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1.

Introduccion

La Universidad Carlos 111 de Madrid (en adelante UC3M), dentro del Plan de Mejora de
la Calidad de la Universidad en la docencia, investigacion y servicios, ha encargado a
Simple Légica Investigacion S.A. la realizacion de la novena investigacion cuantitativa
entre el colectivo de estudiantes, para conocer la opinibn de éstos sobre el

funcionamiento de la Administracion Universitaria y sus servicios.

Esta investigacibn comenzd a realizarse en el curso 2000-2001, tras un estudio
cualitativo exploratorio previo que, en aqguel momento, sirvié entre otras cosas, para el
disefio inicial del cuestionario. Posteriormente, en el curso 2011-2012 Simple Légica
realiz6 un ultimo estudio cualitativo que permitié enriquecer y actualizar el cuestionario
existente, de manera que se recogieran 10s nuevos servicios prestados por la
Universidad Carlos Il de Madrid y se incluyeran algunos sucesos criticos, ejemplos

concretos de aspectos a mejorar cuya incidencia merece la pena medir.

Cambios en la composicion de los servicios

En este dltimo curso se han producido algunos cambios que conviene tener en mente
al comparar los resultados de esta oleada con la precedente. Se trata de la ampliacion
de los aspectos que se pide a los alumnos que valoren a propoésito del Servicio de
Comunicacion Institucional. En este capitulo se miden por primera vez la satisfaccion
de los usuarios con respecto a cinco de sus canales concretos: Boletin oficial 3, Revista

Digital 3, Pantalla tv, Agenda Web y Avisos.

Nuevos aspectos a valorar

En esta edicién, se incluye también un nuevo bloque relativo a los canales de
comunicacion virtual, para conocer su frecuencia de uso, la finalidad y la satisfaccion

con respecto a su eficacia como canal de comunicacion sobre la UC3M.
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2. Objetivos

El objetivo principal del estudio es medir la satisfaccion del alumnado con los servicios

de la Universidad y su evolucion a lo largo del tiempo.
Dicho objetivo se articula a través de los siguientes puntos:
e Grado de utilizacion de los distintos servicios

e Medicion de la satisfaccion a propdsito de cada uno de los aspectos relevantes en la

prestacion de cada servicio

e Valoracion global de la satisfaccion con los servicios de la universidad en su

conjunto y con cada uno de ellos en particular

e Medicibn de la importancia de los distintos servicios a la hora de explicar la
satisfaccion global con el conjunto de servicios de la Universidad y del peso de los

aspectos relevantes de cada servicio sobre la satisfaccion general con el mismo.
e Deteccion de los aspectos a mejorar en cada servicio

e |dentificacion de quejas o problemas concretos (“sucesos criticos”) y medicion de su

incidencia

Todos estos objetivos han de cubrirse a través de muestras estadisticamente
significativas tanto para el conjunto de los estudiantes universitarios, como por campus

y facultad.




Universidad
Carlos I1I de Madrid

Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2012-2013)

3. Metodologia

Dichos objetivos se han cubierto mediante la realizacibn de entrevistas personales
autoadministradas. Los cuestionarios® con todo su contenido estructurado en una serie
de blogues tematicos y preguntas con opciones de respuesta predeterminadas, fueron
entregados y recogidos personalmente por el equipo de entrevistadores, segun la
planificacion de las cuotas de entrevistas a realizar por campus, centro, ciclo formativo,

CUrso y sexo.

3.1. Caracteristicas técnicas

Las principales caracteristicas técnicas, con arreglo a las cuales se ha realizado la

encuesta son las siguientes:

Universo: La totalidad de los estudiantes de la Universidad en el curso 2012-
2013 (salvo los de Doctorado y los de los méaster CEAES en el nuevo campus

de Puerta de Toledo).

Ambito: Los tres campus de la Universidad Carlos lll: Getafe, Leganés y

Colmenarejo.
Fechas de campo: Del 11 al 26 de Octubre de 2012.
Muestra: 1.133 entrevistas.

Muestreo: Estratificado proporcional por campus y centro, ciclo y curso. Y
seleccion aleatoria de individuos en funcion del perfil descrito. Se localizé a los

alumnos a la salida de clase, pasillos y espacios comunes.

Entrevistas: Personales autoadministradas, con una duracién de 6-7 minutos.

Para ello, los entrevistadores fueron distribuyendo los cuestionarios a los
alumnos a la salida de aulas, pasillos u otros espacios del campus solicitando

su cumplimentacion en el momento y solucionando posibles dudas.

! puede consultarse el cuestionario utilizado en el anexo I.
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Supervision/control de calidad: 11% del total de las entrevistas y
alcanzando al 100% de los entrevistadores participantes, realizada in-situ y
mediante rellamada telefénica por parte de Simple Logica.

Margenes de error: Para datos globales, una situacion de maxima
heterogeneidad (p=qg=0,5) y un nivel de confianza del 95,5%, el margen de

error para el conjunto de la Universidad Carlos 111: +£2,84%.

Ponderacion: los datos obtenidos han sido ponderados para ajustarlos a la
distribucién real del alumnado en base a: campus, facultad-centro, curso, ciclo

y Sexo.

Instituto responsable: SIMPLE LOGICA INVESTIGACION S.A. miembro de
AEDEMO vy acogido al cédigo deontologico internacional ICC/ESOMAR de

Marketing e Investigacion social.

3.2. Muestra teoérica — realizada

Muestra teodrica - realizada

ALUMNADO MATRICULADO] MUESTRA TEORICA MUESTRA REALIZADA Desviaciones
+- % error| (% muestra -
N° alumnos™* % n % n % muestral | % alumnado)
CAMPUS Cetafe 6.894 50,7 556 50,5 572 50,5 4,00 |- 0,2
Leganés 5.048 37,1 409 37,2 416 36,7 4,70 |- 0,4
Colmenarejo 1.669 12,3 135 12,3 145 12,8 7,94 0,5
FACULTAD-CENTRO | FCSyJ 4.982 36,6 404 36,7 416 36,7 4,69 0,1
Humanidades 1.533 11,3 124 11,3 129 12,7 8,60 15
EPS 4.484 32,9 363 33,0 369 32,6 4,99 |- 0,4
CEAES 1.147 8,4 90 8,2 91 8,0 10,06 |- 0,4
Colmenarejo® 1.465 10,8 119 10,8 128 12,7 8,60 2,0
CURSO 10 3.179 23,4 258 23,4 271 23,9 5,81 0,6
20 2.863 21,0 232 21,1 233 20,6 6,28 |- 0,5
3° 2.605 19,1 211 19,2 220 19,4 6,45 0,3
40 3.142 23,1 255 23,1 270 23,8 5,82 0,7
50 575 4,2 47 4,2 40 3,5 15,26 |- 0,7
6° 100 0,7 8 0,7 8 0,7 34,08 |- 0,0
Méster CEAES 1.147 8,4 90 8,2 91 8,0 10,06 |- 0,4
CICLO ler. y 2° Ciclo 149 1,1 12 1,1 20 1,8 20,88 0,7
Grado 12.315 90,5 998 90,7 1.022 90,2 3,00 |- 0,3
Méster CEAES 1.147 8.4 90 8,2 91 8,0 10,06 |- 0,4
SEXO Hombre 7.677 56,4 621 56,5 642 56,7 3,78 0,3
Mujer 5.934 43,6 479 43,5 491 43,3 4,32 |- 0,3
TOTAL 13.611 1.100 1.133 2,84

* Los alumnos de los Masteres CEAES se asignan al campus propio de su titulacion (Ejemplo: Master en
Robética -> a Leganés)

No se incluye a los alumnos CEAES del nuevo campus Puerta de Toledo

@ Los 204 alumnos CEAES que estudian en Colmenarejo se adscriben a la Facultad-Centro CEAES.
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Pese a que la muestra teodrica era de 1.000 estudiantes, se recogieron también
aquellas entrevistas que se nos entregaron cumplimentadas incluso cuando ya se habia

cubierto la cuota, con el fin de no desdefiar la colaboracion de los participantes.
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4. Conclusiones

® En el presente curso 2012-2013 los estudiantes han utilizado un promedio de 8,8
servicios distintos. Los usuarios mas extensivos son los estudiantes de: Colmenarejo
Humanidades y quienes cursan de 4° a 6°. En cambio, los estudiantes de CEAES

son los que hacen uso de una menor variedad de servicios.

e Los servicios que utiliza una mayor cantidad de estudiantes son los de: Aula Global
2, Campus Global, Cafeteria y Biblioteca, (utilizados por mas del 92% de los
estudiantes). Y los mas minoritarios son los de: Auditorio y SERINT (utilizados por

menos de un 30%).

® Por segundo afio consecutivo, aumenta significativamente el volumen de usuarios
del servicio Espacio Estudiantes; mientras que desciende el de las Aulas

Informéticas y la Reprografia.

® Pero por lo general, los servicios se utilizan con una intensidad similar a la del
pasado curso. Las Unicas excepciones: la Biblioteca se utiliza con mas frecuencia y

las Aulas y servicios informaticos, cuyo volumen de usuarios intensivos desciende.

e Continta mejorando la satisfaccion general con los servicios (3,71) registrandose la

valoracion mas alta desde 2001-2002.

e Los servicios mejor valorados siguen siendo los de: Biblioteca, Aula Global 2, Aulas y
servicios informéticos y Campus Global (todos ellos por encima de los 3,6 puntos).
En cambio, la gestion de becas del Ministerio, el SERINT y el PIC son los peor
valorados (con entre 2,9 y 3,01 puntos), pese a que los dos ultimos han mejorado

una décima en este Ultimo curso.

e La contribucion de los servicios considerados a la satisfaccion global directa es
escasa, teniendo mayor relevancia aquellos més vinculados a la dimensién
académica: Aulas y espacios docentes, Aula Global 2, Biblioteca, Matricula y Campus
Global .

SIMPLE
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e Desciende ligeramente la frecuencia de aparicion de una serie de sucesos criticos,

exponentes de un mal funcionamiento de los servicios, siendo en todos ellos méas

afectados los estudiantes de los Gltimos cursos y menos los del CEAES y los de 1°.

(0]

Caida de Campus Global en fin de semana : sufrida en los Ultimos
uno-dos cursos por el 63% de los estudiantes, con lo que tuvieron
dificultades para preparar un examen o hacer un trabajo. Mejora 2,7

puntos con respecto a 2011-2012, cuando afectaba al 65,7%

Dificultades para la localizacién de contenidos en Campus Global
hasta el punto de que el 64,9% ha tenido que terminar recurriendo a
Google para encontrar lo que buscaba. El problema afectaba el curso

pasado al mismo porcentaje de estudiantes.

Incompatibilidad de horarios de clase con los de actividades deportivas
o culturales a las que les gustaria apuntarse, padecida por el 52,3% de
los estudiantes. Se mantiene practicamente igual con respecto a los

52,2% registrados el pasado curso.

El 37,6% ha encontrado cerrada la Biblioteca cuando la necesitaba para

estudiar; situacion que ha mejorado 1,6 puntos porcentuales.

Y finalmente, la incidencia menos extendida seria el retraso de mas de 2
meses para la convalidacion de asignaturas desde el momento de
haberla solicitado. Se ha visto afectado el 24% del total de estudiantes,

1,7 puntos menos que en el pasado curso.

® Solo el 13,6% de los estudiantes ha utilizado el canal Opin@ para comunicar temas

relativos a esta Universidad. Fundamentalmente ha sido para buscar informaciéon o

para presentar una queja o sugerencia. Sin embargo, los estudiantes utilizan més

otras redes sociales generales (23,6%) y especialmente Twitter (26,5%),

significativamente mas para dar su opinibn o contar una mala experiencia. Se

muestran ligeramente mas satisfechos con ellas (3,4 y 3,5) que con Opin@ (3,2).

SIMPLE A LOGICA 10
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5. Utilizacion de los servicios

Para analizar la utilizacibn de los servicios universitarios, y su evolucion se van a

considerar dos dimensiones: el volumen de usuarios y la intensidad. Asi, por volumen

se entendera que es el porcentaje del total de estudiantes que afirman utilizar cada

servicio. Y por intensidad el porcentaje de los usuarios habituales —o grandes

usuarios- de cada servicio, es decir, aquellos que lo utilizan al menos una vez a la

semana.

5.1. Utilizacion de los servicios

Los servicios que cuentan con un mayor volumen de usuarios son: Aula Global 2,

Campus Global, Cafeteria y Biblioteca, que oscilan entre el 99% vy el 92,4%.

Mientras que los de: Auditorio y SERINT son los que resultan mas minoritarios, al

ser utilizados por entre un 25,2%, y un 29,9% de los estudiantes de la UC3M.

100% 99,0 97,9 50

89,9

80% 8,0

60%

40%

20%

0%

Base: Total muestra.

3,5
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En el presente curso 2012-2013 los estudiantes han utilizado un promedio de 8,8

servicios distintos.

Los usuarios mas extensivos de servicios son los estudiantes de: Colmenarejo
Humanidades y quienes cursan de 4° a 6°; que han utilizado entre 10,1 y 9,5
servicios distintos. En cambio, los estudiantes de CEAES son los que hacen uso

de una menor variedad de servicios: 7,2.

