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Introduccion

La Universidad Carlos Ill de Madrid, dentro del Plan de Mejora de la Calidad de la
Universidad en la docencia, investigacion y servicios, ha encargado a Simple Ldgica
Investigacion S.A. la realizacién de la séptima investigacion cuantitativa entre el
colectivo de estudiantes, para conocer la opinion 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 aquel momento, sirvié entre otras cosas, para el

disefio inicial del cuestionario.

En el primer trimestre de este curso 2009-2010 Simple Ldgica ha realizado un ultimo
estudio cualitativo que ha permitido enriquecer y actualizar el cuestionario existente,
de manera que se recogieran los nuevos servicios prestados por la Universidad Carlos
111 de Madrid (en adelante UC3M) y se incluyeran algunos sucesos criticos, ejemplos

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

En esta edicion, se realiza por primera vez un analisis de la importancia de los distintos
servicios para el alumnado, que permitird posicionarlos en una matriz estratégica de
actuacion. Por lo demas, Simple Légica se ha mantenido fiel al modelo existente en

aras de posibilitar la comparacién de los datos.
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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 utilizacién de los distintos servicios

e Medicién de la satisfaccion a propoésito 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 Medicion 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 Identificacion 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.
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3. Metodologia

Dichos objetivos se han cubierto mediante la realizacion de entrevistas personales
autoadministradas. Los cuestionarios® con todo su contenido estructurado en una serie
de bloques tematicos y preguntas con opciones de respuesta predeterminadas, fueron
entregados y recogidos personalmente por el equipo de entrevistadores, segun la
planificacién 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: Los 16.724 estudiantes de la Universidad en el curso 2009-2010 (la

totalidad salvo los de Doctorado).

Ambito: Los tres campus de la Universidad Carlos II1.
Fechas de campo: Del 8 al 24 de Marzo de 2010.
Muestra: 1.104 entrevistas.

Muestreo: Estratificado proporcional por campus y centro, ciclo y curso. Y
seleccion aleatoria de individuos en funcion del perfil descrito. Se localiz6 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 1.
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Universidad
Carlos III de Madrid

Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2009-2010)

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 I1l: +£2,91%.

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 coédigo deontoldgico internacional ICC/ESOMAR de
Marketing e Investigacion social.

x ‘%
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Universidad

Carlos I1I de Madrid
Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2009-2010)
3.2. Muestra tedrica — realizada
r - -
Muestra teorica - realizada
(2009-2010) MUESTRA TEORICA MUESTRA REALIZADA Desviaciones
+- % error| (% muestra -
N° alumnos* % n % n % muestral | % alumnado)
CAMPUS Getafe 8.948 53,5 535 53,5 588 53,3 3,99 |- 0,2
Leganés 5.891 35,2 352 35,2 384 34,8 493 |- 0,4
Colmenarejo 1.885 11,3 113 11,3 132 12,0 8,40 0,7
FACULTAD-CENTRO  CCSSJJ 6.601 39,5 396 39,6 407 36,9 480 |- 2,6
Humanidades 1.804 10,8 107 10,7 151 12,7 8,60 1,9
EPS 5.448 32,6 325 32,5 353 32,0 515 |- 0,6
CEAES 986 5,9 59 5,9 61 5,5 12,41 |- 0,4
Colmenarejo 1.885 11,3 113 11,3 132 12,7 8,60 1,4
CURSO 1° 3.261 19,5 195 19,5 213 19,3 6,63 |- 0,2
20 3.821 22,8 228 22,8 262 23,7 5,96 0,9
30 4,011 24,0 240 24,0 284 25,7 5,72 1,7
40 2.816 16,8 168 16,8 170 15,4 7,44 |- 1,4
50 1.375 8,2 82 8,2 85 7,7 10,51 |- 0,5
6° 454 2,7 27 2,7 29 2,6 17,99 |- 0,1
Méster CEAES 986 5,9 59 5,9 61 5,5 12,41 |- 0,4
CICLO ler. Ciclo 2.052 12,3 123 12,3 139 12,6 8,19 0,3
2° ciclo 7.293 43,6 436 43,6 471 42,7 4,46 |- 0,9
Grado 6.393 38,2 382 38,2 433 39,2 4,64 1,0
Méster CEAES 986 5,9 59 5,9 61 5,5 12,41 |- 0,4
SEXO Hombre 9.407 56,2 562 56,2 578 52,4 4,03 |- 3,9
Mujer 7.317 43,8 438 43,8 526 47,6 4,20 3,9
TOTAL 16.724 1.000 1.104 2,91

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

Pese a que la muestra tedrica 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

e Se sigue utilizando el mismo numero de servicios distintos (9,4), sin embargo
desciende el volumen de usuarios de: Tienda-libreria y Espacio Estudiantes y se

incrementa el de Becas.

e Los servicios que utiliza una mayor cantidad de estudiantes son los de: Aula
Global, Campus Global, Cafeteria, Biblioteca, Aulas y servicios informaticos,
Reprografia y PIC (que utilizan mas de tres de cada cuatro). Y los mas
minoritarios son los de SERINT y Auditorio (utilizados por uno de cada cuatro

estudiantes).

e Desciende casi a la mitad el volumen de usuarios del servicio de Tienda-libreria
y se incrementa el de Becas, hasta llegar a ser utilizado por el 50,4% de los

estudiantes.

e Pero por lo general, los servicios se utilizan con mas frecuencia que hace tres
afios, especialmente los de: Aulas y servicios informaticos, Actividades

culturales, Polideportivo, Campus y Aula Global.

e Se mantiene la satisfaccion general con los servicios (3,23) en los niveles de
cursos anteriores (tan so6lo desciende 3 centésimas frente a dato de 2006-
2007).

e Los servicios mejor valorados son: Biblioteca, Cafeteria-Restaurante, Campus y
Aula Global (todos ellos por encima de los 3,50 puntos). En cambio, el SERINT
es el peor valorado (2,65 puntos), pese a que es el que mas ha mejorado en

estos ultimos tres afos (casi dos décimas).

e La importancia de los servicios considerados sobre la satisfaccion global directa
es escasa, siendo mas relevantes los dos mas vinculados a la dimension

académica: Aula y Campus Global.

e Los 5 servicios que mas contribuyen a la satisfaccion general son, por este
orden: Aula Global, Campus Global, Informacién y PIC, Servicios administrativos
y Gestion de aulas y espacios docentes. Los dos primeros y el ultimo se

encuentran entre los puntos fuertes de los servicios de la UC3M. En cambio los

SIMPLE? LOGICA 9
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dos restantes son los puntos débiles, al registrar valoraciones por debajo de la

media.

e El programa “Compafiero-Tutor” es todavia poco conocido entre los
estudiantes: el 58,4% lo desconoce, el 38,9% ha oido hablar de él y sélo el
2,7% ha tomado parte, ya sea como tutor (1,3%) o como tutorizado (1,4%).

Un 15% de los estudiantes manifiesta alguna intencion de participar en él.

e Se ha registrado la frecuencia de aparicion de una serie de sucesos criticos,

exponentes de un mal funcionamiento de los servicios:

o Caida de Campus Global en fin de semana : sufrida en los ultimos
uno-dos afos por el 81,4% de los estudiantes, con lo que tuvieron

dificultades para preparar un examen o hacer un trabajo.

o Dificultades para la localizacion de contenidos en Campus Global
hasta el punto de que el 71,4% ha tenido que terminar recurriendo a

Google para encontrar lo que buscaba.

o Incompatibilidad de horarios de clase con los de actividades deportivas
o culturales a las que les gustaria apuntarse, padecida por el 60,1% de

los estudiantes.

o EI 47,3% ha encontrado cerrada la Biblioteca cuando la necesitaba para

estudiar.

o 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 afecto al 29,3% del total de estudiantes,

llegando hasta el 40,3% entre quienes vienen de otra universidad.
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5. Utilizacion de los servicios

Para analizar la utilizacion de los servicios universitarios, y su evolucién 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: tanto Aula como
Campus Global, cafeteria, biblioteca, aulas y servicios informaticos, reprografia y el
Punto de Informacién del Campus -PIC-, que oscilan entre el 98,8% y el 77%.
Mientras que los de: Auditorio, SERINT, Mantenimiento, Actividades culturales y
Tienda/libreria son los que resultan mas minoritarios, al ser utilizados por entre un
26,1% y un 37,8% de los estudiantes de la UC3M.

Utilizacion de los servicios: Volumen de usuarios (% usuarios)
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En el presente curso 2009-2010 los estudiantes han utilizado un promedio de 9,4
servicios distintos, permaneciendo practicamente constante con respecto a los 9,5 que

utilizaron en el curso 2006-2007, cuando se realizé la edicion precedente del estudio.

Los usuarios mas extensivos de servicios son los estudiantes de: la Escuela Politécnica
Superior (EPS), Ciencias Sociales y Juridicas (CCSSJJ) y quienes cursan de 4° a 6°; que
han utilizado entre 9,8 y 9,6 servicios distintos. En cambio, los estudiantes de CEAES

son los que hacen uso de una menor variedad de servicios: 7.

Sin embargo, pese a utilizarse un mismo numero de servicios, la cartera de los mismos
ha cambiado. Dejando al margen los descensos de Administracion de alumnos y
Mantenimiento?, cabe sefialar descenso en el nimero de usuarios de gran parte de los
servicios, siendo el mas significativo el del servicio de tienda/libreria, que pierde cerca
de 33 puntos porcentuales con respecto al curso 2006-2007. Asimismo, merece la pena
sefialar que el volumen de usuarios de los cuatro servicios ofrecidos por Espacio
Estudiantes desciende entre 6 y 3,2 puntos porcentuales. Como contrapartida, se

incrementa significativamente (14,3 puntos) el volumen de usuarios de Becas.

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 sélo 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 ello.
SIMPLE? LOGICA 12
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Evolucion del volumen de usuarios de los servicios

Adm. de alumnos

Apoyo y Mantenimiento

Act. Deportivas

Polideportivo

Auditorio

Act. Culturales

SERINT

Reprografia

Biblioteca

Aula Global

Campus Global I 0,4

Informatica I 0,7

Cafeteria i 1,6

-35 -30 -25 -20 -15 -10 -5 0 5 10

Becas e

15

5.2. Intensidad en el uso de los servicios

Los servicios que se utilizan con mas frecuencia son: Aula y Campus Global, cafeteria y

aulas informaticas, cuyos porcentajes de usuarios diarios 0 semanales oscilan entre el

93,6% v el 78,9 % sobre el total de quienes los utilizan. Mientras que tan so6lo entre un

6,7% y un 15,6% de los usuarios acuden con esa misma frecuencia a los PIC,

administracion de alumnos, auditorio, actividades culturales y SERINT.

SIMPLE %'LOGlCA
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Utilizacion de los servicios: Intensidad de uso (% grandes usuarios)

% 100 -

93,6 91,1

86,9

“2006-2007
= 2009-2010

Base: Usuarios declarados
* Dato no disponible para afos anteriores

Atendiendo a las caracteristicas del colectivo estudiantil, se aprecian que, los
estudiantes de Colmenarejo que utilizan los servicios de: Aula Global, Reprografia,
Tienda-Libreria y PIC, son quienes hacen un uso significativamente mas habitual de los
mismos: asi, el 96,3%, 80,4%, 35%, 12,3% 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 89% y 91,4%
respectivamente; servicio del que tan sélo hacen uso semanal un 70,3% de los
usuarios CEAES. Lo mismo sucede en el caso de la Biblioteca: el 65,4% de los usuarios

de la EPS son asiduos a la misma; significativamente por encima del resto (<49,4%).

En cuanto a la evolucion del uso general de la intensidad del uso de los distintos
servicios, cabe sefialar el crecimiento que han experimentado gran parte de los
servicios. Se trata especialmente de las aulas informaticas (que se incrementan 7,3
puntos porcentuales con respecto al curso 2006-2007), el polideportivo y las
actividades culturales (con incrementos >5,4 puntos), asi como los de mantenimiento,

Aula y Campus globales (todos ellos >4,2 puntos). Por el contrario, el descenso mas
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notable es el del SERINT, cuyo porcentaje de grandes usuarios descienden 6,1 puntos

porcentuales.

