SIMPLE I LOGICA

preguntamos e escuchamos e interpretamos

Estudio de medicion de los niveles de calidad
percibida por el PAS, estudiantes y el
profesorado en el funcionamiento de los
servicios de la Universidad.

Informe de la investigacion cuantitativa
(PAS curso 2018-2019).

EXPEDIENTE N°: 2017/003486
Ref. Int. 17SE17PA

Para: ucdm | Universidad Carlos lll de Madrid
Ref.: 18126-17173

Madrid, Diciembre 2018

investigacidén social e andlisis de mercado e estudios de opinién

Pz. Sta. M° Soledad Torres Acosta, 2 - 4° C. 28004 Madrid
Tel. 91 206 1000 | Fax 91206 1001 | www.simplelogica.com | inf@simplelogica.com



Calidad percibida de los servicios (PAS 2018-2019) uedm | Universidad Carlos lll de Madrid

Indice

1. INtroducCion ....ccccrciimesirmssimnsmmessmmessmnsssmnssssnssssnssssnssennsssnnssnnn 3
p J =Tl T- T8 (=T 1| o T 4
2.1. Muestra tedrica — realizada.........ccccvvrvuiiiiiiieecerr s 5

3. Sintesis de resultados.......ccoermirmminnsimn s ———————— 6
3.1, Utilizacion de 10S SEIVICIOS ...vvvviieiiiiiiiiiiiieiiee e eeeesseseee e s eeeeee e e eeeeeeees 6

3.2. Satisfaccion CON 10S SEIVICIOS ...uuieiieieereriiiiiieieeeerrsrrrnr e e e e eeernnnaan 7

3.3, SUCESOS CrEICOS uuuuirrrirrsrrerrressisesieesseesseesseessseseesssesesessesessensseeseenes 8

3.4. RESUMEN POI SEIVICIO .evuuirrurirrnssrsusssrssssensssrssssrsnsssrsssssenassrsnnsennns 9

A) Infraestructuras y Servicios en CampuS........cceeerirnnirinnireeneeeennns 9

B) Informatica y Comunicaciones (Sistemas centrales) ................. 10

C) Recursos HUMaNos y OrganizacCion ............eeeeeseessrsmssmnsneesennnnes 11

D) Direccion ECONOmIco FINANCIEra........cccuvreeeeeeeeeeeesiiiirneeeeeeeeen 12

E) Web/Intranet de la Universidad .......c..cccueviiiiiiinii e, 13

F) Administracion y Gestion Electronica......ccccceeeeeeevicinneeneenneennn. 14

G) Comunicacion INSttUCIONAl ......ueveeieieeieiiiiiiirrrreee e 15

H) BiblioteCa ....cvviiiii e 16

I) Deporte, Actividades y Participacion (DAP) .........ccccvvrrrreennnnnnnn 17

J) Aula de las Artes - AUItOFiO ...cuuverniieiiicciie e 18

K) Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales ..........cccceeeeeeennnn. 19

L) Cafeteria - Restaurante .......ccccceeeeeiiieeeee e 20

4. ConClUSIONES...ccicurmurmurmarnesmesrasmassassnsssssnsssassassnassassassnssnnsnnsnns 21
4.1. La utilizacidn de 0S SErVICIOS .........ccevveeiiiiiiieiieiiiieee e 21

4.2. La satisfacciOn con [0S SErVICIOS ..........uuueeeeeeeeeeiiiiiiiirereeee e e e e e eeeanns 21

4.3. Laincidencia de l0S SUCESO0S CritiCOS.......ccvvrrerireiiieirieeeeeee e eeeeeee, 22

SIMPLE? LOGICA 2



Calidad percibida de los servicios (PAS 2018-2019) uedm | Universidad Carlos lll de Madrid

1. Introduccion

El Consejo Social de la Universidad Carlos III de Madrid, dentro del Plan de Actuacion
Mejora de la Calidad de la Universidad en la docencia, la investigacion y la gestion, ha
encargado a Simple Ldgica Investigacion S.A. la realizacion de la primera investigacion
cuantitatival entre el Personal de Administracion y Servicios (en adelante, PAS), para

conocer su opinidn sobre el funcionamiento de los servicios universitarios.

Esta primera oleada del estudio se ha realizado en el primer trimestre del curso 2018-2019.

L En el curso 2013-2014 se llevo a cabo una encuesta piloto entre el PAS sobre la calidad de los
servicios. Sin embargo, ni la estructura de los servicios, ni las preguntas recogidas entonces son

comparables a las actuales.
SJMPLE? LOGICA 3



Calidad percibida de los servicios (PAS 2018-2019) uedm | Universidad Carlos lll de Madrid

2. Ficha técnica

Universo: Personal de Administracion y Servicios (PAS) del curso 2018-2019 (compuesto

por 703 personas).
Ambito: Los cuatro campus de la Universidad Carlos III de Madrid.

Fechas de campo: Fase on-line: Del 7 al 21 de Noviembre de 2018 y Fase telefdnica:
Del 22 al 27 de Noviembre de 2.018

Muestra: 533 empleados.
Muestreo: Exhaustivo. Contactando con la totalidad del PAS.

Entrevistas: 493n Auto-administradas on-line, con una duracion media de 15:40
minutos, y telefénicas con entrevistadores en sistema CATI con una duracién media de
17:09 minutos. Para ello, se procedid al envio por correo electrénico de la invitacion a
responder a la encuesta facilitando el acceso al cuestionario on-line. Se enviaron hasta 3
recordatorios solicitando la participacion con un intervalo de cinco a siete dias. (Se
recogieron un total de 455 cuestionarios, de los cuales fue necesario invalidar 3 por
motivos de duracion).

Posteriormente se contactd telefénicamente con los 248 que no habian completado su
cuestionario on-line (de los cuales se consiguieron otras 81n: 40 se completaron al
teléfono en ese momento y 41 on-line).

