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Simple Lógica Estudio de Satisfacción del PAS con la calidad de los servicios (2022-2023)

El Consejo Social de la Universidad Carlos III de Madrid, ha encargado a Simple 
Lógica Investigación S.A. la realización del estudio de satisfacción del PAS con la 
calidad de los servicios prestados por la Universidad.

La medición de la satisfacción de todos los colectivos de la comunidad educativa 
a propósito de los servicios no docentes, es estratégica para la UC3M. 

Se ha realizado una edición anterior1 en 2018-19. Aunque bastante similar al de 
entonces, el cuestionario actual ha variado en este último curso 2022-2023. Se 
han modificado algunos de los bloques de servicios como los aspectos o sub-
servicios que los componen. Los principales cambios se dan en: Infraestructuras 
y servicios generales (que antes comprendían al CASO, CAU y salas de reuniones, 
y cuyas valoraciones se preguntaban sólo a sus usuarios; mientras que ahora 
están en Informática y Comunicaciones y se pregunta a la totalidad del PAS); y 
en Actividades culturales, artísticas, deportivas y de participación (servicio en el 
que ahora se unifican el Auditorio con el resto de actividades y se añaden nuevas 
como las de la Unidad de igualdad). 

En este informe se reflejan únicamente los datos del curso 2018-19 comparables 
al presente curso, teniendo en cuenta todas estas consideraciones. 

Presentación

En este informe se presentan 
los principales resultados para 
el Personal de Administración y 
Servicios (PAS) del curso 2022-
2023 y su evolución.
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(1) En el curso 2013-2014 se llevó a cabo una encuesta piloto entre el PAS sobre la calidad de los servicios. Sin 
embargo, ni la estructura de los servicios, ni las preguntas recogidas entonces son comparables a las actuales. 
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Ficha técnica

Ámbito

Universo

Tamaño y error muestral (*)

Diseño de la muestra

Recogida de información

Fechas de campo

La totalidad del Personal de 
Administración y Servicios en el 
curso 2022-2023  (N=715)

Los cuatro campus de la 
Universidad.

460n entrevistas. El error muestral 
para los datos globales es de +2,8%

Exhaustiva. Los resultados se ponderan 
según la distribución del PAS por: sexo, 
campus, área en la que trabaja y 
permanencia en la uc3m.

On-line (CAWI) con una duración 
media de 13:39 minutos.

Del 10 al 28 de Octubre de 2022.
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Muestra teórica y realizada

(*) Partiendo de los criterios de muestreo aleatorio simple, en la mayor incertidumbre posible: p y q=50%. Al 95,5% de margen de confianza.

Tasa de respuesta
Online: 64,34% (tras descartar 4 
cuestionarios por excesivamente breves)

%
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Utilización de bloques de servicios

Este curso desciende apenas una décima el promedio de bloques de 
servicios utilizados por el PAS respecto a los X=8,5 del curso 2018-19. 

En comparación con el estudio anterior, este curso aumenta 
significativamente el PAS que hace uso del servicio de Prevención de 
riesgos laborales: 11,1 puntos porcentuales más hasta los 74,8% actuales; 
y en menor medida (+3,1 puntos) Informática y Comunicaciones, llegando 
a ser actualmente utilizado por la práctica totalidad (98,7%) del PAS.

En cambio, desciende de forma muy significativa la utilización del bloque 
de Comunicación e Información general y de Cafetería (-14,1 puntos y -5,6 
puntos respectivamente) hasta el 88,7% y 83,8% del PAS en la actualidad.

TOTAL % PAS que los usa (2022-2023 vs 2018-19)

El PAS de este curso es usuario de un promedio de X=8,4 bloques de 
servicios de los 10 disponibles. Incluso el 33,1% lo es de todos ellos. 

El PAS que más bloques de servicios utiliza es el que trabaja en las 
áreas de: Comunicación y vida universitaria (X=9,21) y Gestión 
(X=8,73) significativamente más que en: Investigación y Académica 
(ambos con una media inferior a X=8,29 bloques de servicios).