Evolucion de la intensidad de uso de los servicios

Adm. de alumnos -3,3

Cafeteria

Auditorio

Tienda/Libreria 0,3

Biblioteca

Reprografia

Act. Deportivas

1,1
i =

Campus Global _ 4,2

Aula Global : 4,3

Apoyo y Mantenimiento

Polideportivo 5,6
Informéatica 7,3

-10 -5

(-]
(4]

10

5.3. Frecuencia e intensidad del uso de los servicios

En resumidas cuentas, si tuvieramos que identificar cuales son los servicios que mas y
gue 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 (>97,4%) de manera cotidiana (=86,9%): Aula Global, Campus Global

y Cafeteria.

% 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 ello.
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- Los servicios mayoritarios, a los que acude la practica totalidad de los estudiantes
(>90,8%) pero con menor intensidad (>53,6%): Biblioteca, Aulas informaticas y
Reprografia. Y el PIC (utilizado por el 77%, pero que cuenta sélo con un 7% de

grandes usuarios).

- Los servicios muy utilizados (>41,1%), aunque por un volumen moderado de

estudiantes (>41%): Actividades deportivas e instalaciones del polideportivo.

- Los servicios minoritarios, a los que acude un pequefio porcentaje de estudiantes
(£37,8%) con una periodicidad esporadica (tan solo el <18,1% de sus usuarios son

habituales): Tienda libreria, actividades culturales, SERINT y el Auditorio.

Volumen e intensidad de uso por servicios

Aula Global

Campus Global

Cafeteria

Biblioteca

Informatica 951

Reprografia

Informacion (PIC)

Adm. de alumnos

Act. Deportivas

Polideportivo

Tienda/Libreria

Act. Culturales

Apoyo y Mantenimiento

SERINT

Auditorio
1] 20 40 60 80 100%
mVolumen mIntensidad
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6. Valoracion general de los servicios de la UC3M

6.1. Satisfaccion general con los servicios

La media de la satisfaccion de los dieciséis servicios no docentes medidos se
sitia en lo 3,23 puntos sobre una escala de 1 a 5 puntos. Por lo que podria

calificarse de moderadamente satisfactoria.

La satisfaccion general desciende ligeramente (3 centésimas) con respecto a la
registrada en 2006-2007 y tan soélo siete centésimas con respecto a los 3,30
puntos que alcanzd en su punto maximo en el curso 2005-2006; por lo que
puede concluirse que el nivel de satisfaccion general con los servicios se

mantiene.

Evolucion de la satisfaccion media con los diferentes servicios

B e
B0 |l
My -— — i
30 - 3,26 |- 320 320 [ 330 - 3,26 3,23
D e ST
1,0

2001-2002 2002-2003 2004-2005 2005-2006 2006-2007 2009-2010

—a—Satisfaccion media

Quienes manifiestan una postura general mas critica hacia los servicios no
docentes de la universidad son los estudiantes del campus de Getafe (con un

promedio de 3,17 puntos), y especialmente los de Humanidades (3,09).
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Por el contrario, los més satisfechos son los estudiantes de primer curso (3,4) y

los de Colmenarejo (3,34).

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

Cafeteria, Aula Global y Matriculacion, con puntuaciones entre 3,7 y 3,43 puntos.

Un segundo grupo de servicios, cuya satisfaccion se sitta por encima de la media
global, es el formado por: Aulas y servicios informaticos, Espacio Estudiantes,

Mantenimiento y la Gestion de aulas docentes (entre los 3,37 y 3,28 puntos).

Por el contrario, los peor valorados son: SERINT (con a penas 2,65, entrando
ligeramente en el campo de la insatisfaccion), Tienda-libreria, Informaciéon y PIC,

asi como Becas, todos ellos por debajo de los 3 puntos.

-’ - -
Valoracion global de los servicios
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En términos generales, los niveles de satisfaccion han variado muy poco (menos

de 2 décimas) en estos ultimos tres afios.

Si bien son mas numerosos los servicios que experimentan descensos,

destacariamos especialmente los casos de Campus Global y Matriculaciéon, cuyos
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niveles de satisfaccién descienden 1,7 décimas con respecto a 2006-2007. Por el
contrario, es significativa la mejora en la satisfaccion del SERINT y Biblioteca,

que ascienden 1,9 y 1,8 décimas respectivamente.

Diferencial de la satisfaccion global con los servicios

Matricula -0,17
Campus Global -0,17

Adm. de alumnos o3 [

Aula Global -0,10
Aulas -0,09

Becas -0,08

Reprografia -0,08

Informatica -0,07

Serv. Administrativos

MEDIA

Apoyo y mantenimiento

Informacién (PIC)

Tienda

Esp. Estudiantes

Cafeteria

Biblioteca
SERINT

-0,20 -0,10

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

Sin embargo, la percepcién de la evolucidén de los servicios es favorable: alcanza
una media de 3,18 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 opinion 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 ha
mejorado (con puntuaciones entre los 3,65 puntos de Aula Global y los 3,17 de

Cafeteria).

En cambio, quienes ya habian utilizado los servicios en cursos pasados,
consideran que la calidad habria empeorado ligeramente en el caso de: tienda-

libreria, el PIC, el SERINT y reprografia, al otorgarles entre 2,74 y 2,90 puntos.
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Apoyo y Mantenimiento, asi como Administracion de Alumnos en general se

habrian mantenido mas o menos igual, con puntuaciones en torno a los 3

puntos.
-’ -’ - - -
Percepcion de evolucion de la calidad de los servicios
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Al comparar la percepcion actual de la calidad de los servicios con la registrada
en el curso 2006-2007, destaca especialmente el caso de la Tienda-libreria y
Reprografia, cuya calidad se considera ha empeorado y ademas ha descendido

3,1 décimas con respecto a la anterior medicion.

Por el contrario, Aula Global, Campus Global y las instalaciones del Polideportivo,
son el ler, 2° y 6° servicio cuya evolucidon se percibe como mas favorable, y
dicha percepcién es incluso mayor a la registrada en 2006-2007 (entre 2,8 y 1,6

décimas).
6.3. Importancia de los servicios sobre la satisfaccion general

En esta edicion del estudio se incluye por primera vez el analisis de la

importancia que los distintos servicios no docentes tienen sobre la satisfaccion
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Para ello se ha incorporado una pregunta al final del cuestionario para recoger la
satisfaccion global directamente justo, de manera que los estudiantes emitieron
Ssu 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 satisfaccién general mediante un analisis bivariable de regresion®.

Servicios universitarios determinantes de la Calidad Percibida de los Servicios Generales de la UC3M 2009-

2010
Valoraciones medias 2009-2010 Influencia de cada servicio sobre la satisfaccion general
Estudiantes Coef. Ponderacion
que dan una Medias de (estudiantes que
valoracion de  valoracion B estandar. Ranking valoran/muestra B estandar. Ranking
Valoraciones globales de los servicios: la5s (del1ab) Ranking x 10 total) ponderada

Aula Global 1084 3,51 4 3,385 1 0,982 3,32 1
Campus Global 1075 3,54 3 3,110 4 0,974 3,03 2
Informaciény PIC 1032 2,98 13 3,135 3 0,935 2,93 3
Serv. Administrativos 984 3,06 11 3,276 2 0,891 2,92 4
Aulas y espacios docentes 1092 3,28 10 2,813 6 0,989 2,78 5
Biblioteca 1044 3,70 1 2,742 8 0,945 2,59 6
Informatica 1026 3,37 7 2,708 9 0,929 2,52 7
Cafeteria/Restaurante 1059 3,54 2 2,568 11 0,960 2,46 8
Mantenimiento 1019 3,34 8 2,594 10 0,923 2,39 9
Matriculacion 1074 3,43 6 2,414 13 0,972 2,35 10
Reprografia 976 3,02 12 2,288 14 0,884 2,02 11
Becas 540 2,98 14 3,006 5 0,489 1,47 12
Programa compafiero-tutor 545 3,45 5 2,771 7 0,493 1,37 13
Espacio Estudiantes 544 3,34 9 2,211 15 0,493 1,09 14
SERINT 208 2,65 16 2,456 12 0,189 0,46 15
Tienda/Libreria 283 2,93 15 1,266 16 0,256 0,32 16
Promedio 3,26 * 2,67 0,769 2,13

* Nétese que en este Promedio Global se incluye el Programa de compafiero-tutor pero no el global de Administracién de alumnos.
Lo primero que merece la pena sefalar es lo bajo de las puntuaciones 3 de
regresion que en ningun caso llegan a los 3,5 puntos, lo cual pone de manifiesto
que estos servicios no tienen demasiada importancia para los estudiantes, -
probablemente porque sea la docencia y todo lo relativo a su experiencia

académica lo que realmente es sustancial para un estudiante universitario’-.

* Dada la disparidad del volumen de usuarios entre unos servicios y otros, no era viable realizar
un modelo de regresidon que considerase todos los servicios conjuntamente. Por lo que se ha
optado por 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.

® Interpretacion de la investigadora
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Resulta logico, por tanto, que Aula Global y Campus Global, los més ligados

claramente a ese ambito sean los dos servicios que mayor importancia registran.

Al poner en relacion la valoracion que recibe cada servicio con su importancia

sobre la satisfaccion general directa se obtiene un cuadrante, cuyos ejes

aparecen divididos por su puntuacion media correspondiente (3,26 en el caso de

la valoracion y los 2,13 en el de la importancia). Asimismo, con el fin de resultar

una representacion grafica méas clara, la escala oscila entre las puntuaciones

maximas y minimas registradas para cada uno de sus ejes.

En este sentido, se construye una matriz estratégica formada por cuatro

cuadrantes:

Los puntos fuertes: se trata del cuadrante superior derecho, en el que se

sitian los servicios con una valoracion e importancia por encima de sus
respectivas medias. Serian por tanto, los servicios que mas directamente
condicionan la satisfaccion general, y a proposito de los cuales, los
usuarios se muestran mas contentos. Resulta muy positivo el que en este
cuadrante se encuentre la mayor parte de los servicios analizados. Sin
embargo no hay que bajar la guardia, y los esfuerzos deben encaminarse

a incrementar la valoracién de los usuarios.

En este cuadrante se encuentran: Aula y Campus Global, Biblioteca,
Cafeteria y restaurante, matriculacion, aulas y servicios informaticos,

mantenimiento y gestién de aulas docentes.

Los puntos débiles: se encuentran reflejados en el cuadrante inferior

derecho. Se trata de los servicios administrativos y los de informacion
(PIC incluido), que pese a ser importantes para los estudiantes, su
desempefio genera niveles de satisfaccion por debajo de la media. A ellos

deben encaminarse los esfuerzos de mejora.

Los satisfactorios: son aquellos que se encuentran en el cuadrante

superior izquierdo. Reciben valoraciones por encima de la media, aunque

su contribucién a la satisfaccion general es escasa. Se trata de el
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programa Compafiero-Tutor que se analiza mas adelante y del Espacio-

Estudiantes.

e Los secundarios: en el cuadrante inferior izquierdo se encuentran

servicios cuyas valoraciones estan por debajo de la media. Sin embargo
esto no supone un gran riesgo, ya que su influencia sobre la satisfaccion
general del conjunto de los estudiantes es también escasa. Se trataria de
el SERINT, la tienda-libreria, las becas y ya lindando con los puntos

débiles a mejorar, el servicio de reprografia.

Matriz estratégica

Max.

Satisfactorios Puntos fuertes

Valoracion

Secundarios Puntos débiles

Min. Max.
Importancia
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7. Analisis por servicio

7.1. Campus Global

Campus Global es utilizado por la practica totalidad de los estudiantes (98,2%),
siendo ese porcentaje el segundo mas alto de todos los servicios considerados y
cuatro décimas superior al que se registraba en el curso 2006-2007. Ese
porcentaje es inferior entre los estudiantes de mater del Centro de Ampliacién
de Estudios (CEAES), entre los que la proporcion de usuarios se situa en el
88,2%.

En cuanto a la frecuencia o intensidad de uso hay que sefalar que representan el
91,1% 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 méas elevado, por detrds asimismo del de Aula Global, y
apreciablemente superior al que se registraba hace tres afos (86,9%). Ese
colectivo de usuarios mas intensivos alcanza un porcentaje superior entre los
estudiantes de Colmenarejo (96,3%) con respecto al que se registra en los otros
dos campus y entre los estudiantes de los centros de Humanidades (87,1%), de
la Escuela Politécnica Superior (EPS) (90,3%) y del CEAES (84,6%).

