 140/0 menor a 0,05 puntos para considerar que ha
2007'2,008 97% 51% existido evolucion positiva o negativa, debido a los
Evolucion 0% 37% errores muestrales.
Intensidad = % "Grandes usuarios" sobre base Total
Usuarios (frecuencia)
4,50
Atributos Apoyo Respuesta Disefo y fun-
. Utilidad poy y Taller de Aula ante . y
de calidad colaboracion o . cionamiento 3,50 -
incidencias
2005-2006 3,86 3,40 3,31 3,20 3,22
2007-2008 3,70 3,13 3,12 3,11 2,99
Tendencia 2,50

2003-2004 2005-2006 2007-2008
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Disefio y
funcionamiento

Respuesta ante
Incidencias

Taller de Aula

Apoyo del equipo

SAT. GLOBAL

Utilidad

Indicadores de calidad: AULA GLOBAL
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3,1

3,0

3,1

3,1

3,3

3,1

3,4

3,1

3,3

3,3

3,8

3,7

002005-2006
[12007-2008




COLMENAREJO

HUMANIDADES (G)

E.P.S. (L)

TOTAL UC3M

CC.SS.JJ. (G)

Indicadores de calidad: AULA GLOBAL (Centros)
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3,2

3,0

3,4

3,2

3,2

3,2

3,3

3,3

3,4

3,4

00 2005-2006
02007-2008
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Calidad percibida en los servicios universitarios

FICHAS DE SERVICIO

Informatica y Comunicaciones

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Utilizacion (%26)
2005-2006

Intensidad
27%

Frecuencia
95%

2007-2008 98%0 24%

Evolucion 3% -3%
CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 96% 27%

2007-2008 95% 24%

Evolucion -1% -4%
Humanidades (Getafe)

2005-2006 95% 29%

2007-2008 99% 35%

Evolucion 4% 5%

E.P.S. (Leganés)

2005-2006 94% 25%
2007-2008 100%0 20%0
Evolucion 6%06 -5%

Colmenarejo

Destacan positivamente
Orientacion de servicio
Telefonia
Respuesta ante incidencias

Destacan negativamente
Horarios

Software, dispositvos y aplicac.
Gama/Oferta de servicios

Mas satisfechos
Humanidades

Ayudante, Investigador en Form.
1-2 cursos

Menos satisfechos
Colmenarejo, E.P.S.
Contratado Dr., Catedratico

Mas de 9 cursos
n verde, las diferencias positivas. En rojo, las

diferencias negativas. Se admite una tolerancia

Calidad percibida (1-5) Satisfaccién Evolucién

2005-2006 3,51 3,34

2007-2008 3,56 3,35

Evolucién 0,05 0,01
CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 3,61 3,34

2007-2008 3,60 SESilE

Evolucion -0,01 -0,03
Humanidades (Getafe)

2005-2006 3,75 3,45

2007-2008 3,71 3,52

Evolucién -0,04 0,07
E.P.S. (Leganés)

2005-2006 3,40 3,32

2007-2008 3,49 3,33

Evolucién 0,09 0,01

Colmenarejo

- 0 0 -
2005-2006 97 {)0 9 éo menor a 0,05 puntos para considerar que ha 2005-2006 3,21 3,07
2007'2,008 100% 32% existido evolucidn positiva o negativa, debido a los 2007'21008 3,47 3,31
Evolucion 3%0 24%0 errores muestrales. Evolucion 0,26 0,24
Intensidad = % "Grandes usuarios" sobre base Tots'
Usuarios (frecuencia)
Evolucién histérica Satisfacciéon Global
4,50
3,50 [— —{ —{ —{ ]
3,42 3,46 3,51 356
2,50
2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008
/A\iglelliie}s ] Orientacion de , Respuesta Asesora-  Orientacion a Se.”."°'°s Y Dispositivosy  Oferta de Software .
. - Telefonia ante - . utilidades . . Horarios
de calidad servicio e . miento la mejora aplic.en Red  servicios Aulas
incidencias Web
2005-2006 3,56 3,64 3,55 3,48 3,49 3,43 3,45 3,46 3,37 3,40
2007-2008 3,79 3,70 3,66 3,53 3,50 3,49 3,48 3,47 3,45 3,45

Tendencia
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Indicadores de calidad:

INFORMATICA'Y COMUNICACIONES

Horarios

Software Aulas

Oferta de servicios
Dispositivos/Aplic.en Red
Servicios/Utilidades Web
Orientacion mejora
Asesoramiento

SAT. GLOBAL

Respuesta incidencias
Telefonia

Orientacion de servicio
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3,4

3,5

3,4

3,5

3,5

3,5

3,5

3,5

3,4

3,5

3,5

3,5

3,5

3,5

3,5

3,6

3,6

3,7

3,6

3,7

3,6

3,8

00 2005-2006
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2 3 4
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Indicadores de calidad: INFORMATICA'Y COMUNICACIONES (Centros)

COLMENAREJO

E.P.S. (L)

TOTAL UC3M

CC.SS.JJ. (G)

HUMANIDADES (G)

3,2

3,5

3,4

3,5

3,5

3,6

3,6

3,6

3,8

3,7

0 2005-2006
02007-2008
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Calidad percibida en los servicios universitarios

FICHAS DE SERVICIO

Administracion del Campus (1) Mantenimiento

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Destacan positivamente
Limpieza
Orientacion de servicio

Conservacion de las instalaciones

Climatizacién, Suministro eléctrico
Ascensores
Horarios

Humanidades, Colmenarejo
Ayud.Dr., Asociado, Invest.Form
1-2 cursos

E.P.S.
Visitante, Catedratico
6 6 mas cursos

Destacan negativamente  |CC.SS.JJ. (Getafe)

Mas satisfechos Humanidades (Getafe)

Menos satisfechos E.P.S. (Leganés)