Los cuatro primeros son prácticamente universales, siendo utilizados 
por al menos el 91,7% del PAS.  Por el contrario las Actividades 
Culturales, Artísticas Deportivas y de Participación son las menos 
utilizadas por el PAS (66,5%).
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Curso (2022-2023)
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Utilización por bloques de servicios (2022-2023)

Infraestructuras y servicios generales 
(Usuarios: 95,9%)

Informática y comunicaciones (Usuarios: 98,7%)

El % es significativamente más alto en:

 Colmenarejo y Puerta de Toledo (100%)

Recursos humanos y organización
(Usuarios: 96,8%)

El % es significativamente menor en:

⁃ Getafe (96,8%)

El % es significativamente más alto entre:

 El PAS del área de Gestión (91,5%)

Dirección económico financiera 
(Usuarios: 75,4%)

El % es significativamente menor entre:

⁃ El PAS del área de Investigación e Infraestructuras  
(≤67,1%).

 Sin diferencias estadísticamente 
relevantes

 Sin diferencias estadísticamente 
relevantes
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Utilización por bloques de servicios (2022-2023)

El % es significativamente más alto entre:

 El PAS de Getafe (94,8%)
 Las áreas: Académica (98,4%) y Gestión (96,2%)

Admon. y gestión electrónica (Usuarios: 91,7%)

El % es significativamente menor entre:

⁃ El PAS de Leganés (86,5%)
⁃ Investigación (80,9%) e Infraestructuras (86,6%)

El % es significativamente más alto entre:

 El PAS de Getafe (87,2%)
 Área Académica (90,6%) 

Comunicación e información general 
(Usuarios: 83,8%)

El % es significativamente menor entre:

⁃ El PAS de Leganés (76,4%)
⁃ Investigación (73,3%)

El % es significativamente más alto entre:

 El PAS permanente (75,5%)

Biblioteca (Usuarios: 70,1%)

El % es significativamente menor entre:

⁃ No permanente (59,5%)

El % es significativamente más alto entre:

 Colmenarejo (87,7%)
 Permanente (69,6%)
 Área de Comunicación y vida universitaria (85,3%)

Actividades culturales, artísticas, deportivas y de 
participación (Usuarios: 66,5%)

El % es significativamente menor entre:

⁃ Pta. de Toledo (26,9%)
⁃ No permanente (60,2%)
⁃ Área Académica (56,2%)

Centros más utilizados (en % de usuarios): 
Rey Pastor (30,7%), Carmen Martín Gaite (30,1%) y María Moliner (27,5%)
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Utilización por bloques de servicios (2022-2023)

El % es significativamente más alto en:

 Leganés (80,7%)

Prevención de riesgos laborales 
(Usuarios: 74,8%)

El % es significativamente menor en:

⁃ Puerta de Toledo (54,7%)

El % es significativamente más alto entre:

 El PAS de Área de Comunicación y vida universitaria 
(la totalidad)

Cafetería – Restaurante (Usuarios: 88,7%)

El % es significativamente menor entre:

⁃ El PAS de Investigación (82,2%)

Centros más utilizados (en % de usuarios)

La Central (43,4%) y Padre Soler (20,4%)
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La satisfacción general del PAS con la 
calidad y funcionamiento de los 
servicios sigue siendo muy alta (X=3,96 
puntos sobre 5) y además mejora 
significativamente respecto al curso 
anterior.

Este curso, el 79,9% del PAS se muestra 
satisfecho (58,3%) o muy satisfecho (21,6%) 
con los servicios en general. Tan solo el 5% 
se declara insatisfecho y el 15% se mantiene 
neutral o no se pronuncia.

El PAS más satisfecho (X=4,15 - X=4,03) es 
el que trabaja en las áreas de 
Comunicación y vida universitaria o de 
Gestión, y el PAS no permanente. De 
ellos, al menos el 82,2,2% se muestra 
satisfecho o muy satisfecho. 
Por el contrario, los del área Académica y 
el PAS Permanente registran un nivel de 
satisfacción notablemente más bajo (X=3,81 
y X=3,93 y hasta un 6,2% de PAS 
descontento).

Satisfacción general con los servicios
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¿Cuál es tu nivel de satisfacción general con la calidad y 
funcionamiento de los servicios que presta la universidad?

(2022-2023: Total y por características del PAS) 

Evolución de la Satisfacción general (Medias)

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Satisfacción general por bloques de servicios
(Medias 2022-2023)
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Infraestructuras y Servicios Generales, 
Biblioteca e Informática y Comunicacio-
nes son los tres bloques de servicios 
claramente mejor valorados por el PAS.