La valoracion que refleja la satisfaccién con el servicio es en el caso de Campus
Global (3,54) la segunda mas alta de las registradas tras la Biblioteca y al mismo
nivel de la cafeteria, claramente superior a la media registrada para el conjunto
de los servicios. No obstante, esa puntuacion es apreciablemente mas baja que
hace tres afios cuando se situaba en 3,72, siendo ese descenso uno de los dos

mas acusados que se observan entre todos los servicios considerados.
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Campus Global: Evolucion de la satisfaccion global

X 5,0 -
4,0 - 3,71
3,60 — 3,54
-— —
® o —
3,0 - 3,30 3,26 3,23
2,0 -
1,0
2005-2006 2006-2007 2009-2010

—s—Campus Global
——e—Media servicios

Se observa que la valoracién es ligeramente mas favorable entre los nuevos

estudiantes (3,68).

Campus Global: valoracion global de los centros

X 5,0 -

4,0 -

3,66 3,61
3,70 3,72 3,75 3,39
3,56

3,0 -

2,0 |

1,0 } t : }

Colmenarejo CEAES* CCSS1] TOTAL UC3M EPS Humanidades
42006-2007
©2009-2010

Base: Usuarios declarados
* No disponible para afos anteriores
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La valoracién de Campus Global es superior entre los estudiantes de Colmenarejo
(3,66), que apenas varia con respecto al curso 2006-2010 a diferencia de lo que
ocurre en los otros tres centros que fueron tenidos en cuenta entonces, y CEAES
(3,61). Sin embargo la valoracion es apreciablemente inferior entre los

estudiantes del centro de humanidades.

Campus Global: Indicadores de calidad
X5,0 -
4,0 |
3,99 3,74
3,62 3,37
3,0 3,20 2,91
2,0 1
1,0
Utilidad VALORACION Disefioy Incidencias
GENERAL funcionamiento
142006-2007
12009-2010

El atributo para el que se registra una puntuacion mas alta al valorar la
satisfaccion con el servicio de Campus Global es la utilidad (3,74), a pesar de que
esta puntuacion es un cuarto de punto inferior a la que se registraba en la oleada

de hace tres afos.

En cambio, el atributo para el que se registra una puntuacion mas baja es el de
la agilidad y capacidad de respuesta ante los problemas e incidencias (2,91),

gue se sitla casi tres décimas por debajo de la de hace tres afios.
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7.2. Aula Global

Sigue siendo el servicio que una mayor proporcién de estudiantes (98,8%)
declaran utilizar, experimentando incluso con un ligero incremento con respecto

a hace tres anos.

Sigue siendo también el servicio utilizado con mayor frecuencia por los
estudiantes, reforzandose esa posicién con respecto al curso 2006-2010 pues el
porcentaje de quienes declaran que lo utilizan al menos una vez por semana

(93,6%) es superior en mas de cuatro puntos al que se registraba entonces.

Tanto la proporcién 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 sefalar que es inferior entre los de de méster del CEAES.

Aula Global: Evolucion de la satisfaccion global

X 5,0 -
4,0 -

3,54 3,61 3,51

3,33 e i m—r

- m— —— >—

3,0 320 3,30 3,26 3,23

2,0 -
1,0
2004-2005 2005-2006 2006-2007 2009-2010

—&—Aula Global
—e—Media servicios

La valoracién del servicio del Aula Global (3,51) ocupa la cuarta posicion entre los
servicios considerados, manteniéndose claramente por encima de la media del

conjunto de los servicios, a pesar de experimentar un descenso de una décima
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con respecto a hace tres afios. Todavia mantiene en una situacion méas favorable

que la que se observaba en el curso 2004-2005.

También a propoésito de este servicio las puntuaciones son més favorables entre

los estudiantes nuevos y especialmente los de primer curso (3,71).

-’
Aula Global: valoracion global de los centros
X 5,0 -
0 3,66
d \ 3,57 351 | .. 1350 3,42
3,49 = 3,27
3,37
3,0 -
2,0
1,0 f :

Colmenarejo EPS TOTAL UC3M CCsS1) CEAES* Humanidades
142006-2007
©2009-2010

Base: Usuarios declarados
* No disponible para afios anteriores

Por centros la mejor valoracion de este servicio se registra entre los estudiantes
de Colmenarejo (3,66) con una apreciable mejoria con respecto a hace tres afios,
mientras que la valoracibn méas baja sigue registrandose entre los de
Humanidades con un descenso de una décima con respecto a la anterior toma de
informacion. A propdsito de los descensos de valoracion es de destacar el que se
produce entre los estudiantes de Ciencias Sociales y Juridicas (CCSSJJ), entre los
que la valoracién de este servicio experimenta el mas fuerte retroceso hasta

situarse en 3,50, dos décimas menos que hace tres afos.
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Aula Global: Indicadores de calidad
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Las puntuaciones registradas para los distintos indicadores de calidad
considerados para este servicio son en todos los caso inferiores a las registrada
par la valoracién general. No obstante, entre esos indicadores la puntuacién mas
baja se registra a propésito de la disminucion de incidencias y agilidad en la
resolucion (2,99) que, aunque ya en el curso 2006-2007 era el de menor
puntuacion, experimenta con respecto a entonces una bajada de mas de dos
décimas. También es apreciable el descenso de casi dos décimas que se registra
a proposito de la utilidad del servicio para el aprendizaje y mejora de la

comunicacién con los profesores.
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7.3. Administracion de alumnos

Representan algo menos de la mitad los estudiantes (47,6%) que declaran 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 informacion, como la

gue se registra con respecto al curso 2006-2007 que es de mas de veinte puntos.

La intensidad de uso es la segunda mas baja de todos los servicios considerados
representando sélo un 7,4% de los usuarios quienes manifiestan utilizarlo al

menos una vez a la semana.

Como en afos anteriores la satisfaccion con este servicio (3,03) es menor a la
que se registra para el conjunto de todos los sometidos a valoracion, aunque en

esta ocasion esa diferencia de dos décimas sea superior a la de afios anteriores.

Administracion de alumnos (general): Evolucion
de la satisfaccion global

4,0 -

3,26 3,20 3,20 3,30 3,26 3,23
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1,0
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Con respecto a afios anteriores el nivel de satisfaccion es ahora inferior como lo
pone de manifiesto que la puntuacion registrada sea inferior en mas de una
décima a la de los afios anteriores y la mas baja de todos los afios en que se ha

realizado la evaluacion.

Esa valoracion global es significativamente superior entre los estudiantes de
Leganés (3,15), Colmenarejo (3,28) con respecto a la menos favorable que se

registra entre los de Getafe (2,88).

En general las valoraciones son también ligeramente mas favorables entre los
estudiantes de primer curso (3,6) y de grado (3,11) que, especialmente, las que

se registran entre los estudiantes de master (2,76).

Administracion de alumnos (general): valoracion global
de los centros
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4,0 -

3,28
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* No disponible para aiios anteriores

Por centros, esa valoracion global es significativamente superior entre los
estudiantes de la EPS (3,16) y Colmenarejo, como se ha sefalado, con respecto
a las menos favorables que se registran entre los centros de Humanidades
(2,76), CEAES (2,76) y CCSSJJ (2,94).
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Administracion de alumnos (general): Indicadores de calidad
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Dentro de los servicios considerados en la Administracion de alumnos se
mantiene como el mejor valorado el de matriculacion (3,43), aunque

experimente un descenso con respecto a hace tres afos.

En el polo opuesto, se mantiene como el servicio especifico peor valorado el
SERINT (2,65), a pesar de que se observa una moderada mejoria en la
valoracion, ya que la puntuacion ahora obtenida es casi dos décimas superior a

la que se observaba hace tres afios.
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A) Servicios de informacion

Servicios de Informacion: Evolucion de la satisfaccion global
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La satisfaccion global con los servicios de informacién (2,98) es un cuarto de
punto inferior a la que se registra para el conjunto de los servicios de la
Universidad y se mantiene practicamente sin variacion con respecto a la que
se registraba en los cursos 2006-2007 y en el de 2005-2006.
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Servicios de Informacion: valoracion global de los centros
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* No disponible para afios anteriores

Las valoraciones que se registran en los campus de Leganés (3,16) y
Colmenarejo (3,15) son significativamente mas favorables que la que se
registra en el de Getafe (2,83) y por centros especificos también se observa
gue la valoracion que se registra entre los estudiantes de la EPS (3,17) es
significativamente superior a las mas desfavorables que se registran entre los
de Humanidades (2,82), CEAES (2,82) y CCSSJJ (2,84).

S|MPLE§ LOGICA 34



Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2009-2010)

Servicios de Informacion
Indicadores de calidad

4,0 -
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Base: Usuarios declarados

* No disponible para aiios anteriores

A la hora de considerar los indicadores o atributos especificos de los servicios
de informacion es preciso considerar de forma independiente los

relacionados con el Punto de Informacion del Campus (PIC).

Entre los aspectos o atributos relativos al PIC se observa una valoracion
claramente favorable a proposito de la cordialidad y amabilidad del personal
(3,09), siendo esta puntuacion superior a la media que se registra para los
Servicios de informacién. Sin embargo, se registran valoraciones claramente
menos favorables a propdsito de la agilidad y diligencia con que se presta el
servicio (2,60) y la cualificacion del personal (2,65). Estas puntuaciones
menos favorables pueden estar relacionadas con la que se registra en
general para la informacion en el PIC que se sitda en 2,78, y que es inferior
tanto a la que se registraba hace tres afios como a la que ahora se da para

el conjunto de los servicios de informacion.

Entre los demas aspectos considerados dentro de los servicios de

informacién hay que sefialar que el nivel de satisfaccion mas alto se registra
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a propésito de la utilidad real de la mensajeria electrénica (3,34) y tras él se
sitia la localizacion de calificaciones (3,11) que experimenta una notable
mejoria con respecto a hace tres afios, como lo pone de manifiesta el

incremento de la puntuacion en mas de tres décimas.

No obstante, también hay que sefalar que el aspecto que obtiene una
puntuacion mas baja es el de la puntualidad con que se publican las
calificaciones (2,55), aspecto par el que retrocede la valoracion obtenida con
respecto a hace tres afios, como también ocurre de forma apreciable a
propésito de la orientacion recibida cuando se necesita acceder a informacién
especializada o de la informacién por otros medios como impresos, sobres,

folletos.

B) Servicios administrativos

La valoracién de los servicios administrativos se sitta en 3,06, algo menos de
dos décimas por debajo de la que se registra para el conjunto de los

Servicios.

Servicios Administrativos: Evolucion de la satisfaccion global
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La evolucion de la satisfaccion con los servicios administrativos se inscribe en
una tendencia descendente desde el 3,20 que se registraba en el curso
2005-2006.

Esa valoracion es significativamente més favorable entre los estudiantes de

Leganés (3,32) que entre los de Getafe (2,93).

Servicios Administrativos: valoracion global de los centros
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* No disponible para afios anteriores

El nivel de satisfaccion es también significativamente superior entre los
estudiantes de la EPS (3,36) y CEAES (3,30) con respecto al existente entre

los de Humanidades que emiten la valoracion mas baja (2,75).
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Servicios Administrativos
Indicadores de calidad
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La valoracion general de estos servicios es ahora ligeramente inferior a la

que se daba hace tres afos.

Entre los aspectos especificos del servicio a los que se presta atencion el
mejor valorado es la atencion recibida por parte de los becarios (3,19), en
tanto que las mas desfavorables se producen a propésito de la agilidad y
resolucion en el traslado de expedientes (2,77) y sobre todo a propésito de
la agilidad en la tramitacion y resolucion de las convalidaciones (2,55). Es de
destacar que a proposito especialmente del segundo de esos dos aspectos se
observa que la valoracion por parte de quienes han estado matriculados en

otras universidades es incluso ligeramente inferior (2,43).

C) Matriculacion

La valoracion del servicio de matriculacion se sitia en 3,43, siendo dos

décimas superior a la que se registra par el conjunto de los servicios de la
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Matriculacion: Evolucion de la satisfaccion global
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No obstante, esa puntuacién es inferior a la que se registraba hace tres afos
e incluso llega a situarse algo por debajo de la que se producia en el curso

2005-2006, lo que supone un descenso del nivel de satisfaccion.