Tasa de respuesta total: 76,2% (536 cuestionarios completos on-line obtenidos a
partir de 703 PAS) On-line: 64,7% (455 cuestionarios completos on-line obtenidos sin

intervencion de entrevistador)

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

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

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

Ponderacion: los datos obtenidos han sido ponderados para ajustarlos a la distribucion
real del PAS segun: campus, area de trabajo, permanencia, contratacion, antigiiedad y

SEXO.

Instituto responsable: SIMPLE LOGICA INVESTIGACION S.A. miembro de AEDEMO y
acogido al cddigo deontoldgico internacional ICC/ESOMAR de Marketing e Investigacion

social.
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2.1. Muestra teorica — realizada

Muestra PAS 2018-2019

Universo Muestra realizada
UuC3iM
Universo N° cuestionarios N° entrevistas o % sobre + % Error
N° empleados cumplimentados realizadas TOTAL empleados muestral
Area on-line Telefonicas TOTAL
Area Académica 189 135 11

Investigacion 131 92 6
Infraestructuras 178 119 9
Gestion 159 116 14

31 0

Comunicacion y Vida universitaria
TOTAL UC3M

Campus
Getafe 404 286 22
Leganés 242 167 14
Colmenarejo
Madrid-Puerta de Toledo
TOTAL UC3M

Permanencia
PAS Permanente 487 349 27
PAS No permanente

TOTAL UC3M

Contratacion

Funcionario 541 389 31
Laboral

TOTAL UC3M

Género

Mujeres
Hombres

TOTAL UC3M

Antigiiedad
1989-1999 248
2000-2011 379
2012-2018

TOTAL UC3M

SlMPLE? LOGICA 5
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3. Sintesis de resultados

3.1. Utilizacion de los servicios

Volumen de usuarios (TOTAL): Porcentaje del PAS que los utilizan
(2018-2019)

Infraestructuras y Servicios

en Campus 97.8%

Web /Intranet de la
Universidad

Recursos Humanos y

Organizacién

¥

}

Informéticay
Comunicaciones (Sistemas
centrales)

95,6%

Cafeteria [ Restaurante

£
#

Administracién y Gestién
Electrénica

8
#

Direccién Econémico

Financiera =%

Biblicteca 731%

Comunicacién Institucional 57,7%

Deporte, Actividadesy
Participacin

2
#

Prevencién de Riesgos

Laborales 63,7%

Aula de las Artes - Auditorio 39,6%

Intensidad de uso (TOTAL): Porcentaje del PAS que se considera Gran
usuario de cada servicio (2018-2019)

Web/ Intranet de la
Qmer‘afnmanr.me _ i
T - i
en Campus

Informaticay
Comunicaciones (Sistemas
centrales)

Administracién y Gestién
w'“:n - ]2.4%

Recursos Humanos y
B - T
et - f

Direccién Econémico

Deporte, Actividades y 9.5%
Participacion ¥

Comunicacién Institucional IB.B%

17,2%

Prevencidn de Riesgos
Laborales I 2.4%

Aula de las Artes - Auditorio I 1,0%

® E| PAS utiliza un promedio de 9,4 servicios distintos este curso. Los servicios que cuentan con

un mayor volumen de usuarios son: Infraestructuras y Servicios en Campus, Web/Intranet de la

Universidad, Recursos Humanos y Organizacion, Informatica y Comunicaciones, Cafeteria y la

Administracién y Gestién Electrénica (todos ellos utilizados por mas del 88%). Y el mas

minoritario es: Aula de las Artes-Auditorio (por un 39,6%).

® La Web o Intranet de la Universidad es el servicio usado con mas intensidad por el PAS (el

42,9% se declara gran usuario del mismo), seguido de Cafeteria/Restaurante (con el 25,9% del

PAS), e Infraestructuras y Servicios en Campus. Sin embargo, el porcentaje de quienes se

consideran grandes usuarios de Comunicacion Institucional, Prevencion de Riesgos Laborales y
del Auditorio-Aula de las Artes es testimonial (<3,3%).

SIMPLEi LOGICA 6
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3.2. Satisfaccion con los servicios

421
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SATISFACCION GLOBAL
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GLOBAL SERVICIOS
Vista Servicios
{+) GLOBAL SERVICIOS -
CASO |
392 4,02 4,00 300 CAU
3,82 2 7c Sch 384 385 3178 3,82 382 3,79 . M.
- 3,52 Salas de Reuniones
Agencia Viajes
Aparcamiento E
Conserjeria
Material de oficina
Mensajeria
Reprografia
Seguridad y Vigilancia
Infrasst. sarv.Campus ..
TIC (Sist. centrales)
Recursos Humanosy O...
Dec. Econémico Financi...
= 2,'2 Area Investigacion Infraestruct..  Gestidn  Comunicacién Getafe Leganés Colmenarejo Puertade  Funcionar.. Laboral Permanen.. No perman Web / Intranet
E il Académica y Vida Unive.. Toledo ente Admon. y Gestién Elect... =~

e |a satisfaccion general con la calidad y el funcionamiento de los servicios (3,82 puntos sobre
5) es bastante elevada: el 75,3% se considera satisfecho (61,1%) o incluso muy satisfecho
(14,2%); mientras que solo el 7,3% esta descontento (6,1%) o abiertamente insatisfecho

(1,2%). El 17,5% no manifiesta una opinion definida al respecto.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos

- Sin diferencias significativas - Sin diferencias significativas

® Los servicios mejor valorados son los de: Conserjeria, Biblioteca, CASO, CAU, Seguridad y
Vigilancia, Mensajeria e Informatica y Comunicaciones, con puntuaciones por encima de los 3,90
puntos. Les siguen Infraestructuras y Servicios en Campus en su conjunto (3,88) y algunos de los
servicios adscritos al mismo: Reprografia, Salas de Reuniones y Agencia de Viajes, todos ellos por
encima de la satisfaccion media global de los servicios. En cambio, los menos satisfactorios,
aungue en ningun caso por debajo de los 3 puntos sobre 5, este curso son: el de Recursos

Humanos y Organizacion y Cafeteria (con 3,14 y 3,27 puntos respectivamente).