Destaca ampliamente por encima del resto la 
satisfacción generada por el subloque de 
“Otros servicios”* (X=4,96) dentro de 
Infraestructuras y Servicios generales. Y el 
bloque de Informática y Comunicaciones, 
cuyas medias se encuentran por encima del 
total: tanto la satisfacción con el total 
(X=4,37) como con sus distintos subservicios: 
CASO, CAU y Salas de reuniones 
principalmente (X=4,43 - 4,12). La Biblioteca 
(X=4,33) también está claramente por 
encima de la media de satisfacción global 
(X=3,96) 

En torno a ella se encuentran los bloques de: 
Administración Electrónica y el subloque de 
Servicios de Mantenimiento (perteneciente a 
Infraestructuras y Servicios generales). 

En cambio, los que registran menores niveles 
de satisfacción (entre X=3,23 y X=3,52) son: 
RRHH y Organización, Comunicación e 
información generales y Cafetería.

¿Cuál es tu valoración general de los servicios de….? 
(2022-2023: Total Bloque de servicios)

Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

* Que aúna la valoraciones medias de: Seguridad y Vigilancia, Conserjería, Material de Oficina, Mensajería, Aparcamiento, Reprografía y Agencia de viajes.
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Satisfacción por bloques de servicios (2022-2023)

La media es presumiblemente más alta en:

 Colmenarejo (X=4,45)

Infraestructuras y Serv. Generales: 
Servicios de mantenimiento (X=3,93)

La media es significativamente menor en:

⁃ Getafe (X=3,90)

La media es significativamente más alta en:

 Áreas de: Investigación (X=4,82) y de 
Infraestructuras (X=4,73)

Infraestructuras y Serv. Generales: 
Otros servicios (X= 4,66)

La media es presumiblemente menor entre:

⁃ El de Comunicación y vida universitaria (X=4,38)

La media es significativamente más alta entre:

 El PAS del Área de Infraestructuras (X=4,38)

Infraestructuras y servicios generales: (TOTAL)
(X=4,30)

La media es presumiblemente menor entre:

⁃ El de Comunicación y vida universitaria (X=4,10) y 
Académica (X=4,24)

La media es significativamente más alta entre:

 El PAS del Área de Gestión: (X=4,53)

Informática y comunicaciones: CASO
(X=4,43)

La media es significativamente menor entre:

⁃ El del Área académica (X=4,34) e Investigación 
(X=4,42)
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Satisfacción por bloques de servicios (2022-2023)

Informática y comunicaciones: CAU
(X= 4,31)

Informática y comunicaciones: Salas de reuniones 
(X= 4,12)

La media es significativamente más alta entre:

 El PAS de Área de Infraestructuras (X=4,17)

Informática y comunicaciones: Sistemas centrales
(X= 4,07 )

La media es significativamente menor entre:

⁃ El del área Académica (X=3,89)

Informática y comunicaciones: (TOTAL)
(X= 4,37)

 Sin diferencias estadísticamente 
relevantes

 Sin diferencias estadísticamente 
relevantes

 Sin diferencias estadísticamente 
relevantes
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Satisfacción por bloques de servicios (2022-2023)

La media es significativamente más alta entre:

 El PAS de la Áreas de: Gestión (X=3,49) y de 
Infraestructuras (X=3,34)

Recursos humanos y organización:
(X= 3,23)

La media es significativamente menor entre:

⁃ El de Académica (X=2,99)

La media es significativamente más alta entre:

 El PAS de Getafe (X=3,99)

Dirección económico financiera: (X=3,88)

La media es significativamente menor entre:

⁃ El de Leganés (X=3,71)

La media es significativamente más alta entre:

 El PAS No permanente (X=4,13)

Admon. y gestión electrónica
(X= 3,95)

La media es significativamente menor entre:

⁃ El Permanente (X=3,85)

La media es significativamente más alta entre:

 El PAS No permanente (X=3,66)

Comunicación e información general
(X= 3,48)

La media es significativamente menor entre:

⁃ El Permanente (X=3,38)
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Satisfacción por bloques de servicios (2022-2023)

La media es significativamente más alta entre:

 El PAS del área de Investigación (X=4,59)

Biblioteca (X= 4,33) 

La media es significativamente menor entre:

⁃ El de las áreas: Académica (X=4,28), Gestión 
(X=4,22) e Infraestructuras (X=4,19)

La media es significativamente más alta entre:

 El PAS de Getafe y Leganés (X=3,97 y X=3,87)
 Área de Comunicación y vida universitaria (X=4,32)

Actividades culturales, artísticas, deportivas y de 
participación (X= 3,87)

La media es presumiblemente menor entre:

⁃ El de Colmenarejo (X=2,77)
⁃ Académica (X=3,69)