Por campus, las puntuaciones obtenidas reflejan que el nivel de satisfaccion
es significativamente superior entre los estudiantes del de Leganés (3,58)
con respecto al que se registra entre los de Getafe (3,36) y también de los

de Colmenarejo (3,34).
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Matriculacion: valoracion global de los centros
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La valoracion mas favorable por centros se registra entre los estudiantes de
la EPS (3,61), a pesar de que esta puntuacién es una décima inferior a la que

se registraba en el curso 2006-2007.

En todos los demés centros el nivel de satisfaccion es inferior al que se
registra para el conjunto de la Universidad, siendo la puntuacion mas baja la

gue se da entre los estudiantes de Humanidades (3,25)
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Matriculacion
Indicadores de calidad
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Entre los aspectos o indicadores especificos de la calidad de los servicios de
matriculacion la mejor valoraciéon se sigue registrando para los procesos de
matriculacion por Internet (3,56), aunque dicha puntuacién es inferior en

casi dos décimas a la de hace tres afos.

También son inferiores a la puntuacién media de valoracion del servicio las
que se registran para la matricula de forma personal en administracion de
forma personal (3,32) y mas aun la que se da a proposito de la utilidad e
idoneidad del asesoramiento recibido en el proceso de matriculacion (3,26).
En los dos casos las valoraciones registradas son inferiores las de hace tres

afnos.

D) Carné universitario

La media de los dos aspectos valorados se sitda claramente por debajo de la

que se obtiene a propésito del conjunto de los servicios valorados.
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Carné universitario:
Indicadores de calidad
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Es ligeramente superior la valoracion que se produce a propoésito de la
utilidad y ventajas del carné (2,98) que la que se registra en relacion con la
agilidad en su expedicion y entrega (2,82), aunque la valoracion de este
ultimo aspecto experimento una minima mejoria con respecto a hace tres

afnos.

E) Becas

La mitad de los estudiantes (50,4%) manifiestan haber solicitado informacién

o realizado alguna gestion relacionada con las becas.
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Becas: Evolucion de la satisfaccion global
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La valoracion general del servicio de la gestion de becas (2,98) es inferior a
la que se registra para el conjunto de los servicios de la Universidad y se
mantiene en la tendencia descendente con respecto a las valoraciones de
2006-2007 y de 2005-2006. Esa valoracion es mas favorable entre los
estudiantes del los campus de Leganés (3,12) y Colmenarejo (3,19) que en

el de Getafe (2,85)
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Becas: valoracion global de los centros
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Entre los centros la valoracién mas favorable se registra en el CEAES (3,28) y
a continuacion se sitdan las que se recogen para Colmenarejo (3,19) y para
la EPS (3,13), experimentando esta Ultima una apreciable mejoria con

respecto a hace tres afios, pues se ha incrementado en un cuarto de punto.

Por su parte, la valoracion méas baja de este servicio se registra entre los
estudiantes de Humanidades (2,70). Ademas hay que sefialar que esa
puntuacion es inferior en mas de cuatro décimas a la de hace tres afios, lo

gue supone un apreciable descenso del nivel de satisfaccion.
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Becas
Indicadores de calidad
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El aspecto mejor valorado de los tenidos en cuenta en relacién con este
servicio es la atencién recibida por parte de los becarios (3,11), en tanto que
el peor valorado es la informacion existente sobre el sistema de becas (2,82).
Ademas, hay que tener en cuenta que las valoraciones de los tres aspectos

considerados es ligeramente inferior a la de hace tres afios.

F) Servicio de relaciones internacionales (SERINT)

Para el Servicio de Relaciones Internacionales se registra una puntuaciéon
(2,65) claramente inferior a la que se da para el conjunto de los servicios, a
pesar de que se observa una mejoria con respecto a hace tres afios como lo
pone de manifiesto que esa puntuacion sea casi dos décimas superior a la de

entonces.
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SERINT: Evolucion de la satisfaccion global
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La valoracion de este servicio es significativamente mas favorable entre los
estudiantes de primer curso (3,49) que entre los de segundo y tercero (2,64)
0 los que estan entre cuarto y sexto (2,44).
SERINT: valoracion global de los centros
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Por centros, la valoraciébn de este servicio es méas favorable entre los
estudiantes de CCSSJJ (2,80). En este centro se observa una notable mejoria
con respecto a hace tres afios, pues la puntuacion actual es superior en casi

cuatro décimas a la de entonces.

También mejora con respecto a hace tres afios, aunque en menor medida, la
valoracion de este servicio que se obtiene entre los estudiantes de la EPS
(2,46). No obstante esta puntuacion es solo superior a la que se produce
entre los estudiantes de Humanidades (2,43). Esta valoracion y la que se
registra en Colmenarejo (2,59) son apreciablemente inferiores a las que en

ambos casos se registraban en el curso 2006-2007.

Servicio de Relaciones Internacionales (SERINT)
Indicadores de calidad
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La mejoria de la valoracién 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 (2,72) y los horarios de
funcionamiento (2,41). El incremento de ambas puntuaciones con respecto a

hace tres afios se sitla en torno al cuarto de punto.
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7.4. Biblioteca

La Biblioteca ocupa el cuarto lugar por volumen de usuarios entre todos los
servicios considerados, representando un 96,3% los estudiantes que manifiestan
utilizarla, sin que practicamente ese dato difiera del de 2006-2007 ya que sélo
experimenta un descenso no significativo de una décima. Tampoco se observan
diferencias especialmente significativas de nivel de usuarios entre los distintos
segmentos de informantes, a lo sumo se puede sefialar que la proporcién de

usuarios es inferior entre los estudiantes de master del CEAES (90,7%).

Por lo que se refiere a la frecuencia o intensidad de uso hay que sefialar que la
Biblioteca ocupa la quinta posicién en la lista de servicios ordenados en funcion
de esta variable. Suponen un 58,2% de los estudiantes que la utilizan los que lo
hacen con una frecuencia de una vez a la semana o0 superior, siendo ese

porcentaje un punto superior al que se registraba hace tres afios.

Ese porcentaje de usuarios mas intensivos es significativamente superior entre
los de los campus de Leganés (63,4%) y Colmenarejo (64,5%) vy los de la EPS
(65,4%) con respecto al que se registra respectivamente entre los del campus de
Getafe (53,5%) y entre los de los centros de CCSSJJ (54,7%), Humanidades
(49,4%) y CEAES (46,1%).

La Biblioteca obtiene la mayor puntuacion global (3,70) de todos los servicios
que se someten a la valoraciéon de los estudiantes, situdndose casi medio punto
por encima de la que se registra para el conjunto de los servicios, a la vez que es

la puntuacion mas alta que recibe la biblioteca desde el curso 2001-2002.
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Biblioteca: Evolucion de la satisfaccion global
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La valoracion es significativamente mas favorable entre los estudiantes de
Colmenarejo (3,88) que entre los de Getafe (3,62) y entre los CEAES (3,95) que
entre los de CCSSJJ (3,58).

Biblioteca: valoracion global de los centros
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Todas las bibliotecas mejoran sus puntuaciones con respecto a hace tres afos,
pero esa mejoria es especialmente apreciable en los casos de la de Miguel de
Unamuno que sube casi cuatro décimas hasta situarse en el 3,89, mientras que
la de Rey Pastor sube tres décimas y alcanza el 3,75, mientras que la de
Concepcién Arenal se eleva casi un cuarto de punto y queda en 3,74. En los tres
casos las puntuaciones son superiores a la media global. Sélo para la Maria
Moliner la puntuacion es inferior (3,60), aunque se mantenga en un valor

minimamente superior al de la anterior evaluacion.

Biblioteca: Indicadores de calidad
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De los indicadores de calidad tenidos en cuenta par la valoracion de este servicio
la puntuacién més favorable se produce para los servicios de administracion de
la biblioteca accesibles a través de Campus Global (3,64), siendo también el
indicador que méas mejora con respecto al curso 2006-2007. A continuacion los
indicadores para los que se registran mejores puntuaciones son el
funcionamiento del sistema de préstamos (3,60), el horario establecido con

caracter general (3,60) y el establecido para tiempos de examenes (3,59).
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7.5.

En cambio las puntuaciones méas bajas se producen con respecto a las normas
(3,27) y el ambiente de trabajo y estudio (3,35), a pesar de que esta ultima
puntuacion refleja una moderada mejoria con respecto a la que se producia hace

tres anos.

Aulas y servicios informaticos

Las Aulas y Servicios informaticos son utilizados por el 95,1% de los estudiantes,
ocupando la quinta posicion por volumen de usuarios entre los servicios
sometidos a valoracion. El volumen de usuarios es ahora algo superior al de hace
tres afios, como lo refleja que ese porcentaje sea siete décimas superior al de
entonces. Esa proporcion de usuarios, no obstante, es significativamente inferior

entre los estudiantes de méaster CEAES (73,3%).

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 78,9% de los
usuarios. Ese porcentaje es superior en mas de seis puntos al que se registraba
hace tres afos, lo que supone el mayor incremento en intensidad de uso de
todos los servicios considerados. Ese porcentaje de usuarios mas intensivos es
significativamente superior entre los usuarios del campus de Leganés (89,0%)
con respecto al que se registra en los de Getafe (73,0%) y Colmenarejo (75,0%)
y entre los de la EPS (91,4%) con respecto al que se da entre los de CCSSJJ
(70,5%), Humanidades (78,9%) y CEAES (70,3%).

La puntuacién que refleja la satisfaccion con estos servicios de informatica se
sitia en 3,37, algo mas de una décima superior a la que se registra para el
conjunto de los servicios. Asi mismo hay que sefialar que esa puntuacién sefiala
una evolucion ligeramente descendente con respecto a hace tres afios, aunque

todavia no pueda considerarse una tendencia consolida.
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Aulas y servicios informaticos: Evolucion
de la satisfaccion global
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La valoracion general de los servicios informéticos es significativamente mas

favorable entre los estudiantes de Colmenarejo (3,61) que entre los de Getafe

(3,25).
Aulas y servicios informaticos: valoracion global de los centros
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Atendiendo a los centros, hay que sefialar que las valoraciones son mas
favorables entre los estudiantes de la EPS (3,46) y entre los ya sefialados de
Colmenarejo y CEAES (3,56) que entre los de CCSSJJ (3,26) vy, sobre todo, los de
Humanidades (3,19).

- - - y 4 - - -
Aulas y servicios informaticos: Indicadores de calidad
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Entre los aspectos especificos tenidos en cuenta a la hora de la valoracion de
estos servicios la mejor puntuacién se recoge a proposito del acceso a Campus
Global (3,49), seguido a corta distancia de la que se produce a propoésito del
horario de las aulas (3,47), Unico aspecto especifico de los considerados en este

servicio cuya puntuacion no desciende con respecto a hace tres afos.

Por su parte, las valoraciones menos favorables se producen a propdsito de la
facilidad de encontrar puestos en las aulas (2,76) y la existencia de errores en las
aplicaciones (3,06), siendo ambas puntuaciones ligeramente mas desfavorables

que hace tres afos.
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7.6. Servicios de apoyo y mantenimiento

Representan un 31,6% 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, incluso esta ausencia de consciencia es superior a
la registrada hace tres afios, pues el porcentaje actual de usuarios es casi trece

puntos inferior al que se registraba entonces.

Por su parte, los usuarios que declaran utilizar estos servicios al menos una vez a
la semana representan un 23,5% de los que manifiestan utilizarlos, siendo este
porcentaje algo menos de cinco puntos superior al que se registraba en el curso
2006-2007.

Apoyo y mantenimiento: Evolucion de la satisfaccion global
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La puntuacion que refleja el nivel de satisfaccion con estos servicios es de 3,34 y

aunque es inferior a la registrada en las anteriores ocasiones en que se ha hecho
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la evaluacioén, sigue siendo superior a la media que se registra para el conjunto

de los servicios.

Apoyo y mantenimiento: valoracion global de los centros
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Los centros en los que la valoracion de estos servicios es méas favorable son la
EPS (3,43) y Colmenarejo (3,38). No obstante, hay que sefialar que mientras en
el primero se observa un ligero incremento de una décima en la valoracion con
respecto a hace tres afos, en el segundo se aprecia un descenso de dos décimas

con respecto a entonces.