SiMPLE? LOGICA 7
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3.3. Sucesos criticos

Frecuencia de incidencias en los servicios durante el pasado curso (2017-2018) (en % del PAS)

Red CASO Mensaj.interna Incide.cerrada Salas reunién Cafeteria
Frecuencia
I Nunca
1-2 veces
. Mas veces
27,
29,3% hd

— mm BB
_ [—rrr—ro——=o— _-

e El 82,8% del PAS se ha visto afectado el pasado curso por alguno de los seis sucesos criticos
indicadores de un mal funcionamiento de los servicios.

Quienes han vivido alguna de estas situaciones se encuentran significativamente mas entre el
PAS del Area Académica (88,4%); y significativamente menos (77,3%) los que trabajan en el

Area de Infraestructuras.

e Dos de los seis incidentes criticos considerados afectan a un menor volumen del PAS: la

imposibilidad de contactar_telefénicamente con el CASO (situacion que el pasado curso vivio el

14,1% del PAS, especialmente: personal Laboral, el del Area de Infraestructuras y Académica) y

el extravio de algun documento enviado por mensajeria interna (25,3%: especialmente entre el

PAS de Gestion y el de Académica, asi como en Getafe y Leganés).

® Por el contrario, los siguientes cuatro han sido experimentados por en torno al 40% del PAS.

El 41% ha protestado o rechazado algun producto servido en la cafeteria, especialmente en

Colmenarejo y Getafe, y el PAS que se incorpor6 en 2001 a 2011.

El 40,4% ha sufrido el cierre de una incidencia sin haber sido resuelta, suceso acaecido con mas

frecuencia al PAS de Infraestructuras y al que se incorpord en 2001 a 2011 .

La caida no programada de la Red le ha causado danos o necesidad de repetir trabajos al 40%

del PAS, especialmente al del Area Académica.

Y para el 38,9% del PAS ha sido complicado encontrar una sala de reuniones con el

equipamiento necesario, suceso mas habitual para los del Area Académica, y quienes trabajan en

SlMPLEi LOGICA 38
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3.4. Resumen por servicio
A) Infraestructuras y Servicios en Campus
5“::“-:::‘9::’ 421
394 387389385304 320393
3.603,59 5 49 e 3,53

o 36

Més o menos igual

Otros servicios (Total)

Infraest. y Serv.Campus (TOTAL)

3,88

TOT..

Salas de Reuniones

GLOBAL SERVICIOS

=
[=]
=
-
g
L]
et
£
<
w
>
]
8
=

CASO

1.Orientacion de servicio (CAU)

2. Rapidez respuesta (CAU)

P
(2]
-

cau

Conserjeria

Mensajeria

8 climatizocisn |

Mantenimiento —

3. Asesoramiento (CAU)
4. Equipos adecuados

5. Orientacionde servicio (Ma.

6. Rapidez respuesta (Mant. ) _
7. Conservacin it ard s |

i

11. Sist. reservas (salasR.)

Infraestructuras y Servicios en Campus: TOTAL DEL SERVICIO

4,07

4,01

3,95

3,86

3.90 3,89

4,05

3,88

3,89

Salas de Reuniones _
Agencia de viajes _

13. Equip. téenicol (salasR.)
14, Soporte técnico (salasR.)

4,02
182

L
=
E
£
2
>
=
°
s
=
=
3
z
w

Aspectos del servicio:
() TOTAL DEL SERVICIO
CASQ: Sistema de noti...
1. Orientacidn de servi...

Desconocen
Mousan

Area Gestidn  Comunicac.

Académica

Investigac.. Infraestru..

Getafe

Leganés Colmenarejo  Puertade

Tolede

Funcionar..

Laboral

Permanen.. No perman
ente

2. Agilid
3. Capacidad de asesor...

iy capacidad ...

Otros servicios (Total)

4. Adecuacion del equip... | _
|E

CAU (TOTAL)

5. Orientacién de servi...
6. Agilidad y capacidad ...
7. Conservacidn de los ...

8. Climatizacién (Mant... |

9. Suministro Eléctrico ...
10. Limpieza de las inst...
Servicio de Mantenimie. .
11. Sistema de reserva...

12. Equipamiento/mobi...
13. Equipamiento téeni...
14. Soporte técnico/au...

La practica totalidad del PAS (97,8%) usa este servicio; y el 21,1% se declara Gran usuario del

mismo. Destacan significativamente como mayores usuarios el PAS de Infraestructuras (38,3%).

La satisfaccion con el servicio de Infraestructuras y Servicios en Campus en su conjunto es de
3,88, e incluso el 49,7% del PAS considera que éste ha mejorado y sélo el 5% que ha

empeorado.

Significativamente mas satisfechos

- Area de Infraestructuras (4,01)
- PAS no permanente (4,02)

Significativamente menos satisfechos
- Area Académica (3,77) y de Investigacion (3,71).
- PAS Permanente (3,82)

Dentro de los servicios que engloba, el CASO, el CAU y los Otros servicios en su conjunto
registran niveles de satisfaccién de 4,09 a 3,88 por encima de la media del servicio. En cambio,

las Salas de Reuniones se sitUan ligeramente por debajo (3,85).

Notese que algunos de los servicios o aspectos considerados son desconocidos por entre el 19%
y el 40% del PAS. Se trata de, por orden decreciente: Agencia de viajes, Reprografia,
Aparcamiento, Sistema de reservas de salas, Soporte técnico y Equipamiento audiovisual de las

salas, Mobiliario de las mismas y Mensajeria.

SlMPLE ? LOGICA
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B) Informatica y Comunicaciones (Sistemas centrales)

El 95,6% del PAS se definen como usuarios de este servicio, el 42,6% como esporadico, el

35,9% como frecuente y el 17,2% como gran usuario.