Calidad percibida (1-5) Satisfacciéon Evolucion

2005-2006 3,53 3,24

2007-2008 3,52 3,17

Evolucion -0,01 -0,07
2005-2006 3,65 3,22

2007-2008 3,55 3,16
Evolucion -0,10 -0,06
2005-2006 4,02 3,55

2007-2008 3,70 3,23
Evolucion -0,32 -0,32
2005-2006 3,25 3,15

2007-2008 3,39 3,13
Evolucion 0,14 -0,02
O enare|o

2005-2006 3,66 3,31

2007-2008 3,70 3,29

Evolucién histérica Satisfaccion Global Evolucion 0,04 -0,02
450 —En verde, 1as dnerencias posiivas. En rojo, 1as
' diferencias negativas. Se admite una tolerancia
menor a 0,05 puntos para considerar que ha
existido evolucion positiva o negativa, debido a los
errores muestrales.
3,50 C— —{}- —{} ]
3,55 3,50 3,53 3,52
2,50
2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008
. . ., . . . Respuesta L
Atributos N Orientacion = Conserv. de Calidad Orientacién a P . Suministro L,
. Limpieza . . . ) ante Horarios Lo Ascensores Climatizacion
de calidad de servicio  instalaciones reparaciones la mejora incidencias eléctrico
2005-2006 4,25 3,65 3,67 3,39 3,46 3,25 3,33 3,33 3,37 2,95
2007-2008 4,11 3,64 3,60 3,49 3,46 3,33 3,30 3,30 3,29 2,93

Tendencia
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Indicadores de calidad:

ADMINISTRACION DEL CAMPUS (1) MANTENIMIENTO

Climatizacion
Ascensores

Suministro eléctrico
Horarios

Respuesta incidencias
OrientacioOn mejora
Calidad reparaciones
SAT. GLOBAL

Conserv. de instalaciones
Orientacioén de servicio

Limpieza
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3,0
2,9

002005-2006
[12007-2008

4,3

4,1
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Indicadores de calidad:

ADMINISTRACION DEL CAMPUS (1) MANTENIMIENTO (Centros)

E.P.S. (L)

TOTAL UC3M

CC.SS.JJ. (G)

COLMENAREJO

HUMANIDADES (G)

3,3

3,4

002005-2006
[12007-2008

3,5

3,5

3,7

3,6

3,7

3,7

4,0

3,7
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Calidad percibida en los servicios universitarios Curso 2007-2008 Personal Docente e Investigador

ADMINISTRACION DEL CAMPUS (2)
AULAS Y ESPACIOS COMPARTIDOS



Calidad percibida en los servicios universitarios

FICHAS DE SERVICIO

Administracion del Campus (2) Aulas y espacios

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Evolucioén histérica Satisfaccion Global

Destacan positivamente
Equipamiento aulas docentes
Sistema de reserva aulas doc.

Aparcamiento
Talleres y Laboratorios
Técnicos de laboratorio

E.P.S.
Titular

Humanidades
Catedratico, Ayud.Dr., Contr.Dr.
Mas de 9 cursos

Calidad percibida (1-5) Satisfacciéon Evolucion

2005-2006 3,50 3,34
2007-2008 3,51 3,26
Evolucion 0,01 -0,08

Destacan negativamente  |CC.SS.JJ. (Getafe)

Mas satisfechos Humanidades (Getafe)

Menos satisfechos E.P.S. (Leganés)

2005-2006 3,49 3,00
2007-2008 3,44 3,33
Evolucion -0,05 0,33
2005-2006 3,57 3,37
2007-2008 3,32 3,19
Evolucion -0,25 -0,18
2005-2006 3,54 3,36
2007-2008 3,61 3,33
Evolucion 0,07 -0,03
O enare|o

2005-2006 3,28 3,14
2007-2008 3,64 3,45
Evolucion 0,36 0,31

=) verae, Tas anerencias p05|E|vas. En rojo, 1as

4,50 diferencias negativas. Se admite una tolerancia
menor a 0,05 puntos para considerar que ha
existido evolucion positiva o negativa, debido a los
errores muestrales.

3,50

3,57 3,56
3,36
3,14
2,50
2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008
. Reserva Reserva . ;.
AViglelBiiels  Equip.Aulas Equip.Aulas Téecnicos de  Talleres y Aparca-
. Aulas aulas . - - . .
de calidad docentes . . informaticas Laboratorio laboratorios miento
docentes  informaticas

2005-2006 3,79 3,69 3,53 3,52 3,36 3,37 3,24
2007-2008 3,76 3,64 3,58 3,51 3,45 3,43 3,22

Tendencia
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Indicadores de calidad:

ADMINISTRACION DEL CAMPUS (2) AULAS Y ESPACIOS

Aparcamiento Campus

3,2
3,2

3,4

Talleres y laboratorios

3,4

3,4

Técnicos de Laboratorio

3,5

3,5

Equip.Aulas
informaticas

3,5

3,5

SAT. GLOBAL

3,5

Reserva aulas
informaticas

Reserva Aulas docentes

Equip.Aulas docentes

3,5

3,6

3,7

3,6

3,8

3,8

00 2005-2006
[12007-2008

4




Indicadores de calidad:

ADMINISTRACION DEL CAMPUS (2) AULAS Y ESPACIOS (Centros)

HUMANIDADES (G)

CC.SS.JJ. (G)

TOTAL UC3M

E.P.S. (L)

COLMENAREJO
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Calidad percibida en los servicios universitarios

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Utilizacion (%20) Frecuencia Intensid
2005-2006 94% 16%
2007-2008 94% 8%
Evolucién 0% -8%0

CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 93% 18%
2007-2008 91% 8%
Evolucién -1% -10%

Humanidades (Getafe)

2005-2006 99% 15%
2007-2008 99% 12%
Evolucién 0% -4%

E.P.S. (Leganés)

2005-2006 94% 14%
2007-2008 96% 6%0
Evolucién 2% -8%0

Colmenarejo
2005-2006 97% 9%
2007-2008 92% 14%
Evolucion -5% 5%0

Reprografia

ad Destacan positivamente
Seguridad y confidencialidad
Agilidad en la entrega

Destacan negativamente
Orientacion de servicio
Medios técnicos y tecnolégicos

Mas satisfechos
Miguel de Unamuno, Sabatini
Titular, Asociado
6-9 cursos

Menos satisfechos

Maria Moliner

Inv.Form., Catedrético, Visitante
Mas de 9 cursos

n verde, las diferencias positivas. En rojo, las
diferencias negativas. Se admite una tolerancia
menor a 0,05 puntos para considerar que ha
existido evolucidn positiva o negativa, debido a los
errores muestrales.