El nivel de satisfaccion méas bajo se registra entre los estudiantes de CEAES
(3,24) y de CCSSJJ (3,26).
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Apoyo y mantenimiento: Indicadores de calidad
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Los servicios especificos, dentro de los de apoyo y mantenimiento, para los que
el grado de satisfaccion es mas alto son la limpieza (3,74) y la conserjeria en
general (3,40), aunque ambas puntuaciones sean ligeramente inferiores a las de

hace tres anos.

En sentido opuesto, las puntuaciones que reflejan un nivel de satisfaccion mas
bajo se producen a propésito de la climatizacién (2,60) y de los servicios de
reparacion y mantenimiento (2,81) cuya puntuacién experimenta un descenso de

dos décimas con respecto a la del curso 2006-2007.
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7.7. Gestion de aulas y espacios docentes

Gestion de aulas y espacios docentes:
Evolucion de la satisfaccion global
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La valoracion global de la gestién de aulas y espacios docentes es claramente
favorable (3,28) y muy similar a la media que se registra para el conjunto de los
servicios. No obstante, hay que sefialar que la puntuacion actual es inferior a las
registradas en las tres ocasiones anteriores en que este servicio ha sido sometido

a la valoracion de los estudiantes.
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- -
Gestion de aulas y espacios docentes:
valoracion global de los centros
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* No disponible para afios anteriores

Por centros las mejores puntuaciones, superiores a la que refleja la valoracién del
conjunto de los estudiantes de la Universidad, se recogen entre los del CEAES
(3,39), Colmenarejo (3,37) y la EPS (3,35), aunque especialmente en el de
Colmenarejo se observa un moderado descenso de la satisfaccion con respecto al
curso 2006-2007.

Las valoraciones mas bajas se registran entre los estudiantes de Humanidades
(3,16) y CCSSJJ (3,20). En ambos casos se observa un retroceso de las

puntuaciones con respecto a hace tres afios.
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Gestion de aulas y espacios docentes: Indicadores de calidad
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Base: Total muestra

Dentro de la gestion de aulas y espacios docentes el aspecto mejor valorado es
el equipamiento audiovisual (3,41), aunque esa puntuacioén inferior en casi la de

hace tres afnos.

Por su parte, los aspectos para los que se registran puntuaciones mas bajas son
la disponibilidad de espacios para trabajar en grupo (2,98) y a proposito de la
evolucion de las incidencias y la agilidad en sus resolucion (3,06), situandose

ambas puntuaciones por debajo de las que se daban en el curso 2006-2007.
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7.8. Reprografia

Nueve de cada diez estudiantes (90,8%) declaran utilizar el servicio de
reprografia, siendo ese porcentaje ligeramente inferior al que se registraba en el
curso 2006-2007. Ese porcentaje de usuarios es significativamente superior entre
los estudiantes de Colmenarejo (95,2%) y Getafe (94,3%) con respecto al que se
registra entre los de Leganés (84,1%) y entre los de los centros de Humanidades
(94,0%) el propio Colmenarejo (95,2%) y el de CCSSJJ (96,1%) con respecto a
la EPS (85,9%) y sobre todo los del CEAES (68,2%).

Sin embargo, la proporcién de usuarios que utilizan este servicio al menos una
vez por semana experimenta un moderado incremento con respecto al curso
2006-2007 y se situa en el 41,1%. El porcentaje de estos usuarios mas
intensivos de este servicio es también significativamente superior entre los de
los campus de Colmenarejo (80,4%) y Getafe (59,8%) con respecto al del total
de la muestra y al que se registra en el campus de Leganés (33,3%) y entre los
de los centros de Humanidades (61,1%) y del de CCSSJJ (61,1%), ademas del
ya sefialado de Colmenarejo, con respecto al que se produce entre los de la EPS
(33,5%) y el CEAES (30,9%).

Reprografia: Evolucion de la satisfaccion global
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La valoracion de este servicio es favorable (3,02), pero inferior a la media de los
servicios evaluados. También es inferior a la obtenida en las tres ultimas
ocasiones en que se ha realizado la evaluacion, pero se mantiene por encima de

las obtenidas en el curso 2002-2003 y el anterior.

La valoracion de este servicio es mas favorable entre los estudiantes del campus

de Colmenarejo (3,81), y especialmente con respecto a los de Leganés (2,79).

-’
Reprografia: valoracion global de los centros
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1,0 t } t t
M. Unamuno M. Moliner Humanidades TOTAL UC3M A. Posada Sabatini Ortega y
Gasset
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©2009-2010
Base: Usuarios declarados

La valoracion més favorable del servicio de reprografia se registra entre los
estudiantes que utilizan con mayor frecuencia el del centro Miguel de Unamuno
(3,81), siendo esa puntuacion apreciablemente superior a la que se registraba en
el curso 2006-2007. También se observan puntuaciones ligeramente superiores a
la global del servicio entre los que utilizan con mayor frecuencia el servicio del
centro Adolfo Posada (2,98), Ortega y Gasset (2,64) y Sabatini (2,80), siendo las
puntuaciones registradas entre los de estos dos ultimos, y especialmente entre

los de de Sabatini, apreciablemente inferiores a las registradas hace tres afos.
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Reprografia: Indicadores de calidad
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El aspecto mejor valorado del servicio de reprografia es el horario (3,17), en
tanto que aquel para el que se registra una valoracion menos favorable es el
precio (2,70), a pesar de que, a diferencia de lo que ocurre con las demas
elementos del servicio, éste es el Unico cuya puntuacibn no desciende con

respecto a hace tres afios.
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7.9. Tienda / Libreria

Representan algo mas de una tercera parte de los estudiantes (37,8%) quienes
declaran utilizar el servicio de Tienda / Libreria, experimentando ese porcentaje
un fuerte descenso de casi 33 puntos porcentuales con respecto al que se

registraba en el curso 2006-2007°.

La proporcién de usuarios es significativamente superior entre los estudiantes de
los campus de Colmenarejo (54,8%) y Getafe (43,8%), los de CCSSJJ (50,3%),
los de 2° ciclo (44,9%), los que estan en cursos de entre 4° y 6° (45,5%) y
entre las mujeres (44,0%). En cambio, el porcentaje de usuarios es
significativamente inferior entre los estudiantes del campus de Leganés (23,4%),
los de los centros de Humanidades (22,3%), de la EPS (25,2%) y del CEAES
(20,1%), entre los de primer ciclo (27,9%) y master (20,1%) y entre los
hombres (33,0%).

Entre los usuarios de la Tienda / Libreria representan un 18,1%, porcentaje muy
similar al de hace tres afios, los que declaran que utilizan este servicio al menos
una vez a la semana, siendo ese porcentaje significativamente superior entre los
del campus de Colmenarejo (35,0%) y significativamente inferior entre los del de
Getafe (11,9%).

® Véase comentario a pie de pagina en el capitulo de utilizacién de los servicios.
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Tienda/Libreria: Evolucion de la satisfaccion global
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La valoracion del servicio de Tienda / Libreria se mantiene estable con respecto a
hace tres afos (2,93) y tres décimas por debajo de la media que se registra

para el conjunto de los servicios (3,23).

Tienda/Libreria: valoracion global de los campus
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En realidad las diferencias de valoracion del servicio de Tienda / Libreria son
minimas entre los estudiantes de los tres campus, siendo ligeramente mas
favorable entre los de Colmenarejo (3,04) que entre los de Getafe y Leganés

entre los que se registra la misma puntuacion (2,91).

Tienda/Libreria: Indicadores de calidad
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También son muy reducidas las diferencias de las valoraciones de los dos
aspectos especificos a los que se ha prestado atencidon en relacion con este

servicio: el horario (2,92) y la oferta de productos (2,87).

SIMPLE% LOGICA 65



Calidad percibida de los servicios (Estudiantes 2009-2010)

7.10. Espacio estudiantes

Con la denominacién de Espacio estudiantes se engloban una serie de servicios
que tienen que ver tanto con actividades deportivas y recreativas como con otras

de caracter cultural.

En concreto tenemos en primer lugar los servicios de actividades deportivas
de los que se declaran usuarios el 42,7% de los estudiantes, siendo ese
porcentaje seis puntos inferior al que se registraba hace tres afos. Ese
porcentaje de usuarios es significativamente superior entre los estudiantes del
campus de Leganés (53,7%) con respecto a los que se registran en los de
Colmenarejo (33,1%) y Getafe (37,5%), asi como entre los de la EPS (56,1%)
con respecto a los que se registran entre los de Humanidades (23,8%) y CEAES
(27,1%). Asi mismo la proporcion de usuarios es significativamente superior

entre los hombres (57,4%) e inferior entre las mujeres (23,9%).

Del conjunto de usuarios de los servicios de actividades deportivas, los que los

son con una frecuencia de al menos una vez a la semana representan un 42,3%.

Dentro de los servicios de caracter deportivo se encuentra el Polideportivo, que
manifiestan utilizar el 41,0% de los estudiantes, siendo ese porcentaje algo

menos de cinco puntos inferior al que se registraba hace tres afios.

Las diferencias en la proporcion de usuarios se distribuyen de una forma muy
similar a la sefalada para las actividades deportivas en general. El porcentaje de
usuarios es significativamente superior entre los estudiantes de Leganés
(55,2%), los de la EPS (57,4%) y los hombres (55,5%), en tanto que es
significativamente inferior entre los del campus de Getafe (33,8%), los del centro
de Humanidades (23,3%) y CEAES (25,1%) y las mujeres (22,4%).

Entre los usuarios del Polideportivo los que lo utilizan al menos una vez a la

semana representan un 41,1%.

Los usuarios de los servicios de actividades Culturales / Recreativas
representan el 36,1% de los estudiantes, siendo ese porcentaje tres puntos

inferior al que se registraba hace tres afios .
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En este caso la proporcion de usuarios es significativamente superior entre los
hombres (41,1%) con respecto al a que se registra entre las mujeres (29,8%) y

también es significativamente inferior entre los estudiantes de master.

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

mayor frecuencia representan un 15,5%.

Por los que se refiere al Auditorio el porcentaje de usuarios es el menos de todos
los servicios considerados y se situa en el 26,1%, tres puntos inferior al que se
registraba hace tres afios. La diferencia mas relevante que se observa a
propésito de este servicio lo constituye el significativamente inferior porcentaje

de usuarios que se registra entre los estudiantes de Colmenarejo (15,5%).

Entre los usuarios del Auditorio el porcentaje de quienes acuden a actividades al
menos una vez a la semana representan un 11,3%, porcentaje muy similar al de

hace tres afos.

Espacio estudiantes: Evolucion de la satisfaccion global
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La valoracion global del conjunto de los servicios agrupados bajo la

denominacion de Espacio estudiantes se sitla en 3,34, ligeramente superior a la
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que se registra para el conjunto de los servicios evaluados, no registrandose

diferencias relevantes entre los distintos segmentos de la muestra establecidos

en funcién de las distintas variables explicativas.
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Base: Usuarios de Espacio estudiantes
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Getafe

Espacio estudiantes: valoracion global de los campus

3,07

3,18

Colmenarejo

142006-2007
22009-2010

La valoracion global de estos servicios es inferior entre los estudiantes de

Colmenarejo (3,07), que desciende ligeramente con respecto a hace tres afios,

en tanto que presenta diferencias minimas entre los estudiantes de Getafe (3,33)

y la de los de Leganés (3,39).
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Espacio estudiantes: Indicadores de calidad
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*Base: Usuarios de actividades/instalaciones deportivas
**Base: Usuarios de actividades/instalaciones culturales
**xBase: Usuarios de Espacio estudiantes

De todos los aspectos especificos considerados la puntuacion mas favorable se
produce para la variedad, amplitud y calidad de la oferta de las actividades
deportivas (3,37), aunque esa puntuacion es so6lo minimamente superior a la que

se registra para el conjunto de las actividades.