1.2%
Bastante a pear 20,1%

EVOLUCION
delser\rlcm. |
39,1% 7 _.-’f
Més o menos igual =

GLOBAL SERVICIOS TIC (Sist. 1. Orient. servicio 2. Agilidad de 3. Utilidad inf. del 4.F 5. Telefoni 6. Servicios
centrales) al usuario respuestaa servicio en de la Wifi colaborativos
incidencias Web/intranet

FIC (Sist. centrales)

formaticay.c L si las):

TOTAL del servicio

Aspectos del servicio:
(*) TOTAL del servicio

1. Orientacién de servicio ..
o . o o d g 4,02 . 307 334 395 4,05 2. Agilidad y capacidad de ...

3. Utilidad de la informaci...

4. Funcionamiento de lac...

S. Servicio de telefonia.

6. Servicios Colaborativos..

TOTAL Area Investigaci.. Infraestruc.. Gestidn Comunicaci.. Getafe Leganés Colmenarejo Puertade Funcionar.. Laboral Permanen.. No perman
aspecto.. Académica Toledo ente

La satisfaccion con el servicio de Informatica y Comunicaciones, con 3,94 puntos, se sitia por
encima de la del global de los servicios. Y el 50% del PAS que lo utiliza considera que evoluciona
favorablemente, frente a tan solo el 3,5% que percibe un empeoramiento claro en el servicio. El

46,4% restante no percibe cambios o0 no se pronuncia.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Sin diferencias significativas - Sin diferencias significativas

El servicio de Telefonia (con una satisfaccion media de 4,04 puntos entre sus usuarios) y los
servicios colaborativos de correo, calendario, drive, videoconferencia, etc. (4,03) y la agilidad y
capacidad de respuesta de su personal en tramites e incidencias (4,0), son los aspectos mas
satisfactorios del servicio. En cambio, el funcionamiento de la conexién Wifi (con una media de

3,53) es el punto mas débil.

SlMPLE? LOGICA 10
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C) Recursos Humanos y Organizacion

Pese a ser en realidad un servicio universal para todo el PAS, un 2,1% no se considera usuario
del mismo. El 97,6% si: el 53,2% se declara usuario esporadico, el 32,8% frecuente y el 11,9%

gran usuario.

Bastant

EVOLUCION |

‘delser\ricio A
2,1%
gual

Mas o menos ig

2,54
23? .

Recursos Humanos y Org. 3,14 Recursos Humanos 1. Orientac. 2. Agilidad 3. Utilidad info,. de 4. Portal servicios 5. Plan Formacidén 6. Programa
y Org. servicio al usuario respuesta en RRHH en al empleado del PAS Erasmus del PAS
tramites Web/Intranet
PR _ 3‘32

TOTAL del servicio

Aspectos del servicio:
(*) TOTAL del servicio
1. Orientacién de ser_..
2. Agilidad y capacid...
3. Utilidad de la infor..

334 3,30 5 340 327 4_Portal de ser\ri:.ios
334 304 3.12 306 e 204 3,14 3,15 3,09 5. Plan de Formacién ..
2,90 6. Programa Erasmu...
TOTAL Area Investigaci.. Infraestruc.. Gestién Comunicaci.. Getafe Leganés  Colmenarejo  Puertade Funcionario  Laboral Permanente Ne
aspect.. Académica Toledo permanente

La satisfaccion del PAS con Recursos Humanos y Organizacion es la mas baja de los servicios no
docentes que presta la UC3M (que con 3,14 puntos de media sobre 5, refleja un nivel de
satisfaccion moderado). En cuanto a su evolucién, las posturas estan divididas: el 30,5%
considera que el servicio ha mejorado en los Ultimos 2 afos, el 19,4% que ha empeorado y el

50,1% restante no percibe cambios 0 no se pronuncia.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Sin diferencias significativas - Sin diferencias significativas

El Portal de servicios al Empleado es, con 3,46 puntos, el aspecto mejor valorado; seguido de la
Agilidad y capacidad de respuesta (3,34) y la Utilidad de la informacion relativa a Recursos
Humanos que se encuentra disponible en la Web/Intranet de la Universidad (3,29).
Por el contrario, el Plan de Formacion del PAS (con 2,37 puntos) y el Programa Erasmus para el
colectivo (desconocido por un 41,8% del PAS, y con una media de 2,54 puntos entre el resto),

SiMPLE? LOGICA 11
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D) Direccidon Econdmico Financiera

El 27,2% del PAS afirma no utilizar el servicio. Los restantes 72,8% que si lo hacen, se reparten
entre: esporadicos (32,7%), frecuentes (28,4%) o incluso grandes usuarios (11,7%).

Dee. Econém

0,9%
Bastante a peor
B inte a peo B

a4
EVOLUCI(')N"],‘( ﬂ';
] y
IE.o%

del servicio i

Mas o menos igual

ico Financiera

343

5. Gestidn viajes y

Dec. Econémico 1. Orientacién 2. Agilidad 3. Utilidad info.en 4. Contratacién
GLOBAL SERVICIOS Financiera servicio usuario respuesta Web/Intranet  servicios externos
incidencias
Di . E G Fi . ;
TOTAL del servicio
33,4%
4,03 4,07
3,78 376 3.85 1ga S 377 3,82 3,76 384
b1 3,56 A
s
£
e 3
£ o
% &
a8

TOT..

Area  Investigac.. Infraestru.. Gestién Comunicac..

Académica

Getafe Leganés Colmenarejo Puertade

Toledo

Funcionar..

Laboral

Permanen.. No perman
ente

6. Gestién
presupuestaria

dietas

Aspectos del servicio:
() TOTAL del servicio
1. Orientacién de servicio ...
2. Agilidad y capacidad de _..
3. Utilidad de la informaci...
4. Gestién de contratacién...
5. Gestidn de viajes y dietas
6. Gestidn presupuestaria.