Dejando al margen los incrementos de Administracion de alumnos vy
Mantenimiento?, cabe sefialar un afio mas el incremento estadisticamente
significativo en el volumen de usuarios de Espacio Estudiantes que aumentan 6,5
puntos mientras que sigue descendiendo significativamente la utilizacion de Aulas
Informaticas (7,7 puntos menos)® y la de Reprografia (10,3 puntos por debajo
del 85,3% registrado en 2011-2012).

2 Notese que las diferencias observadas en el caso de los servicios de Mantenimiento y Administracion no
son tales en realidad, puesto que de hecho todos los estudiantes los utilizan (aunque solo sea para
matricularse, recibir las calificaciones y utilizar las instalaciones del campus, lo cual les convierte en
usuarios finales de los servicios de limpieza, Mantenimiento, climatizacion, Mantenimiento y seguridad).
Sin embargo, muchos estudiantes no tienen conciencia de éllo.

3 posiblemente por una mayor utilizacion de ordenadores portétiles de los propios estudiantes.

Interpretacion de la investigadora.
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Evolucion del volumen de usuarios de los servicios

Becas Ministerio  -12,3 I

Informatica -7,7 | |

Reprografia -7,3

PIC -5,4 | |
Campus Global -2,9 | |
|

Biblioteca -1,
Aula Global 2 -0,3 I
Cafeteria/Restaurante “ 0,6
Auditorio/aula de las artes |_| 1,8
Espacio estudiantes | I 6,5
SERINT | | 9,3
-15 -10 -5 0 5 10 15

5.2. Intensidad en el uso de los servicios

Los servicios que se utilizan con mas frecuencia son: Aula Global 2, Campus
Global y Cafeteria, cuyos porcentajes de usuarios diarios 0 semanales oscilan
entre el 95,5% y el 81 % sobre el total de quienes los utilizan. Mientras que tan
solo entre un 1,9% y un 8,1% de los usuarios acuden con esa misma frecuencia
a: Mantenimiento, Administracion de alumnos, Espacio Estudiantes, Auditorio, los

PIC, Auditorio y SERINT.

SlMPLE? LOGICA 13
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Utilizacion de los servicios: Intensidad de uso (26 grandes usuarios)
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Base: Usuarios declarados.

Atendiendo a las caracteristicas del colectivo estudiantil, se aprecian que los
estudiantes del campus de Colmenarejo que utilizan los servicios de: Reprografia,
PIC y Administracion de alumnos, son quienes hacen un uso significativamente
mas habitual de los mismos: asi, el 59,4%, 15,4% y 7,5% respectivamente de

sus usuarios los utilizan al menos una vez a la semana.

En cambio, en el Campus de Leganés, y mas concretamente en la EPS, se
registra una utilizacion significativamente mas frecuente de las Aulas
Informaticas: el 63,1% y 64% respectivamente”. Lo mismo sucede en el caso de
la Biblioteca: el 71,9% de los usuarios de la EPS son asiduos a la misma;
significativamente por encima del resto (<66,7%). Por el contrario, quienes
utilizan con menos asiduidad las Aulas Informéticas son los estudiantes de la

FCSyJ (con un 39,2% de sus usuarios). Los estudiantes de la EPS y de CEAES

* Donde se encuentran las aplicaciones especializadas con las que estan trabajando.

14




Universidad
Carlos I1I de Madrid

Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2012-2013)

son quienes utilizan con menos frecuencia la Reprografia (el 22,6% y 15,6%

respectivamente de sus usuarios).

En cuanto a la evolucion de la intensidad del uso de los distintos servicios con
respecto al curso pasado, los resultados apenas varian en la mayoria de los
servicios. Las Unicas excepciones resefiables son el incremento de 4,1 puntos
porcentuales en cuanto a la intensidad de uso de la Biblioteca, y la bajada de 3,5

puntos correspondiente al Auditorio/Sala de las artes.

Siguen descendiendo, aunque levemente, la utilizacion intensiva de las Aulas
Informéticas (2,5 puntos) y la Reprografia (0,9 puntos menos). Se trata en
ambos casos de servicios que se ven afectados por la universalizacion de las

nuevas tecnologias®.

Evolucion de la intensidad de uso de los servicios

Auditorio/aula de las artes -3,5 l I

Apoyo y Mantenimiento -2,8 I l

Campus Global -2,6 | I
Informética -2,5 | I
Cafeteria/Restaurante -15 | I
Reprografia -0,9 | I

Adm. de alumnos -0,5 | I
Espacio estudiantes | 0,1
SERINT l_I 0,3

PIC |_| 0.4
Aula Global 2 | l 0,6

Biblioteca | I 4,1

-5 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 5

° Interpretacion de la investigadora.
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5.3. Frecuencia e intensidad del uso de los servicios

En resumidas cuentas, si tuviéramos que identificar cuales son los servicios que
mas y que menos se utilizan, tanto por su volumen de usuarios como por la

asiduidad con la que lo hacen, nos encontramos con cuatro grupos®:

- Los servicios universales, que son utilizados por la practica totalidad de los

estudiantes (>95%) de manera cotidiana (>81%): Aula Global 2, Campus

Global y Cafeteria.

- Los servicios mayoritarios, a los que acude la practica totalidad de los

estudiantes (>78%) pero con menor intensidad (>35,6%): Biblioteca, Aulas
Informaticas y Reprografia. Y el PIC (utilizado por el 73,5%, pero que cuenta

solo con un 8,1% de grandes usuarios).

- Los servicios muy utilizados (>58,8%), aunque por un pequefio volumen de

usuarios (>1,9%): Espacio Estudiantes, Mantenimiento y Administracion de

alumnos.

- Los servicios minoritarios, a los que acude un pequefio porcentaje de

estudiantes (<35,2%) con una periodicidad esporadica (tan solo el <11,1% de

sus usuarios son habituales): SERINT y el Auditorio.

® Notese que se dejan al margen los servicios de Mantenimiento y Administracion de alumnos, puesto que

son en realidad utilizados por la totalidad de los estudiantes, pese a no tener consciencia de éllo.
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6. Valoracion general de los servicios de la UC3M

6.1.

Satisfaccidén general con los servicios

La media de la satisfaccion de los doce servicios no docentes medidos se sitla en
los 3,71 puntos sobre una escala de 1 a 5 puntos. Por lo que podria calificarse de

bastante satisfactoria.

La satisfaccion general se incrementa significativamente (1,4 décimas) con
respecto a la registrada en 2011-12 siendo la mas alta de las registradas hasta la
fecha; por lo que puede concluirse que el nivel de satisfaccion general con los

servicios se incrementa ligeramente.

x|

5,0

4,0

3,0

2,0

1,0

Evolucion de la satisfaccion media con los diferentes servicios

W
3,26 3,20 3,20 3,30 3,26 3,23

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

“@=Satisfaccion media

Quienes manifiestan una postura general mas critica hacia los servicios no

docentes de la universidad son los estudiantes del campus de Colmenarejo (con
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un promedio de 3,65 puntos), los que cursan CEAES (3,66 puntos) y

especialmente los de 4°-6° (3,53).
Por el contrario, los més satisfechos son los estudiantes de primer curso (3,97).

Los servicios mejor valorados siguen siendo los de: Biblioteca, Campus Global,

Cafeteria y Aula Global 2, con puntuaciones entre 3,76 y 3,52 puntos.

Un segundo grupo de servicios, cuya satisfaccion se sitla ligeramente por debajo
de la media global, es el formado por: Espacio Estudiantes, Gestion de aulas
docentes, Mantenimiento y Aulas y servicios informéticos, (entre los 3,6 y 3,53

puntos).

Por el contrario, los peor valorados son: Becas (con 2,9 puntos), SERINT y PIC,

ambos en torno a los 3 puntos.
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En términos generales, los niveles de satisfaccion se mantienen précticamente
constantes, con apenas variaciones levemente mejores que las registradas el

pasado curso en la gran mayoria de los servicios.

Campus Global, Cafeteria, Reprografia y Comunicacion institucional son los
anicos servicios, cuya satisfaccion media desciende levemente. Las 2,3 décimas
de descenso que experimenta éste ultimo podrian deberse a la incorporacién de

los 5 canales especificos de comunicacion.

Diferencial de la satisfaccidén global con los servicios
Serv. de comunicacién institucional -0,23 I |
Cafeteria/Restaurante -0,10 | I
Campus Global -0,05 I
Reprografia -0,01 |_|
Aula Global 2 0,00
Biblioteca I 001
Espacio estudiantes |_| 0,01
Becas Ministerio |_I 0,02
Otros serv. Informacion |_I 0,04
Adm. de alumnos |_I 0,04
Auditorio/aula de las artes | I 0,06
Apoyo y mantenimiento | I 0,07
Matricula | l 0,08
SERINT | I 0,09
Informéatica | l 0,10
PIC | l 0,10
Aulas | I 0,10
Serv. Gestion Académica | I 0,12
MEDIA — 0.14
-0,30 -0,20 -0,10 0,00 0,10 0,20

6.2. Percepcion de la evolucion de la calidad de los servicios

La percepcion de la evolucion de los servicios sigue siendo favorable: alcanza una
media de 3,07 puntos sobre una escala de 1 a 5, en la que 1 significa que el
servicio va “bastante a peor” y 5 “bastante a mejor”. Y es que, en opinién de los
estudiantes veteranos, -aquellos que estan en 2° curso o realizan un Master

CEAES tras acabar su titulacion en la UC3M-, la gran mayoria de los servicios se
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han mantenido practicamente igual o sélo ligeramente mejor (con puntuaciones
que oscilan entre los 3,33 puntos de Aula Global 2, aquel al que se atribuye una

mayor mejoria y los 2,81 que recibe la Cafeteria/Restaurante).

Percepcion de evolucion de la calidad de los servicios
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Base: Usuarios veteranos.

Al comparar la percepcion actual de la calidad de los servicios con la registrada
en el curso 2011-2012, se aprecian puntuaciones sistematicamente mas bajas en
la mayoria de los servicios, lo cual no denota un empeoramiento real de los
mismos (recuérdese que se incrementa la satisfaccion general y la parcial con
cada uno de ellos); sino que la valoracion ya era favorable y se mantiene. De
hecho, ninguno de los servicios se sitla por debajo de los 2,5 puntos que fijarian

el umbral del deterioro.
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6.3. Contribucion de los servicios a la satisfaccion general

Se ha intentado nuevamente analizar el peso que los distintos servicios no
docentes tienen sobre la satisfaccion general mediante un analisis de regresion.
Para ello se utiliza la satisfaccion global, de manera que los estudiantes al
responderla emitian su juicio en base a todos los servicios que habian venido
valorando detalladamente a lo largo de toda la entrevista. Esta pregunta ha
servido de contraste, o variable dependiente, para calcular la influencia de cada

servicio sobre la satisfaccion general mediante un andlisis de regresion.

Dada la disparidad del volumen de usuarios entre unos servicios y otros, no era
viable realizar un modelo de regresion mdiltiple que considerase todos los

servicios conjuntamente. Por lo que se han seguido dos vias de andlisis distintas:

1. Ir calculando la regresion de cada servicio como variable independiente con
respecto a la satisfaccion general directa como variable dependiente. Y los
resultados se ponderan finalmente en funcién del volumen de estudiantes

que utilizan y valoran cada servicio.

Servicios universitarios determinantes de la Calidad Percibida de los Servicios Generales de la UC3M 2011-

Valoraciones medias 2012-2013 Influencia de cada servicio sobre la satisfaccién general
Estudiantes
que danuna Medias de Coef. Ponderacion
valoraciéon de valoracion B eotavdap. Ranking (estudiantes que B estandar. Ranking

Valoraciones globales de los servicios: lab (delabs) Ranking 10 valoran/muestra total) ponderada

Aulas y espacios docentes 1081 3,60 3 3,944 2 0,954 3,76 1
Aula Global 2 1112 3,70 2 3,221 6 0,982 3,16 2
Biblioteca 1022 3,76 1 3,082 8 0,902 2,78 3
Matricula 1012 3,26 10 2,999 10 0,893 2,68 4
Campus Global 1071 3,55 5 2,693 12 0,945 2,55 5
Cafeteria/Restaurante 1098 3,52 8 2,605 14 0,969 2,52 6
Gestion académica 685 3,26 11 4,002 1 0,605 2,42 7
Otros servicios de informacién 692 3,20 12 3,891 3 0,611 2,38 8
PIC 796 3,01 15 3,234 5 0,702 2,27 9
Aulas y servicios informéticos 872 3,55 6 2,867 11 0,770 2,21 10
Comunicacion institucional 746 3,09 14 3,145 7 0,659 2,07 11
Espacio Estudiantes 602 3,53 7 3,030 9 0,531 1,61 12
Apoyo y Mantenimiento 661 3,55 4 2,685 13 0,583 1,57 13
Reprografia 866 3,17 13 1,885 17 0,764 1,44 14
Auditorio-Aula de las Artes 270 3,33 9 3,467 4 0,238 0,83 15
Becas (Ministerio) 388 2,90 17 2,034 16 0,342 0,70 16
SERINT 308 3,00 16 2,093 15 0,272 0,57 17
Promedio B85 * 2,99 0,690 2,09

* Notese que en este Promedio Global no se incluye el global de Administracion de alumnos, ya que se analizan sus correspondientes sub-servicios: PIC, Otros servicios de informacion, Gestion
académica, Matriculacion, Becas del M2y SERINT.