En el polo opuesto, el aspecto para el que es mas baja la valoracion obtenida es
la informacion recibida sobre la programacion del Auditorio (3,06), aspecto éste
en el que se registra el mayor retroceso de la puntuacion, cifrado en dos
décimas, con respecto a hace tres afios. Los aspectos con puntuacion mas baja
que se encuentran a continuacion son el acceso a las instalaciones deportivas

(3,22) y la relacion calidad precio de las actividades deportivas ofrecidas (3,23).
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7.11. Cafeteria / Restaurante

El servicio de Cafeteria / Restaurante es utilizado por el 97,4% de los
estudiantes, siendo ese porcentaje ligeramente superior al que se registraba en
el curso 2006-2007.

Del colectivo de usuarios representan un 86,9% los que usan los servicios de
Cafeteria / Restaurante al menos una vez a la semana, porcentaje en torno a un

punto inferior al que se registraba tres afios antes.

La valoracion global del servicio de Cafeteria/Restaurante es claramente
favorable y alcanza una puntuacién de 3,54, tres décimas superior a la que se

registra para el conjunto de todos los servicios evaluados.

Cafeteria/Restaurante: Evolucion de la satisfaccion global
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La valoracion de este servicio experimenta también una ligera mejoria con
respecto a hace tres afos y de hecho esta valoracion es mas alta que cualquiera

de las registradas en evaluaciones anteriores.
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La satisfaccion es superior entre los estudiantes del campus de Getafe (3,60) y el

de Leganés (3,55) que entre los de Colmenarejo (3,22)

Cafeteria/Restaurante: valoracion global de los centros

X 5,0
4,0 -
' 371 371 3,54
3,63 354 - 3,51 3,40 3,38 3.22
’ 3,48 3,40 3,50 ’
3,0 - 3,25
2,0 -
1,0 } } } t t
Central Sabatini TOTAL UC3M P. Soler Humanidades L. Vives M. Unamuno

142006-2007
©2009-2010
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Se observan claras diferencias de valoracion en funcion del centro. Las
valoraciones mas favorables se registran para la Cafeteria Central de Getafe
(3,71) y la de Sabatini en Leganés (3,71) que ya eran las mejor valoradas en el
curso 2006-2007, pero que ahora ven incluso mejorada su valoracion como lo

refleja el incremento de la puntuacion que obtienen.

Las puntuaciones mas bajas se registran para las cafeterias de los centros de
Miguel de Unamuno (3,22), Luis Vives (3,38) y de Humanidades (3,40), pero la
evolucion de ambas son respecto al curso 2006-2007 es distinta: descienden una
décima la valoracion de las de Humanidades y Miguel de Unamuno y mejora mas

de una décima la de Luis Vives.
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Cafeteria/Restaurante: Indicadores de calidad
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Los aspectos mejor valorados del servicio de Cafeteria / Restaurante son el trato
del personal (3,87), la limpieza e higiene (3,68) y el horario de funcionamiento
(3,60), siendo en los tres casos estas puntuaciones superiores a las que se

registraban hace tres afos.

Sin embargo, los aspectos del servicio que obtienen puntuaciones menos
favorables son la capacidad de la cafeteria (2,95), la capacidad del restaurante
(2,99) y los precios (3,12). Ademas hay que sefialar que las puntuaciones
sefialadas para esos tres aspectos suponen son mas bajas que las registradas en
el curso 2006-2007.
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8. El Programa Compaiero-Tutor

A) Conocimiento

Mas de la mitad de los estudiantes (58,4%) declaran no conocer el
“Programa Compafiero-Tutor” -(tutorias entre iguales) por el que alumnos
veteranos ayudan a los nuevos para facilitar su integracion en la UC3M-. Algo
menos de cuatro de cada diez (38,9%) indican que han oido hablar de él
pero no han participado y el 1,4% ha participado como alumno tutorizado y

el 1,3% lo han hecho como alumno-tutor.

Programa Compaiiero-Tutor (tutorias entre iguales)

Han oido hablar de
ello pero no han
participado

38,9% \

No conocen el
programa
58,4%

Han participado como
alumno tutorizado Han participado como
1,4% compaiiero-tutor
1,3%

Base: Total muestra

La proporcién de quienes desconocen el programa es especialmente elevada
entre los estudiantes del campus de Getafe (69,5%) y los de los centros de
CCSSJJ (70,2%) y CEAES (77,2%)
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Programa Compaiiero-Tutor (tutorias entre iguales)

CEAES [ 77,2
CCss1) [ 70,2
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“No uSi, heoido hablardeello HSiy he participado como HSi y he participado como
pero no he partici | tutorizado compaiiero-tutor

Base: Total muestra

B) Utilidad

La valoracion de la utilidad del programa puede considerarse positiva (3,45),

a pesar el considerable nivel de desconocimiento del mismo.

Utilidad del Programa Compaiiero-Tutor

Muy satisfecho

Satisfecho 6%
17,3%

Ni satisfecho ni
insatisfecho
16,9% \

Ns/Nc
50,6%

Insatisfecho
4,8%

Muy insatisfecho
2,8%

Base: Total muestra
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Practicamente no se registran diferencias significativas a la hora de valorar la
utilidad. A lo sumo se puede sefialar que esa valoracion es algo méas positiva
entre los estudiantes del Campus de Colmenarejo (3,65) y entre las mujeres
(3,61).

C) Disposicion a participar

Disposicion a participar en el Programa Compaiiero-Tutor

Ns/Nc
44,0% __

~_ (1) Ninguna
12,3%

(5) Maxima
5,0%

Base: Total muestra

Por lo que se refiere a la disposicion a participar en el programa hay que
sefalar representan algo mas de cuatro de cada diez (44%) quienes no se
pronuncian en ninguin sentido, hecho que podria estar asociado al
desconocimiento de las condiciones y contenidos especificos de dicho

programa.

Por su parte, los que muestran una disposicion a participar que se puede
considerar elevada, se posicionan en las puntuaciones 4 6 5 en la escala de 1
(ninguna disposicién) a 5 (méaxima disposicion) representan un 16%,
mientras que los muestran una disposicion media, se posicionan en la

puntuacién 3 en esa escala, representan un 16,4% y los que expresan una
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disposicion baja o nula a participar, se sitian en las puntuaciones 1 6 2 de la

escala, representan un 23,6%.

La proporcion de quienes manifiestan una disposicion mas alta a participar es
superior entre los estudiantes del campus de Colmenarejo (19,7%) y los de
la EPS (20,2%).
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9. Incidencias en el servicio

Incidencias en los servicios

La convalidaciéon de una
asignatura tardé mas de 2
meses desde que la solicité
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@
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que me gustaria apuntarme, 0,9
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lo permite
He terminado utilizando
Google parair a un contenido
que no encontraba en Campus 28,6 0,9
Global
La Web de la Universidad
estuvo colgada durante todo
un fin de semana, cuando la 39,6 0,8
necesitaba para preparar un
examen o hacer un trabajo
0 20 40 60 80 100 %

BNunca “1-2veces HMasveces - No contesta

Base: Total muestra

De los supuestos de incidencias o Sucesos Criticos incluidos en esta edicion del
estudio, a tenor de los resultados del ultimo estudio cualitativo; el de menor
ocurrencia es el del retraso en la convalidacion de asignaturas, y el mas

extendido es la caida de Campus Global en fin de semana.
A) Retrasos en las convalidaciones

Representan un 29,5% quienes declaran que la convalidacién les ha tardado mas
de dos meses desde la solicitud, representando un 16,4% quienes declaran que

les ha ocurrido una o dos veces y un 13,1% a quienes les ha ocurrido mas.

La proporcion de aquellos a quienes les ha ocurrido esta incidencia en los ultimos
uno a dos afios es significativamente superior entre los estudiantes de
Humanidades (39,8%), los que estan en alguno de los cursos de 4° a 6°

(38,1%) y quienes han estado en otra universidad (40,3%). Sin embargo, ese
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porcentaje es significativamente inferior entre los estudiantes de Colmenarejo

(17,9%) y, como es ldgico, entre los de primer curso (18,8%).

B) Biblioteca cerrada

Algo menos de la mitad de los estudiantes (47,3%) se ha encontrado con la
biblioteca cerrada en alguna ocasidén en que la necesitaba estudiar en los Gltimos
dos afios. A la mayoria de ellos (31,1%) les ha ocurrido una o dos veces y al

16,2% con mayor frecuencia.

La proporcion de quienes han sufrido esta incidencia en alguna ocasion es
significativamente superior entre los estudiantes de CCSSJJ (50,9%) y de la EPS
(54,0%), con respecto a la que se registra entre los de Humanidades (34,8%) y
CEAES (20,5%).

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

o culturales

Seis de cada diez estudiantes (60,1%) manifiestan que alguna vez se han
encontrado con que no han podido inscribirse en alguna actividad deportiva
porgue no se lo permite el horario de clases. Al 27,9% les ha ocurrido una o dos

veces y al 32,2% en mas ocasiones.

No se observan diferencias especialmente significativas del impacto de este tipo
de incidencia entre los distintos segmentos de la muestra. Tan s6lo que observa
que la proporcién de quienes las han padecido es significativamente inferior

entre los estudiantes de master del CEAES (40,4%).

D) Dificultades para la localizacion de contenidos en Campus Global

Representan mas de siete de cada diez estudiantes (71,4%) los que sefialan
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 méas de dos veces en los dos ultimos afios (42,8%), frente al 28,6% 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 mas de dos veces entre los alumnos de la EPS (49,7%),
entre los que realizan estudios de segundo ciclo (49,1%) y los que se encuentran

en cursos de entre 4°y 6° (50,5%).

E) Caida de Campus Global en fin de semana

La incidencia mas frecuente de las consideradas es el 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 ocasién el 81,4% de los estudiantes,
siendo muy similar la proporcién de quienes declaran que les ha ocurrido una o
dos veces (39,6%) y la de los que sefialan que les ha pasado mas veces
(41,8%).

La proporcion de quienes han experimentado en alguna ocasion este tipo de
incidencia es superior entre los estudiantes de la EPS (87,6%), en tanto que es
inferior entre los de Colmenarejo (73,7%) y de forma especialmente significativa

entre los estudiantes de master del CEAES (52,9%).
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10. Cuestionario
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SIMPLE

LOGICA CUESTIONARIO
Nﬂ

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

EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS UNIVERSITARIOS (2009-2010)
(ESTUDIANTES)

PRESENTACION:

SIMPLE LOGICA INVESTIGACION, S.A. es la empresa de investigacion social y de mercados seleccionada por la
Universidad Carlos Il de Madrid para realizar diagnosticos periodicos sobre la valoracion de los Servicios que 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 analisis que realicemos sera estrictamente referido a
resultados agregados.