Intensidad = % "Grandes usuarios" sobre base Tot~'
Usuarios (frecuencia)

Evolucién histérica Satisfaccion Global

4,50
3,96
3,50 | ’ 3,79
3,70 359
2,50
2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008
NSt Se9undady | adilidad en Ia . Medios  Orientacion
d lidad confiden- t Horarios técni d .
e calida cialidad entrega écnicos e servicio
2005-2006 4,09 4,01 3,92 3,82 3,90
2007-2008 3,97 3,88 3,72 3,70 3,65

Tendencia

FICHAS DE SERVICIO

Calidad percibida (1-5) Satisfaccién Evolucién

2005-2006 3,96 3,43

2007-2008 3,79 3,24

Evolucion -0,17 -0,19
Adolfo Posada (G)

2005-2006 4,16 3,54

2007-2008 3,84 3,33

Evolucion -0,32 -0,21
Maria Moliner (G)

2005-2006 3,93 3,20

2007-2008 3,38 2,98

Evolucion -0,55 -0,22
Humanidades (G)

2005-2006 3,88 3,30

2007-2008 3,77 3,35

Evolucion -0,11 0,05
Ortega y Gasset (G)

2005-2006 3,96 3,58

2007-2008 3,82 3,22

Evolucion -0,14 -0,36
Sabatini (L)

2005-2006 3,92 3,44

2007-2008 3,87 3,14

Evolucion -0,05 -0,30
Agustin de Betancourt (L)

2005-2006 3,97 3,50

2007-2008 3,73 3,09

Evolucion -0,24 -0,41

Miguel de Unamuno (C)

2005-2006 3,50 3,15
2007-2008 4,32 3,83
Evolucion 0,82 0,68
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Orientacion de servicio

Medios técnicos

Horarios

SAT. GLOBAL

Agilidad en la entrega

Seguridad/
confidencialidad

Indicadores de calidad: REPROGRAFIA
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Indicadores de calidad: REPROGRAFIA (Centros)

Maria Moliner (G)

Agustin de Betancourt

(L)

Humanidades (G)

TOTAL UC3M

Ortega y Gasset (G)

Adolfo Posada (G)

Sabatini (L)

Miguel de Unamuno (C)

3,9 m@2005-2006

3,4

[12007-2008

4,0

3,7

3,9

3,8

4,0

3,8

4,0

3,8

4,2

3,8

3,9

3,9

3,5

4,3
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Calidad percibida en los servicios universitarios

Otros servicios externos

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Evolucioén histérica: Agencia de viajes

En verde, las diferencias positivas. En rojo, las diferencias
negativas. Se admite una tolerancia menor a 0,05 puntos
para considerar que ha existido evolucién positiva o
negativa, debido a los errores muestrales.

4,50
C— —
3,50 3,71 365
Destacan positivamente
Agencia de viajes 220 :
R S 2005-2006 2007-2008
Mensajeria
Destacan negativamente
Tienda/Libreria
Seguridad y Vigilancia Evolucion histérica: Suministros oficina
4,50
3,50 1~ — — — D———— 77777 ET 77777 j'|:| S
3,55 3,55 3,59
2,50 T
2003-2004 2005-2006 2007-2008
ANiglelliesi|  Agencia de Mensaieria Suministros Sequridad Tienda/
de calidad viajes ) de oficina g Libreria
2005-2006 3,71 3,67 3,55 3,34 3,34
2007-2008 3,65 3,63 3,59 3,39 3,36
Tendencia

4,50

3,50 -

2,50

4,50

3,50

4,50

3,50

2,50

FICHAS DE SERVICIO

Evolucion histérica: Mensajeria

3,81 8.4 —D

3,67 3,63

2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008

Evolucioén histérica: Seguridad y vigilancia

[ 3,34 3.39
3,25
3,13
2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008

Evolucién histérica: Tienda/Libreria

o~ 334 3,36
283

" 2,(3 '
2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008
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Indicadores de calidad: OTROS SERVICIOS EXTERNOS

Tienda/ Libreria

Seguridad

Suministros de oficina

Mensajeria

Agencia de viajes
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Indicadores de calidad: Agencia de viajes (Centros)

COLMENAREJO

HUMAN IDADES (G)

TOTAL UC3M

CC.SS.JJ. (G)

E.P.S. (L)
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CC.SS.JJ. (G)

HUMANIDADES (G)

TOTAL UC3M

E.P.S. (L)

COLMENAREJO

Indicadores de calidad: Mensajeria (Centros)
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Indicadores de calidad: Suministros de oficina (Centros)

Pag. 77

3,3
COLMENAREJO
3,5
3,7
HUMANIDADES (G)
3,5
3,6
CC.SS.JJ. (G)
3,6
3,6
TOTAL UC3M
3,6
3,5
E.P.S. (L)
3,7

02005-2006
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CC.SS.JJ. (G)

HUMANIDADES (G)

TOTAL UC3M

E.P.S. (L)

COLMENAREJO

Indicadores de calidad: Seguridad y vigilancia
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3,2

3,2

3,6

3,3

3,3

3,4

3,2

3,5
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4,0

3,9




HUMAN IDADES (G)

CC.SS.JJ. (G)

TOTAL UC3M

E.P.S. (L)

COLMENAREJO

Indicadores de calidad: Tienda / Libreria
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Calidad percibida en los servicios universitarios

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Utilizacion (20)
2005-2006
2007-2008
Evolucion

CC.SS.JJ. (Getafe)
2005-2006
2007-2008
Evolucion

Humanidades (Getafe)
2005-2006
2007-2008
Evolucion

E.P.S. (Leganés)
2005-2006
2007-2008
Evolucion

Frecuencia

96%
97%
1%0

93%
94%
2%

99%
100%o
2%

98%
100%0
1%

Intensidad

11%
13%
2%0

3%
6%
4%

14%
18%0
5%

18%
17%
-1%0

Conserjeria

Destacan positivamente
Custodia y gestion llaves, correo...