3 A
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De este andlisis, lo que merece la pena sefialar es lo bajo de las puntuaciones
B de regresion que en ningun caso superan los 4 puntos, lo cual pone de
manifiesto que estos servicios no tienen demasiada importancia para los
estudiantes, -presumiblemente porque sea la docencia y todo lo relativo a su
experiencia académica lo que realmente es sustancial para un estudiante
universitario”. Resulta légico, por tanto, que las aulas y espacios docentes, la
Biblioteca, Campus Global y Aula Global 2, los més ligados claramente a ese
ambito sean cuatro de los cinco servicios que mayores puntuaciones

registran.

2. Intentar construir un modelo de regresion lineal multiple en el que se
integren los servicios utilizados por méas del 70% de los estudiantes. Sin
embargo no ha resultado satisfactorio, dado que tan solo explicaria el 29,4%

de la variabilidad de la valoracion general de los servicios.

7 Interpretacion de la investigadora

23



Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2012-2013)

Universidad
Carlos I1I de Madrid

7. Anadlisis por servicio

7.1. Aula Global 2

Sigue siendo el servicio que una mayor proporcion de estudiantes (99%)

declaran utilizar, manteniéndose practicamente igual que el pasado curso.

Sigue siendo también el servicio utilizado con mayor frecuencia por los
estudiantes, reforzdndose esa posicion con respecto al curso 2011-2012 pues el
porcentaje de quienes declaran que lo utilizan al menos una vez por semana

(95,5%) es superior en mas de medio punto al que se registraba entonces.

Tanto la proporcion de usuarios como la de quienes utilizan el servicio con mayor
frecuencia es similar en los distintos colectivos de estudiantes y a lo sumo se
puede sefialar que es inferior entre los de de méster del Centro de Ampliacion de
Estudios (CEAES).

5,0

4,0

3,0

2,0

1,0

x|

Aula Global 2: Evolucion de la satisfaccion global
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La valoracion del servicio del Aula Global 2 (3,7) sigue ocupando la segunda
posicion entre los servicios considerados, situdndose en torno a la media del
conjunto de los servicios y con el mismo valor alcanzado el pasado curso, cuando

se alcanzara el nivel mas alto de satisfaccion de su historia.

También a propdsito de este servicio las puntuaciones son mas favorables entre

los estudiantes nuevos y especialmente los de primer curso (3,87).

Aula Global 2: Valoracion global de los centros
X
5,0
®2011-2012
M2012-2013
4,0 3,85
’ 3,76
3,70 3,65 3,64 3,63
30
2,0
1,0
Colmenarejo EPS TOTAL UC3M CEAES FCSyJ Humanidades
(Leganés) (Getafe) (Getafe)
Base: Usuarios declarados.

Por centros la mejor valoracion de este servicio se registra entre los estudiantes
de Colmejarejo (3,85) y una apreciable mejoria con respecto al curso pasado;
mientras que la valoracion mas baja se registra entre los de méaster CEAES (3,65)

con un ascenso de una décima con respecto a la anterior toma de informacion.
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Aula Global 2: Indicadores de calidad
X
5,0
®2011-2012
M2012-2013

4,0

3,70 3,69
3,18
3,0
2,0
1,0 ;
VALORACION Disefioy Aprendizajey Colaboracion PDI Incidencias
GENERAL funcionamiento mejorade
relaciones

Base: Usuarios declarados.

Las puntuaciones registradas para todos los indicadores de calidad de este
servicio se quedan por debajo de la valoracion general. No obstante, entre esos
indicadores la puntuacién mas baja se registra a propésito de la disminucién de
incidencias y agilidad en la resolucion (3,18) que pese a seguir el de menor

puntuacion, se mantiene practicamente constante con respecto al pasado curso.

También es apreciable el descenso de casi cuatro décimas que se registra a
proposito de la participacion y colaboracion general de los departamentos y

profesores con Aula Global (3,40).
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7.2. Campus Global

Campus Global es utilizado por la practica totalidad de los estudiantes (95%),
siendo ese porcentaje el segundo mas alto de todos los servicios considerados,
aunque casi tres puntos por debajo al que se registraba en el curso 2011-2012.
Ese porcentaje es significativamente inferior entre los estudiantes de CEAES y la
EPS mientras que es utilizado por la practica totalidad de sus comparfieros de

Colmenarejo, Humanidades y la FCSyJ.

En cuanto a la frecuencia o intensidad de uso hay que sefialar que representan el
85,2% de los usuarios quienes manifiestan utilizar el Campus Global una vez a la
semana o con una frecuencia superior, siendo ese porcentaje también el
segundo mas elevado, por detras asimismo del de Aula Global 2, aunque
apreciablemente inferior (85,2%) al que se registraba el pasado curso. Ese
colectivo de usuarios mas intensivos alcanza un porcentaje significativamente
superior entre los estudiantes de Colmenarejo (99,6%) con respecto al que se
registra en el CEAES (75,7%) y la EPS (80,2%).

La valoracion que refleja la satisfaccion con el servicio es, en el caso de Campus
Global (3,55), la cuarta mas alta de las registradas, junto con el servicio de
Mantenimiento y Aulas informaticas y ligeramente inferior a la media registrada
para el conjunto de los servicios. Ademas, su puntuacion desciende ligeramente

respecto al pasado curso.
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Campus Global: Evolucion de la satisfaccion global
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Se observa que la valoracion es ligeramente mas favorable entre los nuevos
estudiantes de Grado (3,69).
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Campus Global: Valoracion global de los centros
X
5,0
W 2011-2012
M2012-2013
4,0
3.69 3,58
) 3,54
3,50 3.39
3,0
2,0
1,0
Colmenarejo FCSyJ TOTAL UC3M Humanidades EPS CEAES
(Getafe) (Getafe) (Leganés)
Base: Usuarios declarados.

La valoracién de Campus Global es superior entre los estudiantes de Colmenarejo
(3,69), que se incrementa apreciablemente con respecto al curso 2011-2012. Sin
embargo la valoracion es ligeramente inferior entre los estudiantes de los

restantes centros.
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Campus Global: Indicadores de calidad
X
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3,22

3,0

2,0

1,0

Utilidad VALORACION Disefioy Incidencias
GENERAL funcionamiento
Base: Usuarios declarados.

El atributo para el que se registra una puntuacion mas alta al valorar la
satisfaccion con el servicio de Campus Global sigue siendo la utilidad (3,61), a
pesar de que esta puntuacion es mas de media décima inferior a la que se

registraba en la oleada del pasado curso.

En cambio, el atributo para el que se registra una puntuacion mas baja es
nuevamente el de la agilidad y capacidad de respuesta ante los problemas e

incidencias (3,22), que se mantiene constante.
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7.3. Cafeteria / Restaurante

El servicio de Cafeteria y Restaurante es utilizado por el 97,9% incrementandose

levemente con respecto al curso 2011-2012.

De su colectivo de usuarios, representan un 81% los que usan los servicios de
Cafeteria / Restaurante al menos una vez a la semana, porcentaje 1,5 puntos

inferior al que se registraba el pasado curso.

La valoracion global del servicio de Cafeteria/Restaurante es claramente
favorable y alcanza una puntuacién de 3,52, casi dos décimas inferior a la que se

registra para el conjunto de todos los servicios evaluados.
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Cafeteria/Restaurante: Evolucion de la satisfaccion global
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La valoracion de este servicio desciende una décima con respecto al pasado
curso y de hecho se interrumpe la tendencia ascendente que se venia
registrando desde 2006-2007.
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La satisfaccion es superior entre los estudiantes del campus de Getafe (3,65) y
especialmente en la FCSyJ (3,69); apreciablemente por encima de la registrada

en el campus de Colmenarejo (3,24) o Leganés (3,50).

Cafeteria/Restaurante: Valoracion global de los centros
X
5,0
®2011-2012
M2012-2013
4,0
3,70 3.66
3,53 3.45 3.0
3,17
3,0
2,0
1,0
Central L. Vives P. Soler TOTAL Sabatini Humanidades M. Unamuno
UC3M
Base: Usuarios declarados.

Se observan claras diferencias de valoracion en funcion del centro. Las
valoraciones méas favorables se registran para la Cafeteria Central de Getafe
(3,70) que ya era la mejor valorada en el curso 2011-2012, aunque ahora
desciende levemente su valoracion. Le sigue la de Luis Vives (3,66), que ha

ganado una décima.

Las puntuaciones mas bajas se registran para las Cafeterias de los centros de
Miguel de Unamuno (3,17) y Humanidades (3,44), pero la evolucion de ambas
son respecto al curso 2011-2012 es distinta: desciende 0,3 décimas la valoracion
de la primera, pero desciende casi tres décimas la de Humanidades, que en

2009-2010 era una de las dos mejores.
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Cafeteria/Restaurante: Indicadores de calidad
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Base: Usuarios declarados.

Cabe sefialar un leve descenso generalizado en la mayoria de los aspectos
analizados del servicio de Cafeteria / Restaurante, con respecto a los registrados
el pasado curso. Es especialmente acusada la caida en el la valoracion del precio,
gue desciende 3,1 décimas, hasta situarse en los 2,86 puntos, el aspecto peor
valorado de todos. También destaca la pobre valoracion de la capacidad de la

cafeteria, que se sitta en los 2,97 puntos.

Los aspectos mejor valorados siguen siendo el trato del personal (3,94), que se
mantiene estable, y la limpieza de las instalaciones. Este ultimo aspecto es el

anico que mejora de todos los estudiados.
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7.4. Biblioteca

La Biblioteca ocupa el cuarto lugar por volumen de usuarios entre todos los
servicios considerados, representando un 92,4% los estudiantes que manifiestan
utilizarla, casi dos puntos menos que en 2011-2012. Destaca nuevamente el que
sean los estudiantes de master del CEAES quienes la utilizan significativamente
menos (84,6%) que sus compafieros de Colmenarejo, la EPS y la FCSyJ
(>292,6%).

Por lo que se refiere a la frecuencia o intensidad de uso hay que sefalar que la
Biblioteca ocupa también la cuarta posicion en la lista de servicios ordenados en
funcion de esta variable. Suponen un 60,9% de los estudiantes que la utilizan los
que lo hacen con una frecuencia de una vez a la semana o superior, siendo ese

porcentaje cuatro puntos inferior al registrado el pasado curso.

Ese porcentaje de usuarios mas intensivos es significativamente superior entre
los del campus de Leganés (69,4%) y especialmente los de la EPS (71,9%) con
respecto al que se registra respectivamente entre los del campus de Getafe
(54,1%) y entre los de los restantes centros (<54%) excepto Colmenarejo,

donde el 66,7% de sus usuarios son intensivos.

La Biblioteca obtiene una vez mas la mayor puntuacion global (3,76) de todos los
servicios que se someten a la valoracion de los estudiantes, siendo el Unico de
ellos que se situa por encima de la media del conjunto de los servicios, a la vez

gue es la puntuacién mas alta que recibe la Biblioteca desde el curso 2001-2002.
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Biblioteca: Evolucidn de la satisfaccion global
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La valoracion es significativamente més favorable entre los estudiantes primer
curso (3,94).
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Biblioteca: Valoracion global de los centros
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Base: Usuarios declarados.

Por centro de estudios, la mejor valoracion la recibe la Biblioteca de Colmenarejo
(3,84) y la de Leganés (3,80), ligeramente superiores a las registradas en los

otros dos centros.

La biblioteca de Leganés mejora una décima con respecto al pasado curso,

mientras que la de Humanidades desciende 1,6 décimas.
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De los indicadores de calidad tenidos en cuenta para la valoracion de este
servicio, la puntuacién mas favorable se registra en cuanto al horario especial en
tiempo de examenes (3,79), que es el Unico aspecto por encima de la valoracion
global, y que ademas mejora casi una décima. A continuacion los indicadores
para los que se registran mejores puntuaciones son: el horario general de las
instalaciones (3,72), el trato y amabilidad del personal (3,71), la profesionalidad
del personal del mostrador en la resolucion de problemas y dudas de los usuarios
(3,67), el funcionamiento del sistema de préstamos (3,65), la adecuacion de los
fondos (3,61).

En cambio las puntuaciones mas bajas se producen con respecto a los fondos en
formato electronico (3,48) y a la preocupaciéon del personal por hacer que los

usuarios respeten las normas (3,49).
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7.5. Aulas y servicios informaticos

Las Aulas y Servicios informaticos son utilizados por el 79,2% de los estudiantes,
ocupando la sexta posicion por volumen de usuarios entre los servicios sometidos
a valoracion. El volumen de usuarios continla la tendencia descendente que se
venia registrando, y desciende ahora significativamente 7,7 puntos con respecto
al pasado curso, y es de hecho uno de los que mas descienden, tanto en
utilizaciéon general como en intensidad de uso, posiblemente por la popularizacion
de ordenadores y otros dispositivos electronicos portatiles que proporcionan una
mayor independencia del usuario a la hora de acceder a informacion on-line y
trabajar utilizando aplicaciones estandar. Ya que, de hecho los estudiantes de la
EPS, que presumiblemente necesitarén aplicaciones especificas®, son los que
utilizan significativamente mas (86,4%) y con mas frecuencia (55,2%) las Aulas
Informaticas que sus compafieros del resto de titulaciones, especialmente que
los del CEAES (69,9% y 20,7%).