La encuesta es muy sencilla de rellenar, debiendo anicamente 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 CAMPUS DE LEGANES
Grado en Ingenieria de Sistemas Audiovisuales.... 19
A0, Campus: Grado en Ingenieria de Sistemas de 20
Comunicaciones ... [
CGetafe 1 Grado en Ingenieria El6ctrica.....oo.oooovoooeeeee.... 21
. Leganés 2 Grado en Ingenieria Electrénica Industrial y 22
. Colmenarejo. 3 Automatica ...
Grado en Ingenieria Informatica.........._.... 23
A Sexo. Grado en Ingenieria Mecanica...... . 24
Grado en Ingenieria Telematica ... 25
SHOMbIE 1 Licenciatura en Ingenieria Industrial (con 2 26
2 ciclo).... [
) ) Escuela | Licenciatura en Ingenieria en Telecomunicacion 27
A2 Estudios que realizas actualmente. Politécnica |(con 2°ciclo) [
Superior | Licenciatura en Ingenieria en Informatica (con 2° 28
CAMPUS DE COLMENAREJO ciclo) e
Dinlomatura an Turamo 1 Ingenieria Técnica Informatica de Gestion e 29
plomatura en urismo....... o Ingenieria Técnica Industrial : Electronica ... 30
Doble Grado en Derecho y Administracion de 2 Ingenieria Técnica Industrial : Mecanica 31
Em{prdesas; """ ¢ ) D """" h ) LADE """"" 3 Ingenieria Técnica Industrial Electricwdéa:::::::. 32
studios Dnﬂtm 08 Uerecno-LAUE ... Ingenieria Técnica Telecomunicacion (Sist. 33
Grado en Administracién de Empresas.... 4 TEIBC.) oo
Facultad de | Grado en Derecho ... ... . 5 Ingenieria Técnica Telecomunicacion 34
Ciencias .
. Grado en Turismo ... 6 (Telematica) ...
Sociales y R o
Juridicas Licenciatura G_ Actuariales y F (2°ciclo) - 7 Ingenieria Técnica Telecomunicacion (Scnido e 35
Licenciatura en Admén y D Empresas- 8 Imagen) ST TPt
Comun. Audiovisual . M?ster en C!enc!a e \ngemerig de Matgn_ales ....... 36
Licenciatura en Admon. y D. Empresas ... 9 Master en C|e_nC|a y Tecneologia Infgrmatlca ......... 37
) Master en Fisica de Plasmas y Fusion Nuclear ..... 38
Licenciatura en Derecho ... .. 10 ) - o
A Master en Ingenieria de Maquinas y Transportes .. 39
Licenciatura en Derecho—CG._ActuarlaIes -~ M Master en Ingenieria de Organizacion y Logistica. 40
Grado en Ingenieria Informatica ............ Lo 12 Master en Ingenieria Eléctrica, Electronica y 4
P:I?tcéu;lz:a Ing. Informatica-Lic. Documentacion ...... .13 CEAES Automatica ... S
Superior Ing. Técnica Informatica de Gestion 14 Master en Ingenieria Matematica .. 42
P . . o Master en Ingenieria Telematica .. 43
Ingenieria en Informatica (con 2° ciclo)........... 15 i T .
- - Master en Ingenieria Térmica y de Fluidos. L d4
Facultad de Dipl. en Biblioteconomia y Documentacién 16 Master en Mecanica Estructural Avanzada...... ... 45
DHumanid'adg;s, Grado en Informacion y Documentacian .. 17 Master en Multimedia y Comunicaciones .............. 46
ocumentacion . . -
y Comunicacion Licenciatura en Documentacién(2°ciclo) . 18 Master en R_obot\ca Y Automgt\zacmn . 4T
Master en Sistemas Electronicos Avanzados ........ 48
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/
CAWPUS DE GETAFE A3. Centro/Facultad.
Grado en Administracion de Empresas .. 49 . Ciencias Sociales y Juridicas ...........cccoceo . 1
Grado en Ciencias Politicas......._....... 50 . Humanidades, Documentacion y Comunicacion 2
Grado en Derecho 51 . Escuela Politécnica Superior.........c.cccooeevene. 3
Grado en Economia 52 Master (CEAES) .. ovvoeooeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 4
Grado en Estadistica y Empresa ... 53 )
Grado en Finanzas y Gontabilidad = 54 A4 Ciclo.
Grado en Relaciones Laborales y Empleo......... 55 1
Grado en Sociologia..........ccoooiiiiiii 96 2
Doble Grado en Ciencias Politicas y Sociologia .. 57
Doble Grado en Derecho y Administracion de 58 3
Empresas ... 4
Doble Grado en Derecho y Ciencias Politicas 59
Doble Gradao en Derecho y Economia . 60 AS. Curso.
Licenciatura en Derecho 61 CPIIMEIO 1
Licenciatura en Derecho-Periodismo 62 . Segundo 2
Licenciatura en Derecho-C.Trabajo ... B3 . Tercero 3
Facultad de | Licenciatura en Derecho-C.Politicas y Adm. ....... 64 . Cuarto ... 4
Ciencias Licenciatura en Derecho-Humanidades . 65 Quinte 5
Socialesy | Licencialura en Economia-Periodismo ... 66 ’ 6
Juridicas Licenciatura en Simultaneos Estadistica- 67 -
Actuariales (2° Ciclo) ..o
Licenciatura en Economia (con 2° ciclo) ... 68 A6 (Has estudiado antes en alguna otra
Licenciatura en Adman. y Dir. Empresas (con 69 universidad?
2°ciclo) ...
Licenciatura en C.C.T.T. Estadisticas (2° Ciclo).. 70 . Si,otraen Espafia .o,
Licenciatura en C.G. Del Trabajo {2° Ciclo)....... 71 . Si, otra en otro pais de la UE
Licenciatura en C.C. Politicas y de la Ad. (2°. 72 . Si, en a|g[m otro pais fuera de la UE...
Giclo)...
Licenciatura en Sociologia...... s 73 . No, la UC3M es mi primera universidad...........
Diplomatura en Ciencias Empresariales....... 74
Diplomatura en Relaciones Laborales.......... 75 -
Diplomatura en Gestion y Administracién 76 BLOQUE B.- UTILIZACION DE LOS SERVICIOS
Pablica ...
Diplomatura en Estadistica ... 77 B. ;Con qué frecuencia utilizas normalmente
Estudics Conjuntos de Economia-Derecho . 78 cada uno de estos servicios?
Estudios Conjuntos de LADE-Derecho.............. 79
Grado en Comunicacion Audiovisual .. 80 o| <
Grado en Humanidades 81 ok @z|a gg
Grado en Informacian y Documentacion 82 oS |dE |8, |58
Grado en Periodismo......................... ... 83 Ef :"’ zg 53 S ]
Doble Grado en Periodismo y Comunicacién 84 :g E§ 'g&n 8E 5 g
Facultad de | Audiovisual ..........
Humanidades, | Licenciatura en Humanidades (con 2° ciclo) 85 B1. Campus Global ................. 11213 |4]|5|6
Documentacién | Licenciatura en Documentacion(2°ciclo) ........... 86
y Licenciatura en Comunicacion Audiovisual (con 87 B2. Aula Global ..., 1 2 3 4 5 6
Comunicacién | 2° ciclo) ... e e B3. Punto de informacién del
Licenciatura en Periodismo (con 2° ciclo) ......... 88 Campus (PIC) we.oovvvere. 1 2 3 4 5
Diplomatura en Biblioteconomia y 89
DOCUMENLACION ..o B4. Administracion de alumnos.| 1 | 2 | 3 | 4 | &
Estudios Conjuntos de Periodismo- 90 L. .
Gomunicacion Audiovisual ................. BS. SEFWCIO.Re'aC‘O”es
Master en Humanidades . 9 Internacionales (SERINT)...| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Master en Investigacién en Documentacion ........ 92 B6. BiblioteCa, o 1 2 3 4 5
Master en Bibliotecas y Servicios de 93
Informacién ... B7. Aulas Informaticas............. 11213 |4]|5
Master en Analisis Econémico 94 .
Master en Derecho Privado............... 95 Be. Serwmqs de Apoyo y
Master en Derecho Pablico 96 Mantenimiento.................... 1123456
CEAES I‘(\;‘Iasier en Economia de la Empresa y Métodos 97 BY. Reprografia.......ccocooov..... 1 2 3 4 5 6
uantifativos ...
Master en Estudios Avanzados en Derechos 98 B10. Tienda / Libreria............... 112131456
Humanos ......... e L. .
Master Europeo en Administracion y Direccion 99 B11. Actividades Deportivas ....... 1 2 3 4 5 6
de EMPresas..... ..o - B12. Instalaciones Polideportivo.| 1 | 2 [ 3 | 4 | 5 | B
Master en Investigacion Aplicada en Medios de 100
Comunicacion ... B13. Actividades Culturales /
Master en Ciencias Actuariales y Financieras 101 Recreativas...........c.cccceeeeee. 1 2 3 - 5
B14. Actividades del Auditorio ....| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
B15. Cafeteria / Restaurante ...... 1123 4]|5
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Para cada uno de los siguientes servicios (biblioteca,
reprografia y cafeteria), ¢Podrias decirnos cual de los
centros relacionados es el que sueles utilizar con mayor
frecuencia?

B.15.  BIBLIOTECA.

. Maria Moliner (Getafe)...........cccooiiiii
. Concepcion Arenal ........

. Rey Pastor (Leganés)
. Miguel de Unamuno (Colmenargjo)..................

REPROGRAFIA.
Getafe

. Adolfo Posada.........c...oooooiiiiic
. Maria Moliner
. Humanidades
.Ortegay Gasset ..o
Leganés

. Sabatini....................
. Agustin de Betancourt...........cco v
Colmenarejo

. Miguel de Unamuno.........ccocoveeiievivnecincien

B.16.

CAFETERIA / RESTAURANTE

Getafe

B.17.

cCentral... o
. Humanidades .........cccooov o
L LUIS VIVES i
Leganés

CSabating .
. Padre Soler
Colmenarejo
. Miguel de Unamuno............oooooiiiiiiiie

FNQPICH N g

FNQE R N

» ... que carecer de criterio para desarrollar una
opinién sobre un aspecto concreto. Por ejemplo, por
no ser usuario de un servicio o desconocer por
completo algln aspecto concreto relacionado con
ese servicio. PARA ESTE SUPUESTO, DEBERIA
SER UTILIZADA LA OPCION “No sabe”, LA CUAL
SE ENCUENTRA SENALIZADA CON ................... 6

(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 més de un
local o punto de atencién. La evaluacion que realices, en
cualquier caso, debe referirse al SERVICIO QUE HAS
MARCADO COMO MAS UTILIZADO en el blogue de
Utilizacion.

C1.- CAMPUS GLOBAL

® satisfaccion © | No

BLOQUE C. VALORACION DE LOS SERVICIOS

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

(1) Para todos los aspectos incluidos, solicitamos que
puntues tu nivel de satisfaccién 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
mismo...

» ... no tener una opinién definida sobre un aspecto
concrete. 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 S ..o 3

1|2[3]a]s5 |sabe
1.1. Disefio y funcionamiento 1121345 6
1.2. Agilidad y capacidad de
respuesta ante problemas 1121345 6
e incidencias
1.3, Utilidad 11213415 6
14. VALORACION GENERAL
DE CAMPUS GLOBAL 2345 ¢
C2.- AULA GLOBAL
® satisfaccion © | No
1|2[3[a]s5 |sabe
2.1. Eldisefioy
funcionamiento general 11213415 6
de Aula Global
2.2. Incidencias: evolucion de
su frecuencia
(disminucien) y agilidad | ' | 2|3 |4 |5 ] ©
en |a resolucion
2.3. Su utilidad real para el
aprendizaje y mejora de
la comunicacién con los T2 3145 6
profesores
2.4. La participacion/
colaboracién en general
de los departamentos y 1123|415 6
profesores con Aula
Global
2.5. VALORACION GENERAL

DE AULA GLOBAL
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C3.- ADMINISTRACION DE ALUMNOS

® satisfaccion © | No
b
@ satisfaccion @ | po 1[2]3]a]s [0
1]2[3]a]5 e C.- MATRICULACION
A. SERVICIOS DE INFORMACION 3.18.a) Procesos de
= matriculacién a través 1123 41|5 6
3.1. Informacién en el Punto de Internet
de Informacion del 11213 )4]5 6 3.18.0) Matriculacion de f
Ganpus (P10 155 aob e
3.2. Cualificacion del personal 1lal3lals 5 Adriinistacion de 1123|415 6
de\. FIC I Alumnos
3.3. Agilidad y diligencia con 3.19. Utilidad e idoneidad del
que se presta el servicio 1121345 8 asesoramiento:rec bido
del PIC en el proceso de 1128|4568
3.4, Cordialidad y amabilidad 1192]3]als 8 Matriculacién
del personal del PIC 320. VALORACION
3.5. Facilidad y orientacién GENERAL DE LOS
recibida cuando se PROCESOS DE 1123 |4|5 6
necesita acceder a 112|345 6 MATRICULA
informacion mas D.- CARNE UNIVERSITARIO
especializada = :
3.6. Por ofras vias: impresos, Sith: Utmd?doy velntajas del 1l213]4ls 6
sobres, folletos, guias de 11213lals 6 act_ua -AMe
titulacion, tablones de Url‘"vers'fam
anuncios, etc. 3.22. Agl“?d?” su 1 11213lals]| g
3.7. Satisfaccion con la EXpediclon y entrega
puntualidad con la que se E.- BECAS
publican las 112134 |5 6 3.23. :En alguna ocasion a lo largo del curso has solicitado
caI!f\cacrones de informacién o has tenido que realizar alguna gestion
examenes relacionada con las Becas?
3.8. Satisfaccion con la Si..1 NO....2 — Pasaa3.28
facilidad con la que se _\L
localizan las 1123415 6 3.24.  (Valora) La informacion
calificaciones en los existente sobre el 1121345 6
Tablones/en la Web sistema de Becas
3.9. Utilidad real de la 3.25.  La atencién recibida
mensajeria electronica por parte del personal 1123 ]41|5 6
(mensajes que se 1121345 6 funcionario
mandan a tu direccion e- 3.26. Laatencionrecibidapor | 4 | 5 | 5|4 |5 | ¢
mail de la U'n!vers.ldad) parte de los becarios
3.10. VALORACION GENERAL 3.27. VALORACION
DE LOS SERVICIOS DE 112345 6 GENERAL DEL T "
INFORMACION SERVICIO/SISTEMA
B.- SERVICIOS ADMINISTRATIVOS DE BECAS
3.11. El horario de atencién 11213]als5] s F. SERVICIO RELACIONES INTERNACIONALES (SERINT)
3.12. La atencién recibida por 3.28. Horarios de 1121345 6
parte del personal 11234 |5] 6 funcionamiento
funcionario 3.29.  Atencion recibida y
3.13. La atencion recibida por 11203lals| s utilidad del 112345 6
parte de los becarios asesoramiento recibido
3.14, Facilidad y utilidad de los 3.30. VALORACION
procesos y framites de 11213]als 6 GENERAL DEL
alumnos en ‘Campus SERVICIO RELA- 11213 4]5 ]
Global’ CIONES INTERNACIO-
3.15.Traslados de expedientes: NALES (SERINT)
Agilidad en su tramitacion 1121345 6 i
y resolucién 3.31. VALORACION
3.16.Convalidaciones: Agilidad GENERAL DE LA 1121314l5] 6
en su tramitacion y 11213 )4]|5 6 ADMINISTRACION DE
resolucién ALUMNOS
3.17. VALORACION GENERAL
DE LOS SERVICIOS 1121345 6