Destacan negativamente
Localizacion del personal
Horarios

Mas satisfechos
E.P.S., Colmenarejo
Titular, Ayudante

Menos satisfechos
CC.SS.JJ., Humanidades
Inv.Form., Contr.Dr., Catedratico

FICHAS DE SERVICIO

Calidad percibida (1-5) Satisfaccion Evolucion

2005-2006 3,95

2007-2008 3,92

Evolucién -0,03
CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 3,65

2007-2008 3,52

Evolucién -0,13
Humanidades (Getafe)

2005-2006 4,22

2007-2008 3,61

Evolucién -0,61

E.P.S. (Leganés)

2005-2006

2007-2008
Evolucion

4,19
4,36
0,17

3,37
SESS)
-0,04

3,19
3,13
-0,06

3,62
3,29
-0,33

3,46
3,48
0,02

EeliENEheNe diferencias ne;(ta}:/zr]sCIzse F;?:lsr;::: su.na tolerancia CeliliENHiEle
- (o) o - -
2005-2006 970/0 6 éo menor a 0,05 puntos para considerar que ha 2005-2006 3,55 3,21
2007'2,008 97% 24% existido evolucion positiva o negativa, debido a los 2007'21008 4,03 3,47
Evolucion 0%0 19% errores muestrales. Evolucion 0,48 0,26
Intensidad = % "Grandes usuarios" sobre base Total
Usuarios (frecuencia)
Evolucién histérica Satisfacciéon Global
4,50
]} | e
NEFleIlielS ] Custodiay | Orientacion Horarios Localiza- [ 3'_9'5 3'_9'5 :lzglz
de calidad gestion de servicio bilidad 350 f---- 8 7 T2 el
2005-2006 4,09 4,00 3,86 3,83
2007-2008 4,08 3,98 3,79 3,76
Tendencia
2,50
2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008
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Localizabilidad

Horarios

SAT. GLOBAL

Orientacion de servicio

Custodia y gestion

Indicadores de calidad: CONSERJERIA
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CC.SS.JJ. (G)

HUMAN IDADES (G)

TOTAL UC3M

COLMENAREJO

E.P.S. (L)

Indicadores de calidad: CONSERJERIA (Centros)
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Calidad percibida en los servicios universitarios

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

FRECUENCIA DE UTILIZACION

Utilizacion (20) A.Deport.

2005-2006 40%

2007-2008 45%

Evolucién 5%
CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 35%

2007-2008 46%

Evolucién 11%
Humanidades (Getafe)

2005-2006 14%

2007-2008 23%

Evolucién 9%
E.P.S. (Leganés)

2005-2006 58%

2007-2008 55%

Evolucién -3%0

Colmenarejo

A.Cultur.

52%
55%0
2%

46%
47%
1%

52%
53%
1%

64%
64%

-1%0

Destacan positivamente
Instslaciones culturales
Calidad/Precio activ. Culturales
Informacion sobre actividades

Destacan negativamente
Instalaciones deportivas

Mas satisfechos
E.P.S.
Ayudante
1-2 cursos

Menos satisfechos

Colmenarejo, Humanidades
Inv.Form., Contrat.Dr., Ayud.Dr.

3-5 cursos
n verde, las diferencias positivas. En rojo, las
diferencias negativas. Se admite una tolerancia

FICHAS DE SERVICIO

Calidad percibida (1-5) Satisfaccion Evolucion

2005-2006 3,66 3,33

2007-2008 3,60 3,27

Evolucién -0,06 -0,06
CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 3,76 3,38

2007-2008 3,60 3,31

Evolucién -0,16 -0,07
Humanidades (Getafe)

2005-2006 3,73 3,32

2007-2008 3,44 3,32

Evolucién -0,29 0,00
E.P.S. (Leganés)

2005-2006 3,58 3,33

2007-2008 3,73 3,26

Evolucién 0,15 -0,07

Colmenarejo

2005-2006 202/0 232/0 menor a 0,05 puntos para considerar que ha 2005-2006 3,50 2,50
2007'2,008 32% 49% existido evolucidn positiva o negativa, debido a los 2007'21008 3,06 3,06
Evolucion 12% 26%0 errores muestrales. Evolucion -0,44 0,56
Evolucién histérica Satisfaccion Global
4,50
T e
3,50 | (- — L —{]
3,49 3,55 3,66 3,60
2,50
2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008
ANiglel¥ifelsi| Instalaciones Cahda,d/ Informacion Callda_md/ Prog.r,a A Orientacion Orientacion a Ofe.rt.a Instalaciones
de calidad (Cultur.) Precio actividades Precio macion de servicio = la mejora SEIVICIOs (Deport.)
(Cultur.) (Deport.) Auditorio (Cultur.) )
2005-2006 3,95 3,73 3,72 3,64 3,64 3,68 3,60 3,64 3,72
2007-2008 3,89 3,72 3,70 3,61 3,59 3,59 3,56 3,55 3,52

Tendencia
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Instalaciones (Deport.)

Oferta servicios
(Cultur.)

OrientaciOn mejora

Orientacion de servicio

Programacion Auditorio

SAT. GLOBAL

Calidad/ Precio
(Deport.)

Informacion
actividades

Calidad/ Precio
(Cultur.)

Instalaciones (Cultur.)

Indicadores de calidad: S.1.J.A.
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COLMENAREJO

HUMAN IDADES (G)

CC.SS.JJ. (G)

TOTAL UC3M

E.P.S. (L)

Indicadores de calidad: S.1.J.A. (Centros)
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Calidad percibida en los servicios universitarios

Cafeteria - Restaurante

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Utilizacion (%20)

2005-2006 96%
2007-2008 95%0
Evolucion

CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 97%

2007-2008 97%

Evolucién -1%
Humanidades (Getafe)

2005-2006 91%

2007-2008 89%

Evolucién -2%0
E.P.S. (Leganés)

2005-2006 97%

2007-2008 95%

Evolucién -2%0

Colmenarejo

Frecuencia

Intensidad Destacan positivamente
33% Orientacion de servicio
33% Horarios, Agilidad en el servicio

Limpieza e higiene

Destacan negativamente

38% Variedad de la oferta
37% Calidad de los productos

Calidad/Precio en Restaurante

Mas satisfechos
14% Sabatini, Central Getafe
16% Asociado, Catedratico
2% 1-2 cursos
Menos satisfechos

29% M. Unamuno, L. Vives, P. Soler
34% Ayudante Doctor
5%0

nverde, las diferencias positivas. £n rojo, las

FICHAS DE SERVICIO

Calidad percibida (1-5) Satisfaccién Evolucién

2005-2006 3,18
2007-2008 3,18
Evolucion 0,00
Central (G)

2005-2006 3,35

2007-2008 3,24

Evolucién -0,11
Humanidades (Getafe)

2005-2006 3,28

2007-2008 3,17

Evolucién -0,11
Luis Vives (G)

2005-2006 3,31

2007-2008 3,00

Evolucién -0,31

Sabatini (L)