En cuanto a la intensidad o frecuencia de uso, hay que sefalar que estos
servicios son utilizados al menos una vez a la semana por el 51,2% de los
usuarios. Ese porcentaje desciende 2,5 puntos con respecto al que se registraba
el pasado curso. Ese porcentaje de usuarios mas intensivos es significativamente
superior entre los usuarios del campus de Leganés (63,1%) con respecto al que
se registra en los de Getafe (41,1%) y entre los de la EPS (64%) con respecto al
que se da entre los de CEAES (40,5%) y los de la FCSyJ (39,2%).

La puntuacion que refleja la satisfaccion con estos servicios de Informatica se
sitla en 3,55, mas de una décima inferior a la que se registra para el conjunto de
los servicios. Asi mismo hay que sefialar que esa puntuacién sefiala una
evolucion ligeramente ascendente, registrando la valoracion mas alta hasta la

fecha.

8 Interpretacion de /a investigadora
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La valoracion general de los servicios informaticos sigue siendo
significativamente mas favorable entre los estudiantes de 1° (3,7) que entre los
de 4° a 6° (3,48).
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Atendiendo a los centros, hay que sefialar que las valoraciones son mas
favorables entre los estudiantes de Colmenarejo (3,72), que entre los de los
restantes centros, sobre todo, los del CEAES (3,48), aunque las aulas y servicios
informéticos han mejorado 1,3 décimas para los alumnos de méster con respecto

al pasado curso.
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Entre los aspectos especificos tenidos en cuenta a la hora de la valoracion de las
aulas y servicios informaticos, la mejor puntuacion se recoge a propoésito de la
facilidad de acceso a contenidos y la utilidad de la informacion de Campus Global

(con 3,59 y 3,57 puntos respectivamente).

Por su parte, las valoraciones menos favorables se siguen produciendo a
proposito de la facilidad de encontrar puestos en las aulas (3,17) y la existencia
de errores en las aplicaciones (3,19), aunque la satisfaccion de ambos aspectos

ha mejorado notablemente respecto al pasado curso.
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7.6. Reprografia

El 78% de los estudiantes declara utilizar el servicio de Reprografia, siendo ese
porcentaje significativamente inferior al que se registraba en el curso 2011-2012
y continuando la tendencia descendente, presumiblemente debido a la mayor
disponibilidad de contenidos en soporte digital y accesibles on-line’. Ese
porcentaje de usuarios es significativamente superior entre los estudiantes de
Colmenarejo (86,6%) y Getafe (82,2%) con respecto al que se registra entre los
de Leganés (69,4%) y entre los de los centros de Humanidades (93,1%) con

respecto a la EPS (70,1%) y sobre todo los del CEAES (53,5%).

Sin embargo, la proporcion de usuarios que utilizan este servicio al menos una
vez por semana experimenta un moderado descenso con respecto al curso 2011-
2012 y se sitla en el 35,6%. El porcentaje de estos usuarios mas intensivos de
este servicio es también significativamente superior entre los del campus de
Colmenarejo (59,4%) con respecto al que se registra en el campus de Leganés
(21,6%) y entre los de los centros de la EPS (22,6%) y el CEAES (16,6%).

o Interpretacion de la investigadora.
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La valoracion de este servicio es favorable (3,17), pero inferior a la media de los
servicios evaluados. Se mantiene con respecto a la satisfaccion registrada en las

dos ultimas mediciones.

La valoracion de este servicio es mas favorable entre los estudiantes del campus
de Colmenarejo (3,85), y especialmente con respecto a los de Leganés (2,85),

asi como entre los nuevos estudiantes.
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La valoracion méas favorable del servicio de Reprografia se registra entre los
estudiantes que utilizan con mayor frecuencia el del centro Miguel de Unamuno
(3,85), e incluso asciende moderadamente respecto al curso 2011-2012.
También se observan puntuaciones ligeramente superiores a la global del servicio
entre los que utilizan con mayor frecuencia el servicio del centro Ortega y Gasset
—Edificio 19- (3,41) siendo su puntuacion superior a la registrada el pasado

Curso.
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El aspecto mejor valorado del servicio de Reprografia es su eficacia (3,34), en
tanto que aquel para el que se registra una valoracibn menos favorable es el
precio (2,82). Merece la pena destacar que la valoracion de este Ultimo ha

descendido 1 décima con respecto al pasado curso.

SIMPLE A LOGICA 45



Universidad
Carlos I1I de Madrid

Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2012-2013)

7.7. Administracion de alumnos

El 89,9% de los estudiantes declara haber utilizado el servicio de Administracion
de alumnos, si bien es obvio que todos ellos han utilizado alguno de los incluidos
bajo esta denominacion genérica. En realidad el dato pone de manifiesto una
ausencia de conciencia de uso o de dificultad para identificar los contenidos
especificos del servicio que supone ademas fuertes variaciones entre las
sucesivas tomas de informacién, como la que se registra con respecto al curso

2011-2012 que es de més de veinte puntos..

La intensidad de uso es la segunda mas baja de todos los servicios considerados
representando sélo un 3,4% de los usuarios quienes manifiestan utilizarlo al

menos una vez a la semana.

Como en afios anteriores la satisfaccién con este servicio (3,13) es menor a la
gue se registra para el conjunto de todos los sometidos a valoracion, aunque en
esta ocasion esa diferencia de casi seis décimas sea superior a la de afios

anteriores.
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Con respecto a afios anteriores el nivel de satisfaccion se recupera ligeramente,
aproximandose a la registrada en 2004-2005, aunque aumenta la brecha con

respecto a la media general de satisfaccion con el conjunto de los servicios.

En general las valoraciones son ligeramente mas favorables entre los estudiantes
de primer curso (3,46), del campus de Colmenarejo (3,41) que los estudiantes
veteranos de la UC3M (3,03) y de Getafe (3,03).
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Por centros, esa valoracion global es significativamente superior entre los
estudiantes de Colmenarejo (3,41), que ha mejorado casi cuatro décimas con
respecto al pasado curso. Mientras que se muestran mas criticos los de la FCSyJ

(3,01), habiendo incluso descendido casi una décima.
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Dentro de los servicios considerados en la Administracion de alumnos se
mantiene como el mejor valorado el de matriculacion (3,26), que recupera casi
una décima con respecto al pasado curso. Los servicios de gestion académica y
los de informacion, exceptuando el PIC, registran también niveles de satisfaccion

superiores a la media general de Administracion de alumnos.

En el polo opuesto, la agilidad en la expedicion del carné de estudiante (2,83) y
la gestion de las Becas otorgadas por el Ministerio son ahora los servicios
especificos peor valorados (2,90). Sin embargo, las variaciones en ambos son

minimas.
A) Punto de informacion del campus (PIC)

La satisfaccion global con el PIC (3,01) es 7 décimas inferior a la que se
registra para el conjunto de los servicios de la Universidad habiendo
mejorado levemente con respecto al curso 2009-2010, fecha en que se

comenzd6 a medir el servicio.
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Los PIC del campus de Leganés (3,29) y el de Colmenarejo (3,26) son
significativamente mejor valorados que el de Getafe (2,77). Asimismo, por
antigledad en esta universidad, los nuevos estudiantes que comienzan
primero o el CEAES procedentes de otras universidades se muestran
significativamente méas satisfechos (3,65) que sus compafieros mas

veteranos (2,8).
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Por centros especificos también se observa que las valoraciones que se
registran entre los estudiantes de la EPS (3,31) y del CEAES (3,40) son
significativamente superiores a las mas desfavorables que se registran entre
los de Humanidades (2,9) y FCSyJ (2,7).
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A la hora de considerar los indicadores o atributos especificos del servicio
prestado por el PIC, se observa una valoracion claramente favorable a
proposito de la cordialidad y amabilidad del personal (3,29), siendo esta
puntuacién superior a la media, y que experimenta un ascenso de dos

décimas con respecto al curso 2011-2012.

Sin embargo, se registran valoraciones claramente menos favorables a
proposito de la cualificacion del personal (2,84), asi como de la agilidad y
diligencia con que se presta el servicio (2,87). Sin embargo, todas las
puntuaciones han mejorado ligeramente con respecto al pasado curso a

excepcion de la cualificacion del personal, que se mantiene constante.
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La satisfaccion global (3,20) con los otros servicios de informacién —sin incluir

el PIC-, es cinco décimas inferior a la que se registra para el conjunto de los

servicios de la Universidad y apenas varia con respecto al pasado afio. Sin

embargo, el levisimo incremento de 0,4 décimas la sitla en la posicion mas

alta de las alcanzadas hasta ahora.
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No hay diferencias significativas por campus, aunque si por antigiiedad en la
UC3M: los que mejor valoran estos servicios son los nuevos alumnos (3,53)
que comienzan 1° o el CEAES procedentes de otras universidades; mientras

que los veteranos les atribuyen 3,09 puntos.

Por centros especificos también se observa que la valoracion de los
estudiantes de Colmenarejo (3,49) es significativamente superior a las mas
desfavorables que se registran entre los de Humanidades y la FCSyJ (con

3,09 y 3,02 respectivamente).

Asimismo, destaca el significativo descenso de tres décimas por parte de los

alumnos CEAES, que se situan en los 3,23 puntos.
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A la hora de considerar los indicadores o atributos especificos de los otros
servicios de informacion, hay que sefialar que el nivel de satisfaccion mas
alto se sigue registrando a proposito de la utilidad real de la mensajeria

electronica (3,28) y tras él se sitta la localizacion de calificaciones (3,15).

No obstante, también hay que sefialar que, una vez mas, el aspecto que
obtiene una puntuacion més baja es el de la puntualidad con que se publican
las calificaciones (2,89), aunque mejora casi una décima la valoracién
obtenida con respecto al pasado curso, como también ocurre de forma
apreciable a propoésito de la orientacion recibida cuando se necesita acceder
a informacién especializada (3,07) o de la informacién por otros medios

como impresos, sobres y folletos (3,13).
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Con el ligero incremento de apenas 1,2 décimas con respecto al curso 2011-
2012, continda la tendencia ascendente de la valoracion de los servicios de
gestion académica registrada en los ultimos cursos, alcanzando ahora su cota

mas elevada hasta el momento.

En este caso si se aprecian diferencias significativas por campus: Leganés y
Colmenarejo (con sendos 3,40 puntos) se muestran sensiblemente mas
satisfechos con los servicios de gestion académica que en Getafe (3,09).
Asimismo, la antigiiedad es una vez mas la variable decisiva: los que mejor

valoran estos servicios son los nuevos alumnos (3,54) que comienzan 1° o el
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CEAES procedentes de otras universidades; mientras que los veteranos les
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El nivel de satisfaccion es también significativamente superior entre los
estudiantes de la EPS y de Colmenarejo (con sendos 3,42) con respecto al

existente entre los de la FCSyJ que emiten la valoracién mas baja (3,07).

Con respecto al pasado curso, cabe sefialar el significativo incremento que
experimenta la valoracion de los servicios de gestion académica entre los
alumnos de Colmenarejo, EPS y Humanidades (todos ellos 22,6 décimas).

Sin embargo, la valoracion de los alumnos CEAES desciende 1,7 décimas.
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D)

La valoracion de estos servicios en todos sus atributos mejora ligeramente

con respecto a la que se daba el pasado curso.

Entre los aspectos especificos del servicio analizados, el mejor valorado sigue
siendo la atencion recibida por parte de los becarios (3,40). En tanto que la
mas desfavorable se sigue produciendo a propdsito de la agilidad en la
tramitacion y resolucion de las convalidaciones (3,02) segun la percepcion
general de todos los entrevistados, notablemente més critica entre quienes

han estado matriculados en otras universidades (2,81).

Matriculacion

La valoracion del servicio de matriculacion se sitla en 3,26, mas de cuatro
décimas inferior a la que se registra para el conjunto de los servicios de la

Universidad.
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Si bien es cierto que la valoracion del proceso de matriculacion ha variado
tan sélo 0,8 décimas con respecto al pasado curso; ese leve incremento pone
freno a la tendencia descendente que se venia registrando desde el curso
2006-2007.

Las diferencias por campus no son estadisticamente significativas, aunque si
lo son por antigliedad. Los que mejor valoran el proceso de matriculacion
son los nuevos alumnos (3,55) que comienzan primero o el CEAES
procedentes de otras universidades; mientras que los veteranos les atribuyen

3,16 puntos.
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La valoracion mas favorable por centros se registra entre los estudiantes del
CEAES y de Colmenarejo (con sendos 3,38). Por el contrario, los més criticos
con el proceso de matriculacibn son una vez mas los estudiantes de
Humanidades (3,14), cuya satisfacciéon sin embargo mejora dos décimas

respecto a la registrada en el curso 2011-2012.