La satisfaccion del servicio se sitla en los 3,78 puntos, ligeramente por debajo de la registrada

para el global de los servicios. En cuanto a su evolucién a lo largo de los ultimos 2 afos, la
mayoria (37,7%) lo desconoce. El 25,6% considera que se ha mantenido mas o menos igual, el
31,9% considera que ha evolucionado a mejor y solo el 4,8% del PAS estima que ha empeorado.

Significativamente mads satisfechos
- Area de Gestion (4,03)

Significativamente menos satisfechos

- Areas de Infraestructuras (3,56) y Académica

(361)

Para el PAS, los aspectos mas satisfactorios del Servicio de Direccion Econdmico Financiera son:

la Orientacién de servicio al usuario de su personal (3,85), su agilidad de respuesta (3,83), la
Gestion presupuestaria (3,82) y la de viajes y dietas (3,80). En cambio, se sitian claramente por

debajo los aspectos de: Contratacion de servicios externos (3,43) y la Utilidad de la informacion

del servicio disponible en la Web/Intranet (3,56).

Notese que la mayoria del PAS desconoce o no opina con respecto a: la contratacion de servicios
externos (58,5%), la gestion presupuestaria (48,8%) o la de Viajes y dietas (48,6%). El
porcentaje de desconocimiento para los restantes aspectos oscila entre el 35,4% y el 37,9%.

SlMPLE ? LOGICA
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E) Web/Intranet de la Universidad

La practica totalidad del PAS (97,2%) utiliza la web o la Intranet de la Universidad. Y es el
servicio con mayor volumen de grandes usuarios entre el PAS (el 42,9%). El 43,3% lo utiliza con

frecuencia y el 11,1% esporadicamente.

Bastante a peor

- Bastante a mejor
E

VOLUCION r |
del servicio

28 18

7

Més o menos igual

Web [ Intranet

GLOBAL SERVICIOS contenido en la web intranet contenido en la intranet

_ 3‘35
_ Web [ Intranet 1. La web www.uc3m.es 2. Facilidad encontrar 3. Utilidad de la infoen la 4. Facilidad encontrar
3,82

Web / Intranet de la Universidad:

TOTAL del servicio

Aspectos del servicio:
(®) TOTAL del servicio
1. Valoracidn general...
2. Facilidad para enc...
3. Utilidad de la infor...

349 341 3,50 3,57 349 4. Facilidad para enc
3,35 i 339 - . 338 g 3,35 3,35 329 :
TOTAL Area Investigaci.. Infraestruc.. Gestién Comunicaci.. Getafe Leganés Colmenarejo Puertade Funcionario Laboral Permanente Neo
aspect.. Académica Toledo permanente

La Web / Intranet de la UC3M esta bien valorada entre el PAS (con una media de 3,35 puntos
sobre 5), aunque se encuentra notablemente por debajo de la satisfaccion para el conjunto de
los servicios. Sin embargo, la mayoria del PAS (53,3%) le reconoce una evoluciéon hacia mejor, el

13% en cambio disiente y cree que ha empeorado. El 33,7% restante no aprecia grandes

diferencias o no responde.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Sin diferencias significativas - Sin diferencias significativas

La utilidad de la informacién en intranet.uc3m.es es mas satisfactoria (3,51) que la de la web
www.uc3m.es (3,44). Sin embargo, en ambos casos, la localizacion de contenidos no parece ser

siempre facil (con sendos 3,07 puntos de satisfaccion).
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F) Administracion y Gestion Electronica

Pese a ser un servicio dirigido a la totalidad del PAS, el 11,1% se declara no usuario del mismo.
El 42,8% es usuario esporadico, el 33,6% frecuente y el 12,4% se considera gran usuario.

Bastante a peor 22,0%

‘T:\.nw a mejor
EVOLUCION ==
del servicio
F y
‘ 4
o=t
15,4% _

Més o menos igual

15,0%

1. Utilidad info en
Intranet

Admon. Gestidn
Electrdnica

imini s ién Electrénica:

TOTAL del servicio

3,88

2. Registro electrénico
- Instancia Gral.

4.BOELdela
Universidad

3. Portafirmas
electrénico

5. Apps UC3M para
méviles

Aspectos del servicio:
*) TOTAL del servicio
1. Utilidad de la informacién...
2. Registro electrénico - Inst...

3,80 3.72 3. Portafirmas electrénico
3.60 354 350 355 3,61 3,59 3,59 3,60 3,61 3.60 3,55 4. Boletin Oficial Electrénico. .
5. APPs UC3M para dispositi...
i
£s
§<
F-1 Area  Investigac.. Infraestru.. Gestién Comunicac.  Getafe Leganés Colmenare.. Puertade Funcionario Laboral  Permanente No

TOT..

Académica

Toledo

permanente

Este servicio registra una satisfaccion general de 3,60 puntos sobre 5; notablemente por detras

de la registrada para el conjunto de los servicios.

En cuanto a su evolucidon con respecto a los ultimos dos afos, el 39,7% no se pronuncia: el

24,3% lo desconoce y el 15,4% cree que ha permanecido igual. En cambio, la gran mayoria
(55,8%) si percibe una mejoria en la calidad del servicio, y sélo un 4,6% cree que ésta ha

empeorado.

Significativamente mads satisfechos

Significativamente menos satisfechos

- Sin diferencias significativas -

Sin diferencias significativas

Los puntos fuertes son: el Portafirmas electrénico (3,70) y la Instancia general (3,68). En

cambio, lo peor valorado (aunque con 3,35 puntos), es el BOEL de la Universidad.

Téngase en cuenta que la mayoria del PAS desconoce o no opina con respecto a: el BOEL
(56,5%) y el Portafirmas electronico (46,4%). El porcentaje de desconocimiento para los

restantes aspectos oscila entre el 18,2% y el 38,3%.