La media es significativamente más alta entre:

 El PAS de Getafe (X=3,92) y Leganés (3,92)
 Áreas de: Comunicación y vida universitaria 

(X=4,09) e Infraestructuras (X=3,96)

Prevención de riesgos laborales (X= 3,86)

La media es significativamente menor entre:

⁃ El de Puerta de Toledo (X=3,08)
⁃ Académica (X=3,57)

La media es significativamente más alta en:

 Leganés, Getafe: X=3,69 y X=3,47)

Cafetería – Restaurante (X= 3,52)

La media es presumiblemente menor en:

⁃ Colmenarejo (X=2,50)
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Frecuencia de ocurrencia de sucesos críticos
(2022-2023 vs 2018-19)
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Al 77,6% del PDI le ha ocurrido alguno 
de los seis sucesos críticos. La media ha 
descendido de los X=2 tipos de sucesos 
de 2018-2019 hasta los X=1,54 
actuales.

El más extendido, afectando al 46,7% 
del PAS, es la caída de la red 
informática. Además, aumenta 
significativamente frente al 40% del 
2018-19. Es el único incidente que sube. 
Todos los demás mejoran significativa-
mente.

El segundo suceso más extendido es el cierre 
de una incidencia sin haber sido resuelta, 
experimentado por el 32,9%, incluso varias 
veces al 6,3%. 

Le siguen de cerca las protestas por la 
deficiente calidad de los productos en 
cafetería y por la dificultad de encontrar sala 
de reuniones con el equipamiento necesario 
(declaradas por el 26,5% del PAS y el 24,3% 
respectivamente). No obstante, ambas han 
mejorado 14,6 puntos porcentuales respecto 
al pasado curso 2018-19. 

Indique si durante el pasado curso le ha sucedido, y con qué 
frecuencia,….?  (2021-2022 vs 2018-19)
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Servicios de Infraestructuras y servicios generales: Satisfacción 
global y por aspectos
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Evolución de la satisfacción global con los servicios de Infraestructuras 
y servicios generales (TOTAL)

Infraestructuras y servicios generales: Satisfacción global por aspectos* 
2022-2023 (Medias)

Base: Total muestra. 
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Véase la redacción completa de los ítems al final, 
en el capítulo del cuestionario.

Aumenta significativamente la 
satisfacción con los servicios de 
Infraestructuras y servicios generales 
(X=4,30) respecto a los (X=3,69) de 
2018-19.

Este curso, el 72,9% del PAS se muestra 
satisfecho (57,4%) o muy satisfecho (15,5%) 
con las Infraestructuras y servicios generales 
en su conjunto. Sólo el 3,9% no lo está.

Sus grandes bazas son el conjunto de 
Otros servicios (X=4,66) y dentro de 
ellos: Conserjería, Mensajería y 
Seguridad (X≥4,24). En cambio, lo menos 
satisfactorio es el Mantenimiento en su 
conjunto (X=3,93). Especialmente: la 
Climatización y la Conservación de los edificios, 
equipamientos y zonas verdes (X≤3,80). 

Destaca el mayor conocimiento o utilización de 
los servicios de Seguridad y vigilancia y 
Conserjería, que registran una no-respuesta 
moderada (9,9% y 11,8%) vs 26,1%-58,3% 
de Material de oficina y Agencia de Viajes.

Respecto a 2018-19, mejoran significativa-
mente las valoraciones de todos los aspectos 
salvo ligeros cambios de la Agencia de viajes 
(que desciende) y Consejería (que mejora).
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Servicios de Infraestructuras y servicios generales 
(Mantenimiento): Satisfacción global y por características del 
PAS

Satisfacción global con los servicios de Infraestructuras y servicios 
generales: Mantenimiento (2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Servicios de Infraestructuras y servicios generales (Otros 
servicios): Satisfacción global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Infraestructuras y servicios 
generales: Otros servicios (2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Servicios de Infraestructuras y servicios generales (TOTAL): 
Satisfacción global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Infraestructuras y servicios 
generales: TOTAL (2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Servicios de Informática y comunicaciones: Satisfacción global 
y por aspectos
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Evolución de la satisfacción global con los servicios de Informática y 
comunicaciones (TOTAL)

Informática y comunicaciones: Satisfacción global por aspectos* 2022-2023 
(Medias)

Base: Total muestra.
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Véase la redacción completa de los ítems al final, 
en el capítulo del cuestionario.