Asimismo, mejoran apreciablemente las valoraciones emitidas por los
alumnos de los centros de Colmenarejo y Leganés. Mientras que la del
CEAES desciende 1,8 décimas.
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Matriculacion: Indicadores de calidad
X

50
m2011-2012
42012-2013

4,0

3,26 3,25 3,22 3,21

T 310 =

2,0

1,0 -

VALORACION Matriculaen Asesoramiento Matricula Internet
GENERAL Administracion matricula
Base: Total muestra.

Todos los aspectos o indicadores especificos de la calidad de los servicios de

matriculacion mejoran levemente con respecto a las del pasado curso.

La mejor valoracion es ahora el proceso de matriculacién personal en
Administracion de alumnos (3,25). La matriculacion por Internet (3,21),
parece haber superado las dificultades que experimentara el pasado curso y

recupera 1,6 décimas.

También mejora levemente la puntuacion media de valoracion del servicio la
que se da a proposito de la utilidad e idoneidad del asesoramiento recibido

en el proceso de matriculacion (3,22).
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E) Carné universitario
Carné universitario: Indicadores de calidad
X

5,0
B 2011-2012
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4,0

3,07 295

3.0 3,11 ' 2,83

2,0

1,0 S

Utilidad carné VALORACION GENERAL Agilidad expediciéon carné

Base: Total muestra.

F)

Descienden en torno a media décima los dos aspectos relativos al carné
universitario: la utilidad y ventajas del carné (3,07) y la agilidad en su

expedicion y entrega (2,83).

Los estudiantes de primero son los que se muestran significativamente mas
satisfechos de recibir el carné universitario por su utilidad (3,52), sin
embargo, dicha valoracion va descendiendo a medida que avanzan los cursos

(2,8 entre quienes cursan de 4° a 6°).
Becas

Ha descendido significativamente la solicitud informacion o la tramitacion de
becas del Ministerio este curso. Asi, mientras que en 2011-2012 eran casi la

mitad de los estudiantes (47,5%) que manifiestan haber solicitado
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informacion o realizado alguna gestion relacionada con las becas concedidas

por el Ministerio de educacién, ahora se trata de tan sélo el 35,2%.
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@-Becas «@mMediaservicios

La valoracion general del servicio de la gestion de becas (2,90) es inferior a
la que se registra para el conjunto de los servicios de la Universidad y se

mantiene en el nivel del pasado curso.

En este caso, no se aprecian diferencias estadisticamente significativas por

ninguna de las variables de clasificacion analizadas.
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Becas Ministerio: Valoracion global de los centros
X
5,0
#2011-2012
42012-2013
4,0
3,05 3,05
s0 . I 2,94 2,91 2,90
2,79
2,88 2,94
2,60
2,0
1,0
CEAES Colmenarejo EPS Humanidades TOTAL UC3M FCSyJ
(Leganés) (Getafe) (Getafe)
Base: Se han informado o solicitado becas.

Entre los centros, la valoracion mas favorable se sigue registrando en el
CEAES y Colmenarejo (con sendos 3,05), experimentando ambas un notable

descenso con respecto al pasado curso.

Por su parte, la valoracion mas baja de este servicio se registra huevamente
entre los estudiantes de la FCSyJ (2,79), que ademas desciende 1,5 décimas

con respecto a 2011-2012.

6 4



Universidad

Carlos I de Madrid
Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2012-2013)
Becas Ministerio: Indicadores de calidad
X

50

m2011-2012

“2012-2013
4,0
30 2,97 2,90 2,86

2,73
2,82
2,0
1,0 ,
Trato becarios VALORACION Trato personal de Informacién becas
GENERAL plantilla
Base: Se han informado o solicitado becas.

El aspecto mejor valorado de los tenidos en cuenta en relaciébn con este
servicio es la atencién recibida por parte de los becarios (2,97), en tanto que
el peor valorado es la informacion existente sobre el sistema de becas (2,73),

y ademads desciende 1,1 décimas con respecto al pasado curso.
G) Servicio de relaciones internacionales (SERINT)

Para el Servicio de Relaciones Internacionales se registra una puntuacion
(3,0) claramente inferior a la que se da para el conjunto de los servicios, a
pesar de que se observa una mejoria con respecto al pasado curso como lo
pone de manifiesto que esa puntuacién sea casi una décima superior a la de

entonces.
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No se aprecian diferencias estadisticamente significativas en cuanto a la

valoracion de este servicio por parte de los distintos colectivos de alumnos.
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SERINT: Valoracion global de los centros
X
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3,40
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CEAES Colmenarejo Humanidades FCSyJ TOTAL UC3M EPS
(Getafe) (Getafe) (Leganés)
Base: Usuarios declarados.

Por centros, la valoracion de este servicio es significativamente mas
favorable entre los estudiantes del CEAES (3,4) y de la FCSyJ (3,07). El nivel
de satisfacciébn se incrementa en ambos centros con respecto al pasado

curso.

Los mas insatisfechos con el servicio prestado por el SERINT son los
estudiantes de la EPS (2,63); que ademds desciende casi 4 décimas con

respecto a la registrada en el curso 2011-2012.
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SERINT: Indicadores de calidad
X
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Atenciény asesoramiento VALORACION GENERAL Horario
Base: Usuarios declarados.

La mejoria de la valoracion del SERINT se refleja en la superior puntuacion
gue se registra para los dos aspectos especificos tenidos en consideracion
para este servicio: la atencion y asesoramiento (3,06) y los horarios de
funcionamiento (2,76). La satisfaccion con el primero mejora 1,8 décimas

con respecto a 2011-2012.
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7.8. Espacio estudiantes

Como ya se ha sefialado anteriormente, la denominacién de Espacio estudiantes
experimentd algunos cambios en el curso 2011-2012. Asi, a partir de ese
momento sus anteriores competencias culturales y las relativas a la gestion del
Auditorio, se desglosan en un nuevo servicio: Auditorio-Aula de las artes, que se
comentara en el proximo capitulo. Asimismo, el actual Espacio Estudiantes
conserva sus anteriores atribuciones relativas a actividades deportivas, a las
cuales incorpora otras nuevas sobre orientacion al estudiante, asociacionismo y
voluntariado asi como informacién y ayuda para la solicitud de becas de la propia

universidad y de otros organismos.

Téngase en cuenta todo esto con la debida cautela al comparar los resultados

actuales de Espacio estudiantes con los de cursos anteriores.

En la actualidad, el 58,8% de los estudiantes se declaran usuarios el servicio;
significativamente mas los que cursan 2° a 4° curso de Grado (65,4%) que los
de Master CEAES (39%). Asimismo, los estudiantes de Humanidades,
Colmenarejo y la EPS utilizan significativamente mas el servicio (entre el 64% vy
el 60%) que sus compafieros del CEAES (39%).
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Centro de servicios, actividades y recursos para estudiantes
(Espacio estudiantes): Evolucién de la satisfaccion global
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i=Espacio estudiantes «@mMedia servicios

La valoracion global del conjunto de los servicios agrupados bajo la
denominacion de Espacio estudiantes se mantiene, registrando ahora en 3,53
puntos, y siendo ligeramente inferior a la que se registra para el conjunto de los

servicios evaluados.
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Espacio estudiantes: Valoracion global de los centros
X
5,0
®2011-2012
42012-2013
4,0
3,66 3,56 3.53
3,62 a5 EEE 3,33
3,04
3,0 ——
2,99
2,0
1,0
Humanidades FCSyJ EPS TOTAL UC3M CEAES Colmenarejo
(Getafe) (Getafe) (Leganés)
Base: Usuarios de Espacio estudiantes.

Los colectivos significativamente mas satisfechos con las actividades de Espacio
estudiantes son los de Humanidades (3,66) y FCSyJ (3,65). Por el contrario, los

estudiantes de Colmenarejo siguen siendo los més descontentos (3,04).

71



Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2012-2013)

Universidad
Carlos I1I de Madrid

5,0

4,0

Actividades deportivas y de informacion (Espacio estudiantes):

Base: Usuarios de Espacio estudiantes.

Indicadores de calidad

X

H 2011-2012
42012-2013
3,61 3,56 3,53 3,52
3,35 3,34 3,34
— 3,20
_ Um7 — ———
ol © 3 S
) - s
& & o
8‘00 o&‘ '@60 ‘)&
O
& oe‘Q O\o é?
vé, *4 600
o° «° &
Q(e’é 6\" ef'vo
5’6& vfoéo ¢
\)

De todos los aspectos especificos considerados, las puntuaciones mas favorables
se refieren a las instalaciones deportivas (3,61) y a la variedad, amplitud vy
calidad de la oferta de las actividades deportivas (3,56), ambas puntuaciones son

ademas superiores a valoracién del conjunto del servicio Espacio estudiantes.

En el polo opuesto, los aspectos con una valoracion mas baja son los de becas
de la propia universidad u otros organismos (3,20) y el asociacionismo y

voluntariado (3,34).
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7.9. Auditorio-Aula de las artes

La gestibn de las actividades culturales y del Auditorio sale del Espacio

estudiantes, donde se enmarcaban hasta el pasado curso, para configurarse

como un servicio independiente a partir de entonces. Téngase esto presente al

comparar los resultados con los de ediciones anteriores a 2011-2012.

Este curso, el 25,2% de los estudiantes se declara usuario del Auditorio la

proporcion de usuarios del Auditorio; que si bien es el servicio menos utilizado de

todos, ha visto incrementado su volumen de estudiantes en casi 2 puntos

porcentuales.

De los usuarios de estos servicios, quienes los utilizan una vez a la semana o con

mayor frecuencia representan un 7%; 3,5 puntos porcentuales menos que en el

pasado curso.
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La valoracién global del conjunto de los servicios de Auditorio-Aula de las artes
se sitla en 3,33 puntos, casi cuatro décimas por debajo de la que se registra
para el conjunto de los servicios evaluados, no registrdndose diferencias
relevantes entre los distintos segmentos de la muestra establecidos en funcion

de las distintas variables de clasificacion.

5,0

4,0

3,0

2,0

1,0

Auditorio/Aula de las Artes: Valoracion global de los centros

X

Base: Usuarios de Espacio estudiantes.
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42012-2013
3,58 3,54
3,38 3,33 3,28
2,95
Humanidades CEAES FCSyJ TOTAL UC3M EPS Colmenarejo
(Getafe) (Getafe) (Leganés)

Los mas satisfechos con el Auditorio son los estudiantes de Humanidades y la
CEAES (3,58 y 3,54 respectivamente); notablemente por encima de la
manifestada por los de Colmenarejo (2,95). Sin embargo, la valoracién registrada

en el CEAES desciende casi cuatro décimas con respecto a 2011-2012.

No obstante, téngase en cuenta que tan sélo eran 18 los estudiantes CEAES que

emitieron alguna valoracion de 1 a 5 a proposito del Auditorio-Aula de las artes.
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Auditorio/Aula de las Artes: Indicadores de calidad

X
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Base: Usuarios de Espacio estudiantes.

De todos los aspectos especificos considerados, la puntuacion méas favorable se
refiere a la variedad y calidad de las actividades culturales celebradas en el
Auditorio (3,38). En comparacion con el curso 2011-2012, la satisfaccion con
respecto a este aspecto si que ha mejorado notablemente, ya que pasa de ser el

peor valorado a ser el més satisfactorio.

En el polo opuesto, el aspecto para el que es mas baja la valoracion obtenida es
ahora la informaciéon proporcionada sobre las actividades culturales (3,24),
seguido de la relacién calidad-precio (3,26); dimension esta uUltima que no

obstante mejora una décima.
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7.10. Servicios de Apoyo y Mantenimiento

Representan un 61% quienes declaran ser usuarios o beneficiarios de los
Servicios de Apoyo y Mantenimiento, aunque en realidad lo sean la totalidad de
los alumnos. Como ocurria en el caso de los servicios de la Administracion de
alumnos, es claro que existe una considerable falta de conciencia de ser
beneficiario de estos servicios, como se pone de manifiesto al comparar el dato

con el 35,3% del pasado curso.

Por su parte, los usuarios que declaran utilizar estos servicios al menos una vez a

la semana representan ahora apenas un 1,9% de los que manifiestan utilizarlos.

Apoyo y mantenimiento: Evolucion de la satisfaccion global
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La puntuacion que refleja el nivel de satisfaccién con estos servicios es de 3,55,
que aungue ligeramente superior a la registrada en las anteriores ocasiones en
que se ha hecho la evaluacion, sigue situada por debajo de la media que se

registra para el conjunto de los servicios.
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No hay en este caso diferencias de apreciacion entre los distintos colectivos

considerados.

Apoyo y mantenimiento: Valoracion global de los centros
X
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Colmenarejo EPS TOTAL UC3M Humanidades CEAES FCSyJ
(Leganés) (Getafe) (Getafe)
Base: Total muestra.

Los centros en los que la valoracion de estos servicios es mas favorable son
Colmenarejo (3,81) y la EPS (3,63) y todos ellos por encima de la media global
del servicio para todos los centros. No obstante, hay que sefialar que para el
CEAES y Colmenarejo se observa un significativo descenso de unas tres décimas
en la valoraciéon con respecto al pasado curso, lo cual denota claramente una

mejora en el nivel de satisfaccion al respecto.
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Apoyo y mantenimiento: Indicadores de calidad
X
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Limpieza Conserjeria VALORACION Seguridad Mantenimiento Climatizacion
GLOBAL
Base: Total muestra.