SIMPLE ? LOGICA
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G) Comunicacion Institucional

Nuevamente se observa que un servicio transversal como éste, no es utilizado por la totalidad del
PAS. Y de hecho, un 42,3% se declara no usuario. El 44,7% es esporadico, frecuente (9,7%) o

gran usuario (3,3%).

EVOLUCIGN |

o

" I“ I I I I I

----- tv 4. AgendaWeb 5. Redessociales & Noticiasen 7.Fotografiasen|
Instutucmnal (oficiales UC3M)  home page home page

S iddac CaCon et I
TOTAL del servicio

Aspectos del servicio:

. (%) TOTAL del servicio

3.2% 1. Newsletter (lo recibeens...
2. Magazine (revistade lau...

368 364 3. Pantalla tv (pantallas enc...

3,56 4. Agenda Web (con los even...
349 9
243 234 3.39 337 =8 3,40 338 @ 34 8L 1 33c 5. Redes sociales (cansleso...
6. Noticias publicadasenla ...
7. Fotografias publicadas en...
=
58
e 3
52
¥ -
s & Area  Investigac.. Infraestru.. Gestién Comunicac.. Getafe Leganés Colmenare. Puertade Funcionario Laboral Permanente No
2 Académica Toledo permanente

La satisfaccion de los usuarios con el servicio de Comunicacion Institucional es de 3,43 puntos;

notablemente por debajo del la satisfaccion global.

En cuanto a su evolucion, la mayoria del PAS usuario del servicio (44,5%) considera que ha

permanecido estable. El 31,9% afirma que ha mejorado y el 10,7% afirma que ha empeorado.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Sin diferencias significativas - Sin diferencias significativas

La Newsletter de los lunes y Magazine son los puntos fuertes del servicio (con satisfacciones
media de 3,51 y 3,49 puntos respectivamente). Por el contrario, todos los demds aspectos estan

por debajo de la media general del servicio (3,43).

Notese que el 30,2% del PAS, pese a ser usuarios del servicio, desconocen o no valoran las

Redes sociales oficiales de la Universidad y el 23,9% no contesta a proposito de la Agenda Web.
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H) Biblioteca
El 73,1% del PAS utiliza el servicio de Biblioteca: esporadicamente (44,4%), frecuentemente

(16,9%) o con asiduidad (11,8%). El 26,9% se declara no usuario del mismo.

ucdm | Universidad Carlos Il de Madrid

; 3 Biblioteca 1. Orientacién 2. Agilidady 3. Utilidad info.
servicio al capacidad Biblioteca en

4. Variedad e

ie £fg 52 IS 2%
= 2 “3' § £ b= £s interés gama
GLOBAL SERVICIOS 382 g US = 52 é" = usuario respuesta Intranet servicios
: o = s
TOTAL del servicio
Aspectos del servicio:
4,52 4,49 () TOTAL del servicio
427 4,33 2 -
4,16 4,14 411 416 411 4,18 411 416 318 1. Orientacién de servicio al .
2. Agilidad y capacidad de re..
3,85 3. Utilidad de la informacién...
4. Variedad e interés de la of .
TOTAL Area Investigacion Infraestruct..  Gestion Comunicacié..  Getafe Leganés Colmenare.. Puertade Funcionaric Laboral  Permanente Ne
aspect.. Académica Toledo permanente

La satisfaccion general de sus usuarios PAS registra una media de 4,16 puntos, claramente por

encima de lo registrado para el global de los servicios. De hecho, es el segundo servicio mejor

valorado, solo por detras de Consejeria.
Ademas, el 50,9% de sus usuarios considera que el servicio ha evolucionado a mejor durante los

Ultimos 2 anos y sdlo el 1,5% estima que ha empeorado.

Significativamente menos satisfechos

Las areas de: Gestion (3,85), Infraes-
tructuras (4,11) y Académica (4,14)

Significativamente mds satisfechos
- PAS del Area de Investigacion (4,52) -

La Biblioteca Carmen Martin Gaite es la mejor valorada por los usuarios, por detras de la Rey
Pastor?. Los puntos fuertes del servicio son la Orientacién de servicio (4,30) y la rapidez de

respuesta (4,28).).

2 Téngase en cuenta que el nimero de usuarios de las Bibliotecas de Colmenarejo y Puerta de
Toledo es muy reducido, por lo que sus resultados deben tomarse con cautela.
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I) Deporte, Actividades y Participacién (DAP)
El 61,3% del PAS utiliza este servicio: el 30,9% se declara usuario esporadico, el 21% frecuente

y el 9,5% gran usuario.

2.4%

Bastante a peor Bast

391
. 3.75

EVOLUCION |
del servicio |

TET I57 347 EA

3. Utilidad info 4, Info.y S.Gama activ. 6. Accesibilidad 7.Gamaactiv. 8. Relacién
socio- calidad-precio

culturales

Deporte, Activ. Particip.

Deporte, Activ. 1 Orientacién 2. Rapidez
Particip. de servicio respuesta DAP en att.personal deport. activ. deport.

GLOBAL SERVICIOS
Intranet

Deporte, Actividades y Participacion (DAP):
TOTAL del servicio

Aspectos del servicio:
(®) TOTALdel servicio

4.6 1. Orientacién de servicio al ...

2. Agilidad y capacidad dere...

3,75 375 3,77 i 381 382 373 38 - .54 3. Utilidad de la informacion..

— 4. Informacién y atencién pe...

5. Variedad y calidad de las ..

2.96 6. Accesibilidad y calidad de ...

272 7. Variedad y calidad de las ...

o 8. Relacién calidad [ preciod...

Leganés Colmenare.. Puertade Funcionario Laboral Permanente No
Toledo permanente

TOTAL Area Investigacidn Infraestruct.. Gestién Comunicacid.. Getafe
aspect, Académica

Los usuarios de Deporte, Actividades y Participacion se encuentran bastante satisfechos con la
calidad y funcionamiento del mismo (3,75). Asimismo, la mayoria (43,6%) considera que éste se

ha mantenido mas o menos igual en los ultimos 2 anos. El 39,9% considera que ha evolucionado

para mejorar y solo el 7,8% afirma que ha empeorado.