ADMINISTRATIVOS
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C4.- BIBLIOTECA @ satisfaccion © | No
b
® satisfaccion © | Ng 123 |45 %0
112131als sabe 5.6. La utilidad y calidad de |a
: = informacién de ‘Campus 11213415 6
4.1. La capacidad de gestion Global’
é;:gl::l;gr:ﬁ:qur:guntas 1l2|3(4]5] s 57. VALORACION GLOBAL
atienden el mostrador DE LAS AULAS Y 1123 |4|5 6
4.2, Lacordialidad y SERVIELES
- INFORMATICOS
amabilidad en el trato del 112 (3415 6
personal de la biblioteca
A L4 propaupation C6.- SERVICIOS DE APOYO Y MANTENIMIENTO
demostrada por el
personal a cargo del @® satisfaccion @ | yg
servicio por hacer que 11213415 6 1721731425 sabe
todos los usuarios = :
respeten las normas de 6.1. El funcionamiento de los 1 2 3 4 5 8
uso de las instalaciones sistemas de climatizacion
4.4, Laadecuacion de los 6.2. Los sery!cios de
fondos bibliograficos a reparacioén y
tus necesidades y su B R mantenimiento de las 1123456
disponibilidad instalaciones
4.5. El horario de funciona- 6.3. Lalimpieza general de
miento establecido con 112113415 6 las instalaciones de la 1123415 ]
caracter general Universidad
4.6. El horario de funciona- 6.4. La conserjeria en general
miento establecido para 112|345 6 (accesibilidad, trato y 112131415/ 6
épocas de examenes agH}dgd en lla tramitacién
4.7. El ambiente de trabajo y de mcnjgnc;as) :
estudio dentro de la 112]3|4]5| 6 6.5. El servicio de Seguridad 112131415/ 6
biblioteca dentro de la Universidad
4.8. El funcionamiento del 6.6. VALORACION GLOBAL
sistema de gestién de los DE LOS SERVICIOS DE 1123|415 ]
préstamos de libros y tl2lalals 5 APOYO Y
documentos (préstamos, MANTENIMIENTO
renovaciones, reclama-
ciones, reservas, efc.) C7.- AULAS Y ESPACIOS DOCENTES
4.9. Los servicios de - —
biblioteca accesibles a 112|345 8 ® satisfaccion © No
través de Campus Global 112|345  Sane
4.10. VALORACION GLOBAL 7.1. El mobiliario y
DEL SERVICIO DE 11213415 6 equipamiento general de 1123|415 6
BIBLIOTECA las Aulas
7.2. El equipamiento 11213145 6
C5.- AULAS Y SERVICIOS INFORMATICOS audiovisual en las Aulas
N = 7.3. Incidencias en el uso de
® Satisfaccion © NE Aulas Docentes: evolu-
112|3]| 4|5 Sabe cién de su frecuencia 1123|415 ]
5.1. El horario de (disminucién) y agilidad
funcionamiento 23|45 6 en la resolucién
5.2. La facilidad para 7.4. La disponibilidad de
encontrar un puesto libre 112|345 6 espacios para trabajar en 112 |3|4|5]| 6
en las aulas grupo i
5.3. La disponibilidad de las 7.5. \SEL&Rgggl\ié%LgsAL
aplicaciones informaticas 11213]4al5 5
necesarias para realizar 112|345 6 AULAS Y ESPACIOS
las practicas DOCENTES
5.4. La existencia de errores
en las aplicaciones al 112 (3 ]|41|5 6
gjecutarlas
5.5. Facilidad de acceso,
!ocallzac!gn y u:so de la 11213lals 6
informacién en ‘Campus
Global
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C8.- REPROGRAFIA
@ satisfaccion ©

C10.- ESPACIO ESTUDIANTES

® satisfaccion © | No
1]2]3]4]5 |sabe

10.1. Las caracteristicas (cali-
dad, dotacién...) de las 1123|415 6
instalaciones deportivas

10.2. La variedad, amplitud y
calidad de las 1123|415 6
actividades deportivas

10.3. La accesibilidad a las
instalaciones deporlwas 11213la4ls 6
cuando se necesita/
desea

10.4. La relacion calidad-
precio de las actividades 11213415 6
deportivas ofrecidas

10.5. La variedad, amplitud y
calidad de las 11213415 6
actividades culturales

10.6. La relacion calidad -
precio de las actividades 1123|415 6
culturales

10.7. Programas culturales
del Auditorio: interés y
calidad de las 11213415 6
actividades
programadas

10.8. Programas culturales
del Auditorio:
informacion recibida
sobre la programacién

No
1]2]3]4]s5]sabe
8.1. La agilidad/diligencia con
la que se presta el 1121345 6
servicio
8.2. La eficacia y competencia
(calidad de las copias, 11231415 6
pérdidas, errores)
8.3. E\‘horario defur_u:iona- 11213415 5
miento establecido
8.4. El precio/coste del
servicio tl2ps8 a3 6
8.5. Los medios existentes y
el funcionamiento del
autoservicio de 1121345 6
fotocopias y
autoimpresion
8.6. VALORACION GLOBAL
DEL SERVICIO DE 11213415 6
REPROGRAFIA
C9.- TIENDA / LIBRERIA
® satisfaccion © | No
1]2]3]4]s5|sabe
9.1. La amplitud/variedad de 11213|als 6
su oferta de productos
9.2. El horario de
funcionamiento 1123415 6
establecido
9.3. VALORACION GLOBAL 11203lals 6
DE LA TIENDA/LIBRERIA

10.9. El trato personal,
informacion y agilidad
en la gestion en los 11213415 6
centros de Espacio
Estudiantes

10.10. VALORACION GLOBAL
DEL ESPACIO 11213415 6
ESTUDIANTES

Continua en la siguiente pagina
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C11.- CAFETERIA / RESTAURANTE BLOQUE D. EVOLUCION DE LOS SERVICIOS
® satisfaccion @ | Ng
11721345 |sabe Responde solo si estuviste matriculado en la
— : Universidad Carlos Ill con anterioridad al presente

11.1. La confortabilidad y cali- ilal3lals 6
dad de las instalaciones B0

11.2. La capacidad de las D.- En el siguiente cuadro figuran distintos
instalaciones para ilal3lals 6 SERVICIOS de la Universidad, considerados
absorber la demanda en globalmente. ;Como calificarias la evolucién
la CAFETERIA de cada uno de estos servicios en los ultimos

: 1-2afos?

11.3. La capacidad de las
instalaciones para z @
absorber la demanda en Tlzpsp4a]s 6 ; @ % E

= = =
el RESTAURANTE .|z o <z 2zl o

11.4. Lalimpieza e higiene 11213415 6 22| 2 23|24 |24 &

11.5. El trato general del e
personal 11213475 6 D1. Campus Global .......c.c........ 1123|4518

116. La agHidad!rapidez con D2. Aula Global........................ 1 2 3 5 6
la que se presta el 1121345 8 D3. Punto de informacién del
servicio en la Campus (PIC) .oovoveeve. 11213 ]4|5]|68
CAFETERIA D4. Administracion de al 112134 ]5]|6

11.7. La agilidad/rapidez con - Adminisiracion ¢ alumnos
la que se presta el D5. Servicio Relaciones
servicio en el 234|568 Internacionales (SERINT)..| 1 | 2 | 3| 4| 5| s
RESTAURANTE D6. BiblioteCa. ... 1234|568

11.8. El horario de ”
funcionamiento 112345 6 D7. Aulas Informaticas.............. 1 2134 |5]|6

11.9. Los precios 12345 6 D8. Servicios de Apoyo y

- - Mantenimiento................... 11234 ]5]|6

11.10. La variedad y calidad
de la oferta en el 1 5 3 4 5 6 D9. Reprografia........cccovevirinnns 1 2 3 4 5 6
servicio de D10. Tienda / Libreria................ 1123 |4|5]68
CAFETERIA o ‘

1111, La variedad y calidad D11. Actividades Deportivas ....... 11234 ]5]|6
de la oferta en el D12. Instalaciones Polideportivo.| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6
servicio de B D13. Actividades Culturales /

. Actividades Culturales
RESTAURA,NTE Recreativas.........ccocoeeeen. 112134 ]5|6

11.12. VALORACION GLO-

BAL DEL SERVICIO D14. Actividades del Auditorio ....| 1 2134 |5]|6
p 112131415 6

DE CAFETERIA/ D15. Cafeteria / Restaurante ...... 112|3]4|5]|68

RESTAURANTE

Para TODOS: CONTINUA RESPONDIENDO AQUi ‘

PROGRAMA COMPANERO-TUTOR (TUTDRiAS ENTRE
IGUALES)

10.10. ¢Has oido hablar del “Programa Compafieros (tutorias
entre iguales)” por el que alumnos veteranos ayudan a
los nuevos para facilitar su integracion en la
Universidad?

. Si'y he participado como compafiero-tutor................
. Si 'y he participado como alumno tutorizado..............
. Si, he oido hablar de ello pero no he participado ......
NG

@ Vvaloracion © | po
1]2[3]4]5 |sabe

B LN =

10.11  En cualquier caso,

valora la utilidad del 11213415 6
programa

10.12  Tu disposicion a
participar (de 1 11213415 6

‘ninguna” a 5 “méxima”)
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SG.1 En resumen, teniendo en cuenta todo lo anterior,
¢ Cuél es tu nivel de satisfaccién general con la calidad y
funcionamiento de estos servicios que presta |la
Universidad?:

Muy insatisfecho ... 1
Insatisfecho ... 2
Ni satisfecho, ni insatisfecho / sin opinién definida.... 3
Satisfecho.......oo 4
Muy satisfecho.. -
NO SEDES ..o 6
E.- INCIDENCIAS EN EL SERVICIO
Y ya para terminar, indica si, durante los Ultimos 1-2
afos te ha sucedido -y con qué frecuencia- alguna de
las siguientes incidencias:
1-2 Mas
Nunca
veces | veces
E1. Necesitaba estudiar en la 1 ) 3
biblioteca y estaba cerrada
E2. Hay actividades culturales o
deportivas a las que me 1 5 3

gustaria apuntarme, pero mi
horario de clases no lo permite
E3. He terminado utilizando Google
para ir a un contenido que no 1 2 3
encontraba en Campus Global
E5. La Web de la Universidad
estuvo colgada durante todo un
fin de semana, cuando la 1 2 3
necesitaba para preparar un
examen o hacer un trabajo
E6. La convalidacion de una
asignatura tardd mas de 2 1 2 3
meses desde que la solicité

Muchas gracias por tu colaboracion
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Graciano Viejo Fernandez
Director Técnico

Raquel Garcia Yagiie Graciano Viejo Fernandez
Técnico de Estudios Director Técnico
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