Los servicios especificos, dentro de los de Apoyo y Mantenimiento, para los que
el Grado de satisfaccion es mas alto son nuevamente la limpieza (3,96) y la
conserjeria en general (3,61), que se recuperan de los descensos registrados el

pasado curso.

En sentido opuesto, las puntuaciones que reflejan un nivel de satisfaccibn més
bajo se producen a propdsito de la climatizacion (2,85) y de los servicios de
reparacion y Mantenimiento (3,13), aunque sus puntuaciones apenas varian con

respecto al curso 2011-2012.
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7.11. Gestion de aulas y espacios docentes
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La valoracion global de la gestién de aulas y espacios docentes es claramente
favorable (3,6) aunque una décima por debajo a la media que se registra para el
conjunto de los servicios. No obstante, hay que sefialar que la puntuacion actual
ha mejorado con respecto a las registradas en las ocasiones anteriores en que

este servicio ha sido sometido a la valoracion de los estudiantes.

Este curso, los nuevos estudiantes (3,89), los de Colmenarejo (3,94) son los que
mas satisfechos se muestran con la gestion de las aulas y espacios docentes.
Mientras que los colectivos significativamente méas descontentos son: los

estudiantes de Humanidades (3,45) y los veteranos (3,5).
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Por centros las mejores puntuaciones, superiores a la que refleja la valoracion del

conjunto de los estudiantes de la UC3M, se recogen nuevamente entre los de

Colmenarejo (3,94) y el CEAES (3,70). El nivel de satisfaccion del primero ha

mejorado en torno a dos décimas con respecto al curso 2011-2012, y se sitla

ampliamente por encima de la media.

Las valoraciones mas bajas se registran entre los estudiantes de Humanidades

(3,45) y FCSyJ (3,52), que también mejoran ligeramente en ambos casos.

SIMPLE
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Gestion de aulas y espacios docentes: Indicadores de calidad
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Base: Total muestra.

Dentro de la gestién de aulas y espacios docentes, los aspectos mejor valorados
son nuevamente el equipamiento audiovisual (3,65) y el equipamiento general de

las aulas (3,62), incluso ligeramente superior a las del pasado curso.

Por su parte, el aspecto que registra la puntuacion méas baja es la disponibilidad
de espacios para trabajar en grupo (3,39) aunque también éste ha mejorado 0,6

décimas con respecto al curso 2011-2012.
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7.12. Comunicacion institucional

En esta edicion del estudio se afiaden cinco canales concretos a través de los que
se transmite la comunicacion institucional o interna de la UC3M. Se trata de un

servicio con entidad propia, y del que todo el colectivo estudiantil es usuario.

Con un nivel de satisfaccion de 3,09 se sitla casi seis décimas por debajo de la
valoracion media de los servicios no docentes; no apreciandose diferencias
estadisticamente significativas entre las distintas categorias de clasificacion de los

estudiantes.

En comparacion con el pasado curso, la satisfaccion registrada desciende 2,3
décimas, aunque debe tenerse en cuenta la incorporacion de los 5 canales de

comunicacién concretos, que no se median en el pasado.

Servicio de comunicacion institucional: Valoracion global
de los centros
X
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(Getafe) (Getafe) (Leganés)
Base: Total muestra.

Los estudiantes de Colmenarejo (3,38), Humanidades (3,24) y los de 1° (3,50)

son los que se muestran mas satisfechos con el servicio de comunicacion
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institucional de la universidad, mientras que los estudiantes de la EPS (2,96)
muestran mas criticos al respecto. De hecho, éstos han bajado su valoracion en

3,7 décimas con respecto al pasado curso.
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Las dos valoraciones de aspectos especificos de este servicio que si se recogian
en el pasado curso descienden méas de 1,5 décimas. La claridad general de los
mensajes (3,17) es el Unico de todos los considerados que queda por debajo de

la media general del servicio.

En cuanto a los canales, su eficacia general recibe una valoracion favorable (3,06
puntos), pese a que desciende 2 décimas. Los avisos a través de la Intranet es el
canal mejor valorado (3,05), lejos de los 2,74 puntos otorgados a las pantallas y

monitores de television.
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8.

Incidencias en el servicio

Incidencias en los servicios 2012-2013
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pero mi horario de clases no

35,1

47,7

33,7

lo permite

Necesitaba estudiar en la
bibliotecay estaba cerrada

62,4

La convalidacion de una
asignatura tardé mas de 2
meses desde que la solicité

76,0

0%

Base: Total muestra

20%

40%

60%

I Nunca

“1-2 veces

M Mas veces

100%

En esta edicién han vuelto a medirse a frecuencia con la que ocurren, o no, las
mismas incidencias o Sucesos Criticos medidos en el curso 2011-2012, a tenor de

los resultados del ultimo estudio cualitativo realizado.

En este ultimo afio, se registran pocos cambios en cuanto a la incidencia de los

sucesos criticos entre el alumnado.

Se mantienen practicamente constantes los problemas relativos a la blusqueda de
informacién en la web y la incompatibilidad de actividades lectivas y culturales o

deportivas.

Descienden levemente tres de los cinco sucesos criticos, en el sentido de que
han descendido los porcentajes de estudiantes que se han visto afectados. No

obstante, no se trata de descensos estadisticamente significativos (entre 2,7 y
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1,7 puntos porcentuales), siendo el mas extendido (las caidas de Campus Global

durante el fin de semana) el que menos desciende (2,7 puntos).

La clasificacién de los distintos sucesos criticos en funcion de su frecuencia se
mantiene: siendo el retraso en la convalidacion de asignaturas el mas esporadico

y la caida de Campus Global en fin de semana nuevamente el mas extendido.

A) Caida de Campus Global en fin de semana

Incidencias en los servicios:
“La Web de la Universidad estuvo colgada durante todo un fin de semana,
cuando la necesitaba para preparar un examen o hacer un trabajo”

2012-2013 37,0 33,9
2011-2012 34,3 34,7
0% 20% 40% 60% 80% 100%

"“INunca = 1-2veces ®Masveces “No contesta

Base: Total muestra.

La incidencia mas frecuente de las consideradas sigue siendo encontrarse con la
web de la Universidad fuera de funcionamiento durante todo un fin de semana,
cuando se la necesitaba para preparara un examen o hacer un trabajo. En esta
circunstancia se han encontrado en alguna ocasion el 63% de los estudiantes,
siendo muy similar la proporcion de quienes declaran que les ha ocurrido una o
dos veces (33,9%) y la de los que sefialan que les ha pasado mas veces
(29,1%).
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La proporcion de quienes han experimentado en alguna ocasion este tipo de
incidencia es superior entre los estudiantes de 2° a 6° curso (278,1%), en tanto
que es inferior de forma especialmente significativa entre los estudiantes de

master del CEAES (39,1%) y los de primero (22,8%).

En comparacion con 2011-2012, la inoperatividad de Campus Global ha
descendido tan sélo 2,7 puntos porcentuales, siendo nuevamente el suceso
critico que mas desciende, pasando de haber afectado a un 65,7% de los

estudiantes al actual 63%.

B) Dificultades para la localizacion de contenidos en Campus Global

Incidencias en los servicios:
“He terminado utilizando Google para ir a un contenido que no encontraba
en Campus Global”

2012-2013 35,1 31,2
2011-2012 35,1 28,4
0% 20% 40% 60% 80% 100%

"“INunca = 1-2veces ®Masveces “ No contesta

Base: Total muestra.

Representan casi dos tercios de los estudiantes (64,9%) quienes sefalan haber
terminado utilizando Google para ir a un contenido que no encontraban en

Campus Global, siendo considerable el porcentaje de quienes declaran haberlo
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hecho mas de dos veces en los dos ultimos afios (33,7%), frente al 31,2% que

suponen aquellos a los que les ha sucedido una o dos veces.

Es de destacar el porcentaje significativamente superior de quienes han tenido
este tipo de incidencia entre los que se encuentran en cursos de entre 2° y 6°
(273,5%). En cambio, son los de primer curso quienes menos lo han

experimentado (40%).

La dificultad para la localizaciobn de contenidos se mantiene sin variaciones con
respecto a 2011-2012 (64,9%).

C) Incompatibilidad de horarios de clase con los de actividades deportivas

o culturales

Incidencias en los servicios:
“Hay actividades culturales o deportivas a las que me gustaria apuntarme,
pero mi horario de clases no lo permite”

2012-2013 47,7 26,8
2011-2012 47,8 25,5
0% 20‘% 4(;% 66% 86% 106%

"“INunca = 1-2veces ® Masveces “ No contesta

Base: Total muestra.

Més de la mitad de los estudiantes (52,3%) manifiestan que alguna vez se han

encontrado con que no han podido inscribirse en alguna actividad deportiva
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porque no se lo permite el horario de clases. Al 26,8% les ha ocurrido una o dos

veces y al 25,5% en mas ocasiones.

Los colectivos de estudiantes que se han visto méas afectados han sido
nuevamente los que cursan 2° o mas (=60%). Por el contrario, la proporcion de
quienes las han padecido es significativamente inferior entre los estudiantes de
master del CEAES (27,2%) y los de 1° (30%).

En comparacion con 2011-2012, la incompatibilidad entre los horarios de clase

con los de las actividades deportivas y culturales tan so6lo ha bajado una décima.

D) Biblioteca cerrada

Incidencias en los servicios:
“Necesitaba estudiar en la biblioteca y estaba cerrada”

2012-2013 62,4 26,4

2011-2012 60,8 27,5

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

"“INunca = 1-2veces ®Masveces “No contesta

Base: Total muestra.

Casi cuatro de cada diez estudiantes (37,6%) se ha encontrado con la Biblioteca
cerrada en alguna ocasion en que la necesitaba estudiar en los Gltimos dos
cursos. A la mayoria de ellos (26,4%) les ha ocurrido una o dos veces y al 11,2%

con mayor frecuencia.
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La proporcion de quienes han sufrido esta incidencia en alguna ocasion es
significativamente superior entre los estudiantes de Leganés (44%) y mas
concretamente los de la EPS (44,7%), y entre quienes cursas de 2° a 6°
(=51,3%). En cambio se han visto significativamente menos afectados los
estudiantes de Getafe (34,1%), los de Humanidades (31%), los del CEAES
(31,4%) vy los de primer curso (15,9%).

El encontrar la Biblioteca cerrada ha descendido en 1,6 puntos porcentuales con

respecto a 2011-2012, pasando de haberle ocurrido a un 39,2% al actual 37,6%.

E) Retrasos en las convalidaciones

Incidencias en los servicios:
“La convalidacion de una asignatura tardé méas de 2 meses desde
que la solicité”

2012-2013 76,0
2011-2012 74,3
0% 20% 40% 60% 80% 100%

"“INunca = 1-2veces ®Masveces “ No contesta

Base: Total muestra.

Representan un 24% quienes declaran que la convalidacion les ha tardado mas
de dos meses desde la solicitud, siendo un 13,7% quienes declaran que les ha

ocurrido una o dos veces y un 10,3% a quienes les ha ocurrido mas.
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La proporcion de aquellos a quienes les ha ocurrido esta incidencia en los ultimos
uno a dos cursos es significativamente superior entre los estudiantes que estan
en alguno de los cursos de 4° a 6° (38,1%). Sin embargo, ese porcentaje es

significativamente inferior entre los estudiantes de primer curso (9,6%).

En comparacion con 2011-2012, el retraso en las convalidaciones ha descendido
1,8 puntos porcentuales, pasando de haber afectado a un 25,8% de los

estudiantes al actual 24%.
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9. Opin@ y otros canales de comunicacion virtual

En esta edicion del estudio se ha querido tener una primera aproximacion a los canales
de comunicacion virtual, o via internet, que presumiblemente mas utilizan los alumnos
(Twitter y otras redes sociales) en comparacion con el canal Opin@, que se encuentra

en la web oficial de la Universidad.

9.1. Utilizacion de los canales virtuales

Frecuencia de uso de los canales de comunicacion virtual para temas
de esta Universidad

Opin@ (en la web de la
uc3m) 76,1 10,3
Twitter | 7,0 64,0 9,5
Otrasredes sociales 66,0 10,5
0% 20% 40% 60% 80% 100%

4 Adiarioo casi adiario2 #1062 veces porsemana #2063 veces al mes

# Con menor frecuencia ~‘Nunca 4 NS/NC

Base: Total muestra

Twitter es la red social mas utilizada por los estudiantes para comentar temas
relativos a esta universidad: el 26,5% lo hace, e incluso el 12,3% la utiliza a
diario (7%) o 1-2 veces por semana (5,3%). La utilizan significativamente mas
los alumnos veteranos (29,6%), que estan cursando 2° o 3° de Grado (35,1%)

que los nuevos alumnos (18,6%) o que los del CEAES (7,5%).
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El 23,6% se declara usuario de otras redes sociales, y el 10,4% de los
estudiantes lo hace de forma intensiva. También cuentan con mas usuarios entre

los estudiantes veteranos (26,2%) que entre los nuevos (16,8%).