Significativamente menos satisfechos

Significativamente mads satisfechos
Sin diferencias significativas - Sin diferencias significativas

Los aspectos claramente destacados del servicio son los tres relativos a su personal: la
Informacién y atencion personal recibida sobre las actividades (3,99 puntos), la Orientacion de

servicio al usuario transmitida (3,91) y la Agilidad y capacidad de respuesta (3,82). Todas ellas
claramente por encima de la media del servicio.

Por el contrario, los aspectos a mejorar (con niveles de satisfaccion entre los 3,47 y los 3,61
puntos) son, por este orden: Variedad y calidad de actividades socioculturales, talleres, cursos...,

la Accesibilidad de las instalaciones deportivas, la Relacion calidad-precio y la Variedad de las

SlMPLE? LOGICA 17
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J) Aula de las Artes - Auditorio

El 39,6% del PAS ha acudido al Auditorio-Aula de las Artes: el 34,3% esporadicamente, el 4,2%

con cierta regularidad y el 1% de forma intensiva.

Bastante apeor  Bastante a mejor

347

54.3%

Mas o menos igual

A Artes - Auditorio 1. Interés y calidad de los 2.1 | 3. Relacid lidad-precie 4. Variedad e interés de la
ros e - i sir. dntammtom i

Aula de las Artes - Auditorio:
TOTAL del servicio

Aspectos del servicio:
(=) TOTAL del servicio
1. Interés y calidad de los pr...
4,00 4,00 401 2_Instalaciones
3.84 387 3. Relacién calidad / precio

3,65
3.63 365 L_3S8 357 4. Variedad e interés de la of ..

Srs

3,33

Leganés Colmenare. Puertade Funcionario Llaboral  Permanente No

TOTAL Area Investigacidn Infraestruct..  Gestisn  Comunicacid..  Getafe
Toledo permanente

aspect. Académica

El nivel de satisfaccion que manifiestan sus usuarios (3,65), es bastante alto. Aunque ligeramente
por debajo del registrado para la totalidad de los servicios. El 9,3% considera que la calidad de
Aula de las Artes-Auditorio ha empeorado en los Ultimos 2 afos, el 22,1% en cambio afirma lo

contrario, y la mayoria de sus usuarios (54,3%) considera que la calidad del mismo se ha

mantenido.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Sin diferencias significativas - Sin diferencias significativas

Sus instalaciones destacan con mucho (4,07) por encima del resto de aspectos. Por el contrario,
el Interés y calidad de la oferta de cursos, talleres y otras actividades (3,81) y el de la

Programacién cultural del Auditorio (3,47) son lo que mas deberia mejorarse.
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K) Servicio de Prevencidn de Riesgos Laborales

El 63,7% del PAS se declara usuario de este servicio de Prevencion de Riesgos Laborales. El
51,9% son usuarios esporadicos, el 9,5% frecuentes y sélo el 2,4% son grandes usuarios.

TOTAL
aspe

3,76 3,81
o 63
) a4
EVOLUCION | 34 3
del servicio &
S
Cwaed
Mas o menos igual
Prev. Riesgos Laborales .

Prev. Riesgos 1. Orientacidn 2. Agilidad de 3. Utilidad info. 4. Asesoriaen 5. Reconoc 6. Vacunacidn 7. Deteccidn 8. Servicio
Labaorales servicio respuesta Prev.R.Len prevencisén médico gripe precozcincer  médicoen
Intranet de colon ctros. salud

GLOBAL SERVICIOS
ucsm

Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales:
TOTAL del servicio

Aspectos del servicio:
@ (® TOTALdel servicio
4.5% 1. Orientacién de servicioal ...
2. Agilidad y capacidad de re...
3.76 3.80 3,76 3,74 373 382 3. Utilidad de la informacién..

o 3,45 3,48

4. Asesoria servicio de prev...
5. Campaiia de reconocimie...
6. Campaiia vacunacién cont...
7. Campaiia de deteccidn pr...
8. Servicio médico ofrecido ...

Desconocen
Mousan

Area I i Infy .. Gestidn G i Getafe Leganés Colmenare.. Puertade Funcionario Laboral Permanente Neo
Toledo permanente

Académica

Los usuarios de este servicio se encuentran bastante satisfechos con el mismo (3,76 puntos).
Aunque ligeramente por debajo del registrado para la totalidad de los servicios. En cuanto a la
evolucion durante los Ultimos 2 afios, el 40% de sus usuarios considera que su calidad ha
mejorado, el 6,5% en cambio afirma lo contrario, y el 40,5% no ha percibido cambios en este

sentido.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- Sin dliferencias significativas - Sin diferencias significativas

Los usuarios de este servicio parecen asociarlo casi exclusivamente con el Reconocimiento
Médico (ya que solo el 7,5% de ellos no responde a esta pregunta) y en menor medida al
Servicio médico prestado en los Centros de Salud Laboral (14,6%). En cambio, casi la mitad de
sus usuarios desconoce las Campanas de Vacunacion contra la gripe (49,8%) y la de Deteccion
precoz del cancer de colon (45,2%); que son sin embargo los dos aspectos claramente mas
satisfactorios del servicio para quienes si los conocen (4,08 y 4,05 puntos respectivamente),
seguidos del Reconocimiento Médico (4,0).

Los aspectos a mejorar son la Informacion sobre el servicio en la Web/Intranet (3,41) y la
Asesoria en prevencidon de riesgos (3,44); desconocida esta Ultima para el 27,3% del PAS
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L) Cafeteria - Restaurante

La practica totalidad de PAS (94,3%) acude a la Cafeteria-Restaurante; la mayoria con frecuencia
(46,7%), o asiduidad (25,9%); vy el 21,6% esporadicamente.