3,15
2,84
-0,31

3,21
2,81
-0,40

3,11
2,83
-0,28

2,80
2,96
0,16

_ diferencias negativas. Se admite una tolerancia _
2005-2006 972/0 432/0 menor a 0,05 puntos para considerar que ha 2005-2006 3,37 3,16
2007'2,008 97% 38% existido evolucion positiva o negativa, debido a los 2007'21008 3,44 3,03
Evolucion 0% -5%06 errores muestrales. Evolucion 0,07 -0,13
Intensidad = % "Grandes usuarios" sobre base Tot Padre Soler (L)
Usuarios (frecuencia) e s s s St et 2005-2006 2,95 3,17
volucion histérica Satisfaccion Globa 5007-2008 3.03 273
4,50 Evolucion 0,08 -0,44
Miguel de Unamuno (C)
2005-2006 2,55 2,86
3,50 - 2007-2008 2,97 2,88
n N Evolucién 0,42 0,02
A
3,18 3,18
3,04 3,05
2,50
2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008
. . , . L Calidad/ . . .
/ANide)Uiie S| Orientacion de . Agilidad en el Limpieza e i . Calidad/ Calidad Variedad
. - Horarios - S Precio Instalaciones -
de calidad servicio servicio higiene (Cafet.) Precio (Rest.) productos oferta
2005-2006 3,73 3,44 3,33 3,33 3,34 2,93 3,07 2,86 2,87
2007-2008 3,93 3,58 3,54 3,48 3,20 3,12 2,83 2,74 2,68

Tendencia
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Indicadores de calidad: CAFETERIA /7 RESTAURANTE

Variedad oferta

Calidad productos

Calidad/ Precio (Rest.)

Instalaciones

SAT. GLOBAL

Calidad/ Precio (Cafet.)

Limpieza e higiene

Agilidad en el servicio

Horarios

Orientacion de servicio
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2,9

2,7

2,9

2,7

3,1

2,8

2,9

3,1

3,2
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3,3

3,5

3,3
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Indicadores de calidad: CAFETERIA /7 RESTAURANTE (Centros)

Pag. 91

00 2005-2006
[12007-2008

2,6
Miguel de Unamuno (C) 30
o 3,3
Luis Vives (G) 30
3,0
Padre Soler (L) 3.0
| 3,3
Humanidades (G) 32
3,2
TOTAL UC3M 39
3,4
Central (G) 32
3,4
Sabatini (L) 3,4
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Pag. 93

Calidad percibida en los servicios universitarios FICHAS DE SERVICIO
Secretarias Departamentales

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Utilizacion (%6) Frecuencia Intensidad Destacan positivamente Calidad percibida (1-5) Satisfaccion Evolucion
2005-2006 96% 20% Preparacién y competencia 2005-2006 3,67 3,36
2007-2008 98% 20% Orientacion de servicio 2007-2008 3,64 3,32
Evolucién 2% 0% Evolucién -0,03 -0,04

CC.SS.JJ. (Getafe) Destacan negativamente CC.SS.JJ. (Getafe)
2005-2006 99% 26% Horarios 2005-2006 3,67 3,34
2007-2008 95% 26% Claridad en definiciéon de funciones| 2007-2008 3,56 3,28
Evolucién -4%0 0% Evolucién -0,11 -0,06
Humanidades (Getafe) Mas satisfechos Humanidades (Getafe)
2005-2006 97% 23% Colmenarejo 2005-2006 3,93 3,42
2007-2008 98% 15% Asociado, Catedratico 2007-2008 3,69 3,40

Evolucion 1% -8% 1-2 cursos Evolucion -0,24 -0,02
E.P.S. (Leganés) Menos satisfechos E.P.S. (Leganés)

2005-2006 80% 9% CC.SS.JJ. 2005-2006 3,66 3,37
2007-2008 100%0 18%0 Inv.Form., Contr.Dr., Ayud.Dr. 2007-2008 3,68 3,32
Evolucion 20% 9% 6-9 cursos Evolucion 0,02 -0,05

Colmenarejo SIS EEER TSN Colmenarejo
2005-2006 71% 3% diferencias negativas. Se admite una tolerancia

o o menor a 0,05 puntos para considerar que ha 2005-2006 3,17 3,00
2007'2,008 100% 8% existido evolucion positiva o negativa, debido a los 2007'21008 3,71 3,39
Evolucion 29% 5%0 errores muestrales. Evolucion 0,54 0,39

Intensidad = % "Grandes usuarios" sobre base Total
Usuarios (frecuencia)

Evolucién histérica Satisfaccion Global

4,50

NiglsolUj{efs5 | Preparacién/ | Orientacion Claridad Horarios

. X L . ‘o

(=)o [Toz(s | Competencia | de servicio funciones . — {} I ]
2005-2006 3,87 3,78 3,35 3,40 3,67 3,69 3,67 3,64
2007-2008 3,86 3,79 3,29 3,24
Tendencia

2,50

2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008




Indicadores de calidad: SECRETARIAS DEPARTAMENTALES

Horarios

Claridad funciones

SAT. GLOBAL

Orientacion de servicio

Preparacion/
Competencia
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3,4

3,2

3,4

3,3

3,7

3,6

3,8

3,8

3,9

3,9

02005-2006
[12007-2008
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Indicadores de calidad: SECRETARIAS DEPARTAMENTALES (Centros)

CC.SS.JJ. (G)

TOTAL UC3M

E.P.S. (L)

HUMANIDADES (G)

COLMENAREJO

3,7

3,6

3,7

3,6

3,7

3,7

3,9

3,7

3,2

3,7

002005-2006
[12007-2008
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Calidad percibida en los servicios universitarios

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

4,50

3,50 -

de calidad

2005-2006
2007-2008
Tendencia

Evolucién histérica Satisfaccion Global

u 3,67
r 3’51 3,61

3,17

2001-2002

2003-2004 2005-2006 2007-2008

Gestion Académica

Destacan positivamente

Destacan negativamente

Mas satisfechos
Colmenareo, Humanidades
Titular, Asociado
1-2 cursos, 6-9 cursos

Menos satisfechos

CC.SS.JJ.

Invest. Form., Ayudante Dr.
3-5 cursos

N VErde, las direrencias posiivas. En rojo, 1as
diferencias negativas. Se admite una tolerancia
menor a 0,05 puntos para considerar que ha
existido evolucidn positiva o negativa, debido a los
errores muestrales.