En cambio, la plataforma Opin@, canal que se encuentra en la web de la propia
universidad, es la menos utilizada: tan solo lo hace el 13,6% de los alumnos, y
solo el 5,7% puede considerarse asiduo de la misma, al utilizarla a diario (2,6%)
o de forma semanal (3,1%). Se utiliza significativamente més en el campus de

Colmenarejo (20,1%) que en los de Getafe (12,2%) o Leganés (13,5%).

9.2. Finalidad para la que se utilizan los canales virtuales

Uso de los canales de comunicacion virtual para temas de esta
Universidad

Para buscar informacién

| 21,8 |

Para dar mi opinion

Para presentar una queja o
sugerencia

Para contar una mala
experiencia

o - |
=N
ol |

_hal

0% 30% 60% 90%

Para mandar una
felicitacion

Ninguno de éstos

NS/NC

| B Opin@ & Twitter & Otrasredes sociales

Base: Usan activamente.

Opin@ es el canal virtual méas utilizado para buscar informacion sobre la propia
Universidad (segun declara el 37,9% de sus usuarios) y para presentar una queja

0 sugerencia (13,9%). En cambio Twitter (13,4%) y las otras redes sociales
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generales (9,3%) se utiliza mas que Opin@(1,1%) para contar una mala

experiencia; y en menor medida para mandar una felicitacion.

9.3. Satisfaccion con respecto a los canales virtuales

Satisfaccion general con la eficacia de los canales
de comunicacion virtual

50 -
42012-2013

x|

4,0 -

3,46 3,44

3,0 -

2,0 -

1,0 4
Opin@ Twitter Otras redes sociales

Base: Usan activamente.

Las redes sociales convencionales (3,44), y en particular Twitter (3,46) son las
que mas satisfactorias resultan a sus usuarios en cuanto a su eficacia como

canales de comunicacion sobre temas relacionados con esta universidad.

En cambio, Opin@ registra una valoracion favorable pero ligeramente mas baja
(3,19).

SlMPLE? LOGICA 93



Universidad
\ g Carlos III de Madrid

Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2012-2013)
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SIMPLE% LOGICA 94



Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2012-2013)

Universidad

Carlos I1I de Madrid

SIMPLE A LOGICA cuestionarione | [ [ |

PI. Sta. M? Soledad Torres Acosta, 2-4° C
28004 Madrid
Tel: 91206 10 00 | Fax: 91 206 10 01

EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS UNIVERSITARIOS (2012-2013)
(ESTUDIANTES)

PRESENTACION:

SIMPLE LOGICA INVESTIGACION, S.A. es la empresa de investigacion social y de mercados seleccionada por la
Universidad Carlos Ill de Madrid para realizar diagnosticos periodicos sobre la valoracion de los Servicios que realiza la
comunidad universitaria.

Asi como los Servicios Universitarios cumplen un papel basico de apoyo a la actividad docente, los usuarios de los
servicios constituyen 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 pedimos tu
colaboracion: sin ella, simplemente, no seria posible mejorar. La informacion que nos proporcionas es absolutamente
confidencial y cualquier analisis que realicemos sera estrictamente referido a resultados agregados La informacion que
nos proporciona es absolutamente confidencial y cualquier andlisis que realicemos sera estrictamente referido a
resultados agregados.

La encuesta es muy sencilla de rellenar, debiendo unicamente marcar (rodeando con un circulo...) el cédigo que, para
cada pregunta o valoracion, creas mas apropiado; no obstante, el personal acreditado de SIMPLE LOGICA encargado de
la entrega y recogida de los cuestionarios esta a tu completa disposicion para cualquier duda o aclaracion que
precises.

BLOQUE A.- ASPECTOS GENERALES A.6. ¢Has estudiado antes en alguna ofra
universidad?

A0, Campus: . Si,otraenEspafia............................. 1
Getafe q . Si,otraenotro paisdelaUE........... 2
LOGANES oo 7 . Si, en algun otro pais fuera de la UE . 3
Colmenarejo. 3 ~ No, la UC3M es mi primera universidad 4

A1 Sexo. BLOQUE B.- UTILIZACION DE LOS SERVICIOS

Hombre ... 1 i ) )
Mujer 2 B. ¢Con qué frecuencia utilizas normalmente
"""""""""""""""""""""""""""""""" cada uno de estos servicios?

A2 Estudios que realizas actualmente.

(Ver Tarjeta de Titulaciones) 2=l |a=
Sslg2|s |22

Cadigo de Titulacion: /___/___/ 22 w § = B & = | o
=< b (=] S =

A3 Centro/Facultad. 2312222 |38| 2 | 2
_Ciencias Sociales y Juridicas . 1 B1. AulaGlobal2 11213 ,4]5]|6
- Humanidades, Documentacion y Comunicacién 2 B2. Campus Global ................... 11213141516
- Esouela Politécnica Superior 3 B3. Cafeteria / Restaurante ... 1123|456

A4, Ciclo. B4. Biblioteca. ... 112134 |5]|6
ery 2°iclo (Diplomaturas / Ingenierias / BS. Aulas Informaticas ............. P23 4196

Licenciaturas) ... 1 B6. Reprografia ... .. 11213456
- Grado -2 B7. Punto de informacion del
- Master (CEAES)......ooooooviiiiins 3 Campus (PIC) 1023 |4|5]|8

A, Curso. B8. Administracion de alumnos | 1 | 2 | 3 | 4 | b | B
Primero......._ 1 B9. Espacio estudiantes............ 1123|456
~Segundo 2 B10. Auditorio-Aulade lasArtes..| 1 | 2 | 3 | 4 | 5| b
- Tercero .. 3 B11. Servicios de Apoyo y

Cuart 4

Qua’t“‘ """""""""""""""""""""""""""""""""""" ; Mantenimiento 1123|456

S::‘(II]OO """"""""""""""""""""""""""""""" 6 B12. Servicio Relaciones
""""""""""""""""""""""""""""""" Internacionales (SERINT)....| 1 | 2 | 3 | 4 | 5| B
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Para cada uno de los siguientes servicios (biblioteca,
reprografia y cafeteria), ¢Podrias decirnos cual de los ~ .. que carecer de criterio para desarrollar una

centros relacionados es el que sueles utilizar con mayor
frecuencia?

B.15.  BIBLIOTECA

_ Bib. Facultad Ciencias Sociales y Juridicas

(Getafe) ... 1
. Bib.Facultad de Humanidades, Documentacion

y Comunicacion (Getafe) ... . 2
. Biblioteca EPS (Leganés) ... 3
. Biblioteca del Campus de Colmenarejo).......... 4

B.16.  REPROGRAFIA.

Getafe

. Adolfo Posada (Edificio nuevo) ... 1
_Maria Moliner 2
_Ortega y Gasset (Edificio19) 3
Leganés

_Agustin de Betancourt ... 4
Colmenarejo

Miguel de Unamuno b

B.17.  CAFETERIA/RESTAURANTE

Getafe

cCentral L
~Humanidades ... -
CLUIsS VIVES Lo

Leganés
CSabating 4
_Padre Soler__ ]

Colmenarejo
~Miguel de Unamuno ... b

QI RO =

(3) Si te has declarado “No usuario” de algun servicio en el
Bloque B, no es preciso que marques la casilla No sabe en
todos los aspectos relativos al mismo (si lo haces, tampoco

pasa nada, naturalmente._); simplemente, para tu
comodidad, salta el apartado completo y vete hasta el
siguiente.

(4) Es posible que, para algln servicio, utilices mas de un
local o punto de atencion. La evaluacién que realices, en
cualquier caso, debe referirse al SERVICIO QUE HAS
MARCADQ COMQ MAS UTILIZADO en el bloque de

opinion sobre un aspecto concreto. Por ejemplo, por
no ser usuario de un servicio o desconocer por
completo algun aspecto concreto relacionado con
ese servicio. PARA ESTE SUPUESTO, DEBERIA
SER UTILIZADA LA OPCION “No sabe”, LA CUAL
SE ENCUENTRA SENALIZADACON .. 6

BLOQUE C. VALORACION DE LOS SERVICIOS

NOTAS IMPORTANTES
(Por favor, emplea un minuto en leerlas detenidamente)

c) Para fodos los aspectos incluidos, solicitamos que
puntdes tu 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 opinion definida
4 = Satisfecho

5 = Muy satisfecho

6 = No sabe

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

» ... no tener una opinién definida sobre un aspecto
concreto. Por poner un ejemplo, porque se mezclen
rasgos positivos y negativos o porque se mezclan
buenas y malas experiencias de uso. PARA ESTE
SUPUESTO, DEBERIA SER UTILIZADO EL VALOR
CENTRAL DE LA ESCALA, que es...........ccoooe. 3

Utilizacién.
C1.- AULA GLOBAL 2
® Satisfaccion © | No
1[2]3]4]s]sabe
11. Eldisefioy
funcionamiento general 112345 6
de Aula Global
1.2. Incidencias: evolucion de
su frecuencia
(disminucidn) y agilidad Pl23 145 6
en la resolucién
1.3. Su utilidad real para el
aprendizaje y mejora de
la comunicacion con los Pl23 145 6
profesores
1.4 La participacién/
colaboracion en general
de los departamentos y 112345 6
profesores con Aula
Global o
15. VALORACION GENERAL
DE AULA GLOBAL SRR ENE 6
C2.- CAMPUS GLOBAL
® Satisfaccion © | po
1]2]3]4]5]sabe
2.1 Disefio y funcionamiento 112345 6
22 Agilidad y capacidad de
respuesta ante problemas 11213415 6
e incidencias L o
23 Utilidad 112345 6
2.4, VALORACION GENERAL 11213145 6

DE CAMPUS GLOBAL
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C3.- CAFETERIA /| RESTAURANTE @ Satisfaccion No
@ Satisfaccion @ | No 1723 [4]s5 |sabe
11213 7]4a]5 |sabe 46 El horario de funciona-
31 La confortabilidad y cal- rplento eslablt_ecldo para 1123415 6
dad de las instalaciones Pl2 131415 6 i Efocat?' de e);anlen;:s
e  El ambiente de trabajo y
3.2. La capacidad de las estudio dentro de la 11213415 6
instalaciones para 11213lals 6 bibliol
absorber la demanda en it e_ca -
la CAFETERIA 48 El funcionamiento del
3.3. La capacidad de las sisiema de gestion de los
instalaciones para 1121345 6 grestamos de Ill?ros ¥ 112131415 6
absorber la demanda en ocumentos (préstamos,
el RESTAURANTE renovaciones, reclama-
T e I ciones, reservas, etc.)
-3 impieza € higiene . 1 23 4 S 6 49 Los recursos electranicos
3.5. El trato general del 119131415/ ¢ de biblioteca: BBDD y 1123 [4]5]| 6
personal revistas electrénicas
3.6. La agilidad/rapidez con la 410 VALORACION GLOBAL
que se presta el servicio 1123 |4]5 6 DEL SERVICIO DE 11213415 6
en la CAFETERIA BIBLIOTECA
3.7. Laagilidad/rapidez con la
que se presta el servicio T12]3]415] 6 C5.- AULAS Y SERVICIOS INFORMATICOS
en el RESTAURANTE
i o @ satisfaccion ©
38 E horario de 11213145 6 Sgge
funcionamiento o 1123|415
39 Los precios 11213 4]5] 6 51 El horario de
e h 112345 6
310 La variedad y calidad de funcionamiento e —
la oferta en el servicio de 11213 4]5] 6 52 lafacilidad para
CAFETERIA encontrar un puesto libre 11213415 6
3.11. La variedad y calidad de en las aulas
la oferta en el servicio de 11213 (41|5 6 53 Ladisponibilidad de las
RESTAURANTE aplicaciones informéticas 1121345 6
312 VALORACION GLO-BAL necesariz_as para realizar
DEL SERVICIO DE 1la13lals! 6 las practicas
CAFETERIA/ h4 Laexistencia de errores
RESTAURANTE en las aplicaciones al 112345 6
ejecutarlas
b5, Facilidad de acceso,
C4.- BIBLIOTECA localizacion y uso de la
: - ‘ 112345 6
informacién en ‘Campus
@ Satisfaccion @ | po Global
1123 [4a]5|sabe 56. La utilidad y calidad de la
41, La capacidad de gestion informacién de ‘Campus 1123|415 6
y resolucion de preguntas 11213lals 6 Global .
de las personas que 57. VALORACION GLOBAL
atienden el mostrador DE LAS AULAS Y 11213145 6
42 la cordialidad y SERVICIOS
amabilidad en el trato del 11213 (4|5 6 INFORMATICOS
personal de la biblioteca
43: La preocupacién
demostrada por el
personal a cargo del
servicio por hacer que 1123 |4]5 6
todos los usuarios
respeten las normas de
uso de las instalaciones
44 la adecuacion de los
fondos bibliogréaficos a 112131415 6
tus necesidades y su
disponibilidad
45 El horario de funciona-
miento establecido con 11213 (41|5 6
caracter general
F:_' p "y
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C6.- REPROGRAFIA ® Satisfaccion © | pNo
b
@ Ssatisfaccion @ | pg 12345 |
1121345 |sabe 85 Utilidad real de la
- — - mensajeria electronica
61 La agilidad/diligencia con (mensajes que se 11213145 6
la que se presta el Tl2z]3 )49 6 mandan a tu direccion e-
Seniclo - mail de la Universidad)
62 Lla gflcama y competencia clalalals ’ 26 VALORACION GENERAL
(calidad de las copias, DELOSSERVICIOSDE | 1|2 |3 4|5 | 6
perdnda;, errores)_ o INFORMACGION
6.3. El horario de funciona- 1123 /4]5] 6 C8. ADMINISTRACION ALUMNOS. Servicios de gestion
miento establecido A
6.4 El precio/coste del o académica
" servicio 1123 4|5 6 8.7. El horario de atencién 1123415 6
65 L d tent 8.8. La atencion recibida por
ef?u?;()fasmﬁ;‘:l:régs y parte del personal de 1121131415 6
autoservicio de 112345 6 plantilla
fotocopias y 8.9 La atencion recibida por
’ ) X 1123415 6
autoimpresion parte de los becarios
6.6. VALORACION GLOBAL 810 Facilidad y utilidad de los
DEL SERVICIO DE 1123 |45 6 procesos y tramites de 11213lals 6
REPROGRAFIA alumnos en ‘Campus
Global
8.11. Convalidaciones: Agilidad
C7, C8 y C12.- ADMINISTRACION DE ALUMNOS en su tramitacion y T2(3]4|5] 6
resolucidn
® Satisfaccion © | No 812 VALORACION GENERAL
1]2]3]a]5]|sabe DELOSSERVICIOSDE | 1|2 |3 |4 |5 | 6
c1. PIC GESTION ACADEMICA
- C8. MATRICULACION
7.1. Informacion en el Punto
de Informacian del 1123|415 6 8.13.a) Procesos de
Campus (PIC) malriculacion a través 112(3|4]5] 6
7.2. Cualificacion del personal | (| 5 | 3 | 4 | 5| 6 de Internet
del PIC 8.13.b) Matriculacién de forma
7.3. Agilidad y diligencia con person_al en_\‘a 11213415 6
que se presta el servicio 112|345 6 Administracion de
del PIC Alumnos
74 Cordialidad y amabilidad | 8.14. Utilidad e idoneidad del
del personal del PIC 11213 45| 6 asesoramiento recibido 1lal3lals]| s
; e en el proceso de
15 \;Q}LORAC\ON GENERAL |, [, 31451 & Matriculasion
L 8.15. VALORACION
C8. f.DMINISTRACION ALUMNOS. Otros servicios de GENERAL DE LOS ilalslals 6
informacion PROCESOS DE
8.1. Facilidad y orientacion MATRICULA
recibida cuando se C8. CARNE UNIVERSITARIO
necesita acceder a 1123|415 6
informacién mas 8.16.  Utilidad y ventajas del
especializada actual Camé 112|345 6
8.2. Por ofras vias: impresos, Unwersﬁano
sobres, folletos, guiasde | | 5 |3 | 4|5 | § 817 Agilidad en su 1121345 8
titulacion, tablones de expedicién y entrega
anuncios, etc.
8.3 Satisfaccion con la
puntualidad con la que se
publican las 11213415 6
calificaciones de
examenes
8.4 Satisfaccion con la
facilidad con la que se
localizan las 11213415 6
calificaciones en los
Tablones/en la Web
e 5,
i oo
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@ Satisfaccion @ | No @ Satisfaccion @ | No
1]2]3]4]s5]sabe 1|2]3]4]5 |sabe