Bastant

‘ voLucion Tl 3,47 3,47
EVOLUCIOI 50§ 333 3,38

: a peor E:_\:.r..:".c.\.u:'-::'-
- 391
1 3,40
| _del servicio 4 i - 3,27
e 3,03 3,01
2,87
29 a8 2,60
Mas o |:-.<<.;:'. igual
Cafeteria [ Restaurante

- Central Humanid Luis Vives Sabatini Padre Miguel  Centro Cafeteria/ p 8 2. Conforty 3. Rapidez 4.Variedad 5. Relacién
382

GLOBAL SERVICIOS (G.) ades(G) (G.) (L) Soler (L.) Unamuno Pta.de Restaurant Orientacién capacidad deservicio deoferta calidad-

(C) Toledo e de servicio deinstala.. precio

Cafeteria - Restaurante:
TOTAL del servicio

Aspectos del servicio:
(s) TOTAL del servicio
1. Orientacién de servicio al ...
2. Confortabilidad y capacid...
3. Agilidad [ rapidez en el se...

3,92

3,42 3,44 3,44 353 4. Variedad de la oferta
3,27 329 321 gy e 323 3,34 5. Relacién calidad [ precio ...
3.00
2,58
TOTAL Area Investigacion Infraestruct Gestidn  Comunicaci Getafe Leganés Colmenare. Puertade Funcicnario Laboral  Permanente Ne
aspecto. Académica Toledo permanente

Este servicio registra una satisfaccion media de 3,27 puntos, siendo el segundo peor valorado de
los doce. En cuanto a su evolucion, las opiniones estan divididas: el 27,7% considera que ha

mejorado, el 26,1% lo contrario y el 39,8% que se ha mantenido igual.

Significativamente mads satisfechos Significativamente menos satisfechos
- g;/;ew;‘j»r/a de Sabatini (3,47) y Padre Soler - Cafeteria de Humanidades (2,87) y

posiblemente la de Colmenarejo (2,60)
- PAS de Colmenarejo (2,58)

- PAS de las Areas Académica (3,0) y de
Investigacion (3,29).

- PAS de Leganés (3,44) Y Getafe (3,21)

- PAS de las Areas de Comunicacion y vida
universitaria (3,92) y de Infraestructuras
(3,42)

El PAS les reconoce a los empleados de Cafeteria su Orientacidn de servicio al cliente (3,91) y en
menor medida su Rapidez (3,40). Pero los aspectos a mejorar son los relativos a la variedad de la
oferta, Relacién calidad-precio (3,01 y 3,03) y el Confort y capacidad de las instalaciones (3,13).

3 Aunque tdmese con cautela ya que solo respondieron 25 PAS usuarios principales de la misma.
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4. Conclusiones

4.1. La utilizacion de los servicios

Este curso 2018 -2019, el PAS utilizan un promedio de 9,4 servicios distintos de

los 12 considerados.

Los servicios que cuentan con un mayor volumen de usuarios son:
Infraestructuras y Servicios en Campus, Web/Intranet de la Universidad, Recursos
Humanos y Organizacién, Informatica y Comunicaciones, Cafeteria y la
Administracion y Gestion Electrénica (todos ellos utilizados por mas del 88%). Y el

mas minoritario es: Aula de las Artes-Auditorio (por un 39,6%)

La Web o Intranet de la Universidad es el servicio usado con mas intensidad por el
PAS (el 42,9% se declara gran wusuario del mismo), seguido de
Cafeteria/Restaurante (con el 25,9% del PAS), e Infraestructuras y Servicios en

Campus.

4.2. La satisfaccion con los servicios

La satisfaccién general del PAS con la calidad y funcionamiento de los servicios
(3,82 puntos sobre 5) es bastante elevada: el 75,3% se considera satisfecho
(61,1%) o incluso muy satisfecho (14,2%); mientras que sélo el 7,3% esta
descontento (6,1%) o abiertamente insatisfecho (1,2%). El 17,5% no manifiesta

una opinion definida al respecto.

Los servicios mejor valorados son los de: Conserjeria, Biblioteca, CASO, CAU,
Seguridad y Vigilancia, Mensajeria e Informatica y Comunicaciones, con
puntuaciones por encima de los 3,90 puntos. Les siguen Infraestructuras y
Servicios en Campus en su conjunto (3,88) y algunos de los servicios adscritos al
mismo: Reprografia, Salas de Reuniones y Agencia de Viajes, todos ellos por

encima de la satisfaccion media global de los servicios.

En cambio, los menos satisfactorios, aunque en ningln caso por debajo de los 3
puntos sobre 5, este curso son: el de Recursos Humanos y Organizacion y

Cafeteria (con 3,14 y 3,27 puntos respectivamente).
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4.3. La incidencia de los sucesos criticos

e El 82,8% del PAS se ha visto afectado el pasado curso por alguno de los seis

sucesos criticos indicadores de un mal funcionamiento de los servicios.

® Quienes han vivido alguna de estas situaciones se encuentran significativamente
mas entre el PAS del Area Académica (88,4%); y significativamente menos

(77,3%) los que trabajan en el Area de Infraestructuras.

® Hay cuatro incidencias que han experimentado en torno al 40% del PAS:

o El 41% ha protestado o rechazado algun producto servido en la cafeteria.

o El 40,4% ha sufrido el cierre de una incidencia sin haber sido resuelta.

o La caida no programada de la Red le ha causado dafos o necesidad de

repetir trabajos al 40%.

o Y para el 38,9% del PAS ha sido complicado encontrar una sala de

reuniones con el equipamiento necesario.
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Empresa adherida al cédigo deontoldgico internacional ICC/ESOMAR para la
practica de la investigacion social y de mercados.

Como empresa socialmente responsable ha suscrito e implantado en su
actividad los Diez Principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas,
publicando la correspondiente memoria de progreso.