A\ie1liersi | Orientacion de Resall):tue%ta Asesora-
servicio o . miento
incidencias
3,69 3,68 3,63
3,65 3,62 3,58

FICHAS DE SERVICIO

Calidad percibida (1-5) Satisfaccion

2005-2006 3,67

2007-2008 3,61

Evolucion -0,06
CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 3,71

2007-2008 3,48

Evolucion -0,23
Humanidades (Getafe)

2005-2006 3,89

2007-2008 3,77

Evolucion -0,12
E.P.S. (Leganés)

2005-2006 3,56

2007-2008 3,61

Evolucion 0,05
Colmenarejo

2005-2006 3,50

2007-2008 3,83

Evolucion 0,33
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Asesoramiento

SAT. MEDIA

Respuesta incidencias

Orientacidon de servicio

Indicadores de calidad: GESTION ACADEMICA
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Indicadores de calidad: GESTION ACADEMICA (Centros)

CC.SS.JJ. (G)

TOTAL UC3M

E.P.S. (L)

HUMANIDADES (G)

COLMENAREJO
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3,7

3,5

3,7

3,6

3,6

3,6

3,9

3,8

3,5

3,8
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Calidad percibida en los servicios universitarios

Centro de Ampliacion de Estudios - CEAES

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Evolucién histérica Satisfaccion Global

4,50
3,50 A
— 3,47
3,08
2,50 295 291

2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008

Destacan positivamente
Orientacion de servicio

Destacan negativamente

Mas satisfechos
Humanidades, E.P.S.
Contratado Doctor

Menos satisfechos

Colmenarejo

Inv.Form., Asociado, Ayudante Dr.
1-2 cursos

N VErde, las direrencias posiivas. En rojo, 1as
diferencias negativas. Se admite una tolerancia
menor a 0,05 puntos para considerar que ha
existido evolucidn positiva o negativa, debido a los
errores muestrales.

/NiglolUifels | Orientacion | Asesora- Respuesta
. L ) ante
de calidad |EsEE= e} miento o .
incidencias
2005-2006 3,55 3,39 3,49

2007-2008
Tendencia

2,98 2,89 2,87

FICHAS DE SERVICIO

Calidad percibida (1-5) Satisfaccion

2005-2006 3,47

2007-2008 2,91

Evolucion -0,56
CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 3,37

2007-2008 2,86

Evolucion -0,51
Humanidades (Getafe)

2005-2006 4,02

2007-2008 3,20

Evolucion -0,82
E.P.S. (Leganés)

2005-2006 3,45

2007-2008 2,98

Evolucion -0,47
Colmenarejo

2005-2006 2,47

2007-2008 2,47

Evolucion 0,00
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Respuesta incidencias

Asesoramiento

SAT. MEDIA

Orientacidon de servicio

Indicadores de calidad: CEAES
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2,9
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COLMENAREJO

CC.SS.JJ. (G)

TOTAL UC3M

E.P.S. (L)

HUMANIDADES (G)

Indicadores de calidad: CEAES (Centros)
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2,5

2,5

3,4
2,9
3,5
2,9
3,5
3,0

3,2

4,0

00 2005-2006
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Calidad percibida en los servicios universitarios

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

4,50

3,50 -

Orientacion de servicio 2005-2006 3,41

2007-2008 3,26

Evolucién histérica Satisfaccion Global - Evolucion 0,15

Destacan negativamente CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 3,59

2007-2008 3,26
Evolucion -0,33

! [— N Mas satisfechos Humanidades (Getafe)

3.39 338 3.41 Humanidades 2005-2006 3,72

' 3,26 Asociado, Visitante, Contrat.Dr. 2007-2008 3,63
1-2 cursos Evolucién -0,09

2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008 Menos satisfechos E.P.S. (Leganés)

Colmenarejo 2005-2006 3,18

Invest. Form., Ayudante Dr. 2007-2008 3,17
3-9 cursos Evolucién -0,01

N VErde, 1as diterencias positivas. £n rojo, 1as Colmenarejo
diferencias negativas. Se admite una tolerancia _

menor a 0,05 puntos para considerar que ha 2005-2006 3,08

existido evolucion positiva o negativa, debido a los 2007'_2,008 3,06
errores muestrales. Evolucion -0,02

: . . Respuesta
AViglelbliers| Orientacion Asesora-
. . . . ante
e[l e de servicio miento o .
incidencias
3,45 3,40 3,37
3,34 3,22 3,20

2005-2006
2007-2008

Tendencia

Recursos Humanos

Destacan positivamente

FICHAS DE SERVICIO

Calidad percibida (1-5) Satisfaccion
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Respuesta incidencias

Asesoramiento

SAT. MEDIA

Orientacidon de servicio

Indicadores de calidad: RECURSOS HUMANOQOS
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3,4

3,2

3,4

3,2

3,4

3,3

3,5

3,3

00 2005-2006
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Indicadores de calidad: RECURSOS HUMANOS (Centros)

COLMENAREJO

E.P.S. (L)

CC.SS.JJ. (G)

TOTAL UC3M

HUMANIDADES (G)
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3,1
3,1
3,2
3,2
3,6
3,3
3,4
3,3
3,7

3,6
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Calidad percibida en los servicios universitarios

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Evolucién histérica Satisfaccion Global
4,50

D/ 3,48

3,37
3,22 331

N
a0
o

2001-2002 2003-2004 2005-2006 2007-2008

Niglollifels | Orientacion Respuesta Asesora-
. L ante )
ool l[sEsl| de servicio . . . miento
incidencias
2005-2006 3,39 3,31 3,41

2007-2008
Tendencia

3,32 3,32 3,30

Gestion Econdmica

Destacan positivamente

Destacan negativamente

Mas satisfechos
Humanidades
Ayudante Dr., Contratado Dr.

Menos satisfechos
Colmenarejo
Invest. Form., Ayudante

N VErde, las direrencias posiivas. En rojo, 1as
diferencias negativas. Se admite una tolerancia
menor a 0,05 puntos para considerar que ha
existido evolucidn positiva o negativa, debido a los
errores muestrales.