C8. BECAS DEL MINISTERIO DE EDUCACION 94 Las caracteristicas de

las instalaciones
deportivas (calidad P23 4% 6

818  ¢En alguna ocasion a lo largo del curso has solicitado d porti ;
informacidn o has tenido que realizar alguna gestién otaclt_m ) .
relacionada con las Becas del Ministerio? 935. Lavariedad, amplitud y I I I I I

i - calidad de las
Sl j NO....2 Pasaa 0121 actividades deportivas

8.19. (Valora) La informacion 96. La accesibilidad a las
existente sobre el 11213l4]s 6 instalaciones deportivas
sistema de Becas del cuando se necesita/ 112345 6
Ministerio desea (horarios,

8.20. La atencion recibida ubicacion, acceso, )
por parte del personal 112345 6 97 Larelacion calidad-
de plantilla i precio de las actividades 1123415 6

8.21. La atencion recibida por 1121345 6 ofrecidas
parte de Ios'becarlos 9.8. Eltrato personal,

822 VALORACION informacion y agilidad
GENERAL DEL en la gestion en los
SERVICIO/SISTEMA | | | 2|3 |43 8 centros de Espacio 1{23[4]5] s
DE BECAS Estudiantes (inscripcion

C12. SERVICIO RELACIONES INTERNACIONALES y pago) _

(SERINT) 99. VALORACION GLOBAL
" DEL ESPACIO 11213 4]5 6

121 Horarios de
funcionamiento Tr2z|3(4)9] 6 ESTUDIANTES

122 Atencio ibid
e ger Y ilalaslals] 6 C10.- AUDITORIO-AULA DE LAS ARTES
asesoramiento recibido _ —

123 VALORACION ® satisfaccion © | No
GENERAL DEL 1]2]3]4]s |sabe
SERVICIO RELA- 2349 6 10.1. La variedad, amplitud y
CIONES INTERNACIO- calidad de las 1121345 b
NALES (SERINT) actividades culturales

- 10.2. La relacion calidad —

8.23. VALORACION precio de las actividades 11213 4]5 6
GENERAL DE LA 1123|415 6 culturales
ADMINISTRACION DE
ALUMNOS 10.3. Programas culturales

del Auditorio: interés y
calidad de las 11213 4]5 6
C9.- SERVICIO ESPACIO ESTUDIANTES (CENTRO DE activdades
SERVICIOS, ACTIVIDADES Y RECURSOS _PARA Ak
ESTUDIANTES) 10.4. Programas culturales
- — del Auditorio:
@ Satisfaccion © | No informacién recibida TPz s 4)5] 6
12 ]3]4a]s|sabe sobre la programacion

91 Servicios y recursos de 10.5. VALORACION
orientacién para GENERAL DEL 1121345 6
estudiantes (asesoria de AUDITORIO-AULA DE
estudios, tutorias entre 1123|415 6 LAS ARTES
compafieros, cursos de
hablar en piblico,
trabajo en equipo. )

92  Asociacionismo y
voluntariado en la 112345 6
Universidad

93. Becas de colaboracién
en los servicios
universitarios e
informacion de ayudas y P23 |43 6
becas en otros
0rganismos

F:_' p g
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C11.- SERVICIOS DE APOYO Y MANTENIMIENTO 143 Agenda Web (conloseventos | 1 | 5 | 3 | 4 | 5 | ¢
- — mas importantes del dia) I
@ Satisfaccion @ No 144 Avisos (de noticias o procesos 1 2 3 4 5 6
1]2]3]4]s]sabe en la Intranet)
11.1. El funcionamiento de los 14.5. Eficacia general de los
sistemas de 1123|415 6 canales utilizados para 11213415 )
climatizacién llegar a sus destinatarios o
112 Los servicios de 146. Clarida_d general de los 112131415 6
reparacion y 11213415 6 mensajes
mantenimiento de las 14 7. VALORACION GLOBAL 1123 [4]5] 6
instalaciones
11.3. Lalimpieza general de
las instalaciones de la 11213 ]4]5 6
Universidad BLOQUE D. EVOLUCION DE LOS SERVICIOS
114 La conserjeria en
general (accesibilidad, Responde solo si estuviste matriculado en la
trato y agilidad en la 1123 |4]|5 6 Uni idad Carlos III ioridad al
tramitacion de niversida arios con anterioridad a presente
incidencias) curso
11.5. El servicio de Seguridad 112131415 6
dentro de la Universidad D.- En el siguiente cuadro figuran distintos
116. VALORACION GLOBAL SERVICIOS dg I? Universida‘d, conswderadps
DE LOS SERVICIOS DE ilalslals 6 globalmente. ;Coémo ca\mt_:arlas la evglu_cmn
APOYO Y de Cad? uno de estos servicios en los Gltimos
MANTENIMIENTO 1-2afios?
< | £ 1|8 <
g &S =
B B = = =
Para TODOS: CONTINUA RESPONDIENDO AQUI E% g oZ 55 EE Q
A ESEEIEEETIE
C13.- AULAS Y ESPACIOS DOCENTES D1 Aula Global 2 P23 1456
® satisfaccion © | o D2. Campus Global............. 112|134 ]5]|6
11723 a5 |sabe D3. Cafeteria/Restaurante ...l 1 | 2 | 3 |4 | 5 | 6
13.1. El mobiliario y D4. Biblioteca .| 1 ]2 |3 |45 |68
equipamiento general de 11213415 6 D5. Aulas Informaticas . 112|134 ]5]|6
las Aulas . 11al3lalsle
132 El equipamiento 1121314ls 6 D6. Reprografia
audiovisual en las Aulas D7. Punto de informacion del
13.3. La disponibilidad de Campus (PIC)................... T1213]4]5]6
espacios para trabajar 11213 ]14]5 6 D8. Administracién de
en grupo alumnos ... 1|23 ]|4]|5]|6
13.4. VALORACION GLOBAL
DE LA GESTION DE lalslals ] D9. Espacio estudiantes ... 112|134 ]5]|6
AULAS Y ESPACIOS D10. Auditorio-Aula de las
DOCENTES Artes 1 2 3 4 5 6
D11. Servicios de Apoyo y
Mantenimiento.._._._._._..._. 1123|456
C14.- SERVICIO DE COMUNICACION INSTITUCIONAL, . )
que se encarga de la comunicacion interna de la universidad D12. Servicio Relaciones
Internacionales (SERINT) .| 1 | 2 [ 3 | 4 | 5 | 6
© Satisfaccion © Ng D13. Aulasy espacios
1123 |45 |5abe docentes .......ccceeee | 11 2 13 14 | 5|6
141 Eg‘lf:inefingg:g t:lc{jfs s D14. Servicios de comunica-
lines com mofioias de Ia 1123 (4]5] 6 cién institucional ... 112 (34|56
universidad) o
14 2 Reuvista Digital 3 (revista de
la universidad que se envia cada 1 2 3 4 5 6
mes a tu correo) o
14 3. Pantalla tv (pantallas en
cafeterias y edificios donde se 1 2 3 4 5 6
muestran noticias cortas de la
_Universidad) ——m L —_—
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V.3. Y ¢Cuél es tu nivel de satisfaccion general
SG.1 En resumen, teniendo en cuenta todo lo anterior, con la eficacia de cada uno de esos canales
¢Cudl es tu nivel de satisfaccion general con la calidad y de comunicacién sobre temas relacionados
funcionamiento de estos servicios que presta |la con esta universidad? (Marca una sola
Universidad? respuesta por fila)
Muy insatisfecho ... 1 ® satisfaccion © | No
Insatisfecho 2 sabe
Ni satisfecho, ni insatisfecho / sin opinion definida ....3 1 ) 213 . 4 5
Safisfecho ... 4 A Opin@ oo 112 (3|4]5] 6
MUY SASGNO . : B. TWitter .o 1[2]3]4[5] 6
""""""""""""""""""""""" Otrasredessociales [ 1 | 2 [ 3 |4 |5 6
Canales de comunicacion virtual EINCIDENCIAS EN ELSERVICIO
V.1. ;Con qué frecuencia sueles escribir to
gersonacllmente algun mensaje en cada uno de Y ya para terminar, indica si, durante los dltimos 1-2
estos canales de comunicacion virtuales sobre afos te ha sucedido -y gon qué frecuencia- alguna de
temas relacionados con esta universidad? las siguientes incidencias:
(Marca una sola respuesta por fila) 1-2 | Mas
Nunca veces | veces
2 wZ|en |x= E1. Necesitaba estudiar en la
ox|wZ|d |35 g 1 2 3
o5 (22|28 |23 biblioteca y estaba cerrada
E<|>5|>0 22|85 | o 'E2  Hay actividades culturales o
=F v |m= |22 2 | 2 . Hay actividades culturales o
2Zeg|gz G2 | 2 deportivas a las que me 1 9 3

gustaria apuntarme, pero mi

A. Opin@ (en la web de la horario de clases no lo permite

DO oo A ES SRS R E1 e ferminado izando Google
B. Twiller .o 1 4 para Ir a un contenido que no 1 2 3
D. Otras redes sociales ..., 1123 |4])5]|6 _encontraba en Campus Global

E5. La Web de la Universidad
estuvo colgada durante todo un

RESPONDE SOLO SOBRE LA/S QUE HAYAS USADO e e bz
ACTIVAMENTE (COD 1-4 EN V1) examen o hacer un trabajo
V.2. Siempre pensando en temas relacionados con E6  Laconvalidacion deuna
esta universidad, ;para qué la/s utilizaste la asignatura tardé méas de 2 1 2 3
ultima vez? meses desde que la solicité
(Marca una sola respuesta por canal utilizado)
§ Muchas gracias por tu colaboracion
TR
SH
Para buscar informacion__._.._._._._. 111
Para presentar una queja o sugerencia.| 2 | 2 | 2
Para mandar una felicitacion ... 1313 1(3
Para contar una mala experiencia.........| 4 | 4 | 4
Para dar mi opinién 5|5 (5
Ninguno de éstes 6|6 (6
NSINC o A7
N
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