FICHAS DE SERVICIO

Calidad percibida (1-5) Satisfaccion
2005-2006 3,37
2007-2008 Sl

Evolucion -0,06
CC.SS.JJ. (Getafe)

2005-2006 3,36

2007-2008 3,26

Evolucion -0,10
Humanidades (Getafe)

2005-2006 3,73

2007-2008 8,58

Evolucion -0,20
E.P.S. (Leganés)

2005-2006 3,27

2007-2008 3,38

Evolucion 0,11
Colmenarejo

2005-2006 2,90

2007-2008 2,85

Evolucion -0,05
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Asesoramiento

SAT. MEDIA

Respuesta incidencias

Orientacidon de servicio

Indicadores de calidad: GESTION ECONOMICA
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3,4

3,3

3,4

3,3

3,3

3,3

3,4

3,3

00 2005-2006
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Indicadores de calidad: GESTION ECONOMICA (Centros)
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2,9
COLMENAREJO
2.9
3,4
CC.SS.JJ. (G)
3,3
3,4
TOTAL UC3M
3,3
3,3
E.P.S. (L)
3,4
3,7
HUMANIDADES (G)
3,5

00 2005-2006
[12007-2008
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Calidad percibida en los servicios universitarios

Oficina de Relaciones Internacionales - ORI

Curso 2007-2008 - Personal Docente e Investigador

Destacan positivamente

Orientacion de servicio 2005-2006 3,43
2007-2008 3,23
Evolucién histérica Satisfaccion Global - Evolucion -0,20
’ 2005-2006 3,54
2007-2008 3,16
Evolucion -0,38
*1 O O—
338 3.43 Humanidades 2005-2006 3,78
3,23 Contrat.Dr., Ayudante, Ayud. Dr. 2007-2008 3,67
550 1-2 cursos Evolucion -0,11
E.P.S., CC.SS.JJ. 2005-2006 3,16
Catedratico, Asociado 2007-2008 8,45
Mas de 9 cursos Evolucion -0,01
dr; verg, as di t:_rencu;s p(()jSI !;/as. ntrcl)Jo, a; Colmenarejo
Irerencias negativas. Se admite una tolerancia
menor a 0,05 %untos para considerar que ha 2005-2006 3,00
existido evolucidn positiva o negativa, debido a los 2007-2008 3,27
errores muestrales. Evolucion 0,27
. . L, Respuesta
ANidleltifers | Orientacion Asesora-
. . . ante
de calidad e«EEEYe ) miento _ .
incidencias
2005-2006 3,41 3,37 3,49
2007-2008 3,30 3,21 3,19

Tendencia

FICHAS DE SERVICIO

Calidad percibida (1-5) Satisfaccion

P4g. 113



Respuesta incidencias

Asesoramiento

SAT. MEDIA

Orientacidon de servicio

Indicadores de calidad: O.R.1.
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E.P.S. (L)

CC.SS.JJ. (G)

TOTAL UC3M

COLMENAREJO

HUMANIDADES (G)

Indicadores de calidad: O.R.I. (Centros)
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3,2
3,2
3,5
3,2
3,4
3,2
3,0
3,3

3,8

3,7
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Anexo 1

CUESTIONARIO



Qgiversidad Carlps 1l de Madrid -qus_o 2007-2_008 _ _
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 desempefia 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
Investigador en Formacion

Visitante
Asociado

Titular
Ayudante

Catedratico
Ayudante Doctor

I~

1o |1
1o |Ino
| (o8}

|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 algiin Master Oficial o Master Propio?
[ L _Ninguno [2 _Sélo Master Oficial [2 _Sélo Master Propio  [4 _Ambos

Pag. 117



€

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

A.6. Departamento (o, en su caso, Area):

P4g. 118

LGy,
PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR f-( ?’2‘.
Pag2de8 % ) E

A ’fz-;n_.-_.e.\@‘

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 Fil
Derecho Penal, Procesal e Historia del Derecho | 14 15 | Economia
Economia de la Empresa | 16 17 | Estadistica
Historia Econdémica e Instituciones | 18 19 | Ciencia Politica y Sociologia

Facultad de Humanidades, Comunicacion y Documentacion

Biblioteconomia y Documentacion | 20 21

Humanidades: Geografia, H* Contemp. y Arte

Humanidades: Lingdistica, 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

Mecénica Medios Continuos y Teoria Estructuras | 36

Ingenieria Mecénica

Fisica | 38

Matematicas

S w w w w

Ingenieria Telemética | 40

Teoria de la Sefal

Ciencia e Ingenieria de Materiales e Ing. Quimica | 42

A 4

B.- PERFILES DE UTILIZACION

Considerando sus habitos y necesidades con respecto a los diferentes Servicios Universitarios y utilizando
su propio criterio, ¢como se definiria (“No usuario”, ““Usuario esporadico”, “Usuario frecuente” o “Gran
usuario”) con respecto a cada uno de los servicios que a continuacién relacionamos?

BL Biblioteca . ........ .. .. .
B2 Unidad de Gestién y Evaluacion de la Investigacion e Institutos-UGI
B3 Campus Global ....... ... ... . .
B4AulaGlobal ........ ... ... .
B5 Informatica y Comunicaciones

B6 Reprografia........ ...

B7 CONSEIJEITA . o\ vttt et et et e
B8 Cafeteria/Restaurante ...............o i
B9 Actividades deportivas . . ..........
B10 Actividades culturales / programas del Auditorio ..............

B11 Secretaria de Departamento /Area ..........................
B12 Servicios Administrativos (gestiongeneral) ....................

B13 Oficina de Relaciones Internacionales .. ......................

No Usuario Usuario Gran

usuario esporadico frecuente usuario
3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
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PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR
BA Pag3de8 ‘% ( )

z{](ﬂl\

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

A 4

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
Yy 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, séltese el correspondiente apartado y vaya
hasta el siguiente.
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PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR
Pag 4 de 8

Cl1l.- BIBLIOTECA
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AL 05

@ Satisfaccion @
1 5

1.1 Confortabilidad y capacidad de las instalaciones . . .......................
1.2 Orientacién de servicio que transmite el personal
1.3 Adecuacion de los fondos biblio / hemerogréaficos ........................

1.4 Servicios no presenciales: bases de datos, revistas electrdnicas, reservas y
FENOVACIONES. ..« v ittt et et e et e e e 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

110 VALORACION GLOBAL . ... oot

ENENER

C2.- OFICINA DE TRANSFERENCIA DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION (O.T.R.I.)

I. PARQUE CIENTIFICO (Relaciones Externas OTRI)

® satisfaccion ©

1|2|3|4|5

?

2.1 Orientacidn de servicio que transmite el personal
2.2 Variedad e interés de la oferta/gama de servicios . .. ....................
2.3 Eficacia en la gestion de los servicios ofrecidos .. .......................

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 . ...t

2.4 Capacidad deiniciativa .............. .

I1. UNIDAD DE GESTION Y EVALUACION DE LA
INVESTIGACION E INSTITUTOS (U.G.1.)

Satisfaccion @

®
1

EEFE

-

2.8 Orientacion de servicio que transmite el personal .......................
2.9 Variedad e interés de la oferta/ gamade servicios . .. ....................
2.10 Eficacia en la gestion de los servicios ofrecidos ........................
2.11 Capacidad de iniciativa . ............c i
2.12 Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias ...........

2.13 Orientacion hacia la mejora que percibe en los responsables ..............
214 VALORACION GLOBAL . ..ot

I11. OFICINA DE INFORMACION CIENTIFICA

Satisfaccion

2 3 4

SV (0 1 O
Y e e

[

215 VALORACION GLOBAL . ..ottt

C3.- CAMPUS GLOBAL

Satisfaccion

2 |3 |4

1" |®
T @

-

3.1 Disefloy funcionamiento .. ... ..t
3.2 Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias ............
3.3 Utilidad
34VALORACION GLOBAL . ...
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PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR
Pag5de 8
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AL 05

C4.- AULA GLOBAL

@ Satisfaccidn @

1=

3

(5]

4.1 Disefio y funcionamiento

4.2 Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias

4.3 Utilidad

4.4 Apoyo técnico, colaboracién, formacién y asesoramiento recibido del equipo ...

45 Funcionamiento y difusion de los servicios del Taller del Aula

46 VALORACION GLOBAL

C5.- INFORMATICA Y COMUNICACIONES

Satisfaccién

®
1

2

3

[

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

5.6 Servicios y utilidades de informacién y gestion ofrecidos via Web

5.7 Funcionamiento de los dispositivos y aplicaciones en Red

5.8 Funcionamiento de la telefonia

5.9 Variedad e interés de la oferta / gama de servicios

5.10 Orientacién hacia la mejora que percibe en los responsables

511 VALORACION GLOBAL

C6.- CAMPUS: Instalaciones, Equipamientos y Espacios

Satisfaccion

"I®
o [|©

|2 [3[4]

I. INCIDENCIAS

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

Il. MANTENIMIENTO, EQUIPAMIENTOS Y SERVICIOS

Conservacion de las instalaciones, edificios y equipamientos

Climatizacion

6.7 Suministro Eléctrico

6.8 Ascensores

6.9 Limpieza de las instalaciones del Campus

6.10 Orientacidn de servicio que transmite el personal

6.11 Orientacién hacia la mejora que percibe en los responsables

6.12 VALORACION GLOBAL

6.14 Equipamiento en las Aulas docentes

6.15 Sistema de reservas de Aulas Informaticas

6.16 Equipamiento técnico de las Aulas Informaticas

6.17 Aparcamiento del Campus
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6.18 Gestion de Talleresy Laboratorios .............................o | F b
6.19 Orientacion de servicio de los Técnicos de Laboratorio ...................
C7.- REPROGRAFIA ® satistacitn @ |
tl2]sfa]s|=
7.1 Orientacion de servicio que transmite el personal ........................ R
7.2 Adecuacion de los medios técnicos / tecnologicos de que dispone ...........
7.3 HOrarioS de ServiCio .. ..... ..o
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 ...t
C8.- OTROS SERVICIOS EXTERNOS 1@| —ia‘rfjc‘ii"’: I% 5
8.1 Seguridad y Vigilancia ........ ... ... R
8.2 MBNSAJBITA .\ vttt e
8.3 Suministrosde Oficina . ..... ... .. i
84 Tienda/Libreria ...... ...
85 Agenciade Viajes . ......... ..
C9.- CONSERJERIA 9O satistaceitn © |
12 fa]e]s |~
9.1 Orientacion de servicio que transmite el personal ........................ oo
9.2 HOrarios de SErviCio . . ...t e
9.3 Eficacia en la custodia y gestién de material, llaves, correspondencia... .......
9.4 Facilidad para localizar al personal que presta el servicio .................
9.5 VALORACION GLOBAL ...\t
C10.- Actividades Deportivas y Culturales ® satisfaccisn © "
y Programacion en Auditorio (S.1.J.A.) 1 [2fsTa]s |+

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
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C11.- CAFETERIA / RESTAURANTE 1@I —i""trfjc‘i‘i“ I% _
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 ....... ...
11.6 Calidad de los productos utilizados . .. ...
11.7 Variedaddelaoferta .......... .. i
11.8 Relacion calidad / precio en el servicio de CAFETERIA . .................
11.9 Relacion calidad / precio en el servicio de RESTAURANTE ...............
1110 VALORACION GLOBAL ...
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 . .. ...t
12.4 Laclaridad en la definicion de las funciones de apoyoal PDI .............
125 VALORACION GLOBAL ...\ttt
p @ Satisfaccion @
C13.- SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - GESTION GENERAL . | 5 | ; | ; | - ?
o GESTION ACADEMICA (actas, gutfas y libros de Hitulaciones, listados, N0@S..) ...
13.1 Orientacion de servicio que transmite el personal . ......................
13.2 Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias ...........
13.3 Informacidny asesoramiento ............. ... i
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.I.
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D.- EVOLUCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO (Gltimos dos afios)

& Evolucisn ©

-

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 Oficina de Transferencia de los Resultados de la Investigaciéon [OTRI] .......
D3Campus Global . ...... ... e
DaAUlaGlobal . ... ...
D5 Informatica y CoOmuUNICaCIONeS . ... ...\ttt
D6 Mantenimiento, Equipamiento y Servicios ............ ... .. i
D7 Gestion de aulas y espacios compartidos ............ ... i
D8 Reprografia ......... ..o e
D9 Seguridad y Vigilancia .......... .. ... ..
D10 CONSBI eI ..ottt
D11 Cafeteria/ Restaurante . ............oiuiiii 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 (2006-2007) le ha sucedido -y con
qué frecuencia- alguna de las incidencias que sefialamos a continuacion:

12 | Mas
Nunca veces veces

El Ha necesitado algin 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 fecha y 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 0 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.
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