Aumenta significativamente la satis-
facción del PAS con los servicios de 
Informática y Comunicaciones (X=4,37) 
respecto al curso 2018-19 (X=3,93). 

Actualmente el 80,2% del PAS se muestra 
satisfecho (55,1%) o muy satisfecho (25,1%) 
con el servicio de Informática y comunicacio-
nes en su conjunto. Sólo el 2,4% no lo está.

Sus fortalezas están en el CASO (X=4,43) y en 
el CAU (X=4,31) especialmente (X=4,54) en 
cuanto a la atención y resolución de las 
incidencias informáticas, aunque los 
equipos informáticos en los despachos son de 
lo menos satisfactorio (X=3,97). 

Parece haber un menor conocimiento del 
servicio de Salas de reuniones, con un 26,1% 
del PAS que no lo valora.

El área de Sistemas Centrales es el peor 
valorado de los cuatro (X=4,07), especialmente 
en cuanto a la red Wifi (X=3,62). Se salvan los 
servicios colaborativos, con uno de los 
niveles más altos de satisfacción (X=4,26).

Respecto a 2018-19, mejoran significativa-
mente las valoraciones de todos los servicios 
relativos a este bloque excepto: telefonía, Wifi, 
Intranet y Sistema de reserva de aulas.
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Servicios de Informática y comunicaciones (CASO): 
Satisfacción global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Informática y comunicaciones : 
CASO (2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Servicios de Informática y comunicaciones (CAU): Satisfacción 
global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Informática y comunicaciones : 
CAU (2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Servicios de Informática y comunicaciones (Salas de 
reuniones): Satisfacción global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Informática y comunicaciones : 
Salas de reuniones (2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Servicios de Informática y comunicaciones (Sistemas 
centrales): Satisfacción global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Informática y comunicaciones : 
Sistemas centrales (2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Servicios de Informática y comunicaciones (TOTAL): 
Satisfacción global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Informática y comunicaciones : 
TOTAL (2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Servicios de Recursos humanos y organización: Satisfacción 
global y por aspectos
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Evolución de la satisfacción global con los servicios de Recursos 
humanos y organización

Recursos humanos y organización: Satisfacción global por aspectos* 2022-
2023 (Medias)

Base: Total muestra. 
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Véase la redacción completa de los ítems al final, 
en el capítulo del cuestionario.

(1)  Aumenta apreciablemente la 
satisfacción con los servicios de RRHH y 
organización (X=3,23) respecto a los 
(X=3,05) del curso precedente en el que 
se consultó al PAS. Sigue siendo el bloque 
de servicios con el nivel más bajo de 
satisfacción.

Este curso, el 39,3% del PAS se muestra 
satisfecho (29,1%) o muy satisfecho (10,2%) 
con el servicio en su conjunto. Aunque un 
22,3% afirma abiertamente que no lo está.

El portal de servicios al empleado 
(X=3,69), la agilidad y capacidad 
resolutiva del personal (X=3,50) seguida de 
la Utilidad de la información de este área 
en la intranet (X=3,42) son sus grandes 
bazas. En cambio los procesos selectivos y el 
Plan de formación del PAS es lo menos 
satisfactorio (X≤2,83). Casi la mitad del PAS 
desconoce el Programa Erasmus para ellos.

Respecto a 2018-19, mejora significativamente 
la satisfacción respecto al Portal de servicios al 
Empleado.

(1) Teniendo en cuenta los servicios de este bloque que son 
comparables con los de la oleada precedente del estudio
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Servicios de Recursos humanos y organización: Satisfacción 
global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Recursos humanos y organización: 
(2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Evolución de la satisfacción global con los servicios de Dirección 
económico financiera

Dirección económico financiera: Satisfacción global por aspectos* 2022-
2023 (Medias)

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Véase la redacción completa de los ítems al final, 
en el capítulo del cuestionario.

(1)  Aumenta significativamente la 
satisfacción con los servicios de la 
Dirección económico financiera (X=3,88) 
respecto a los (X=3,71) del curso 
precedente en el que se consultó al PAS. 

Actualmente, el 49,1% del PAS se muestra 
satisfecho (31,5%) o muy satisfecho (17,6%) 
con la Dirección económico financiera en su 
conjunto. Sólo el 3,6% no lo está. No obstante, 
el 29,4% parece desconocer este servicio 
o prefiere no responder. La mayor no-
respuesta (≥42,6%) se registra en los cuatro 
últimos aspectos.

Entre quienes sí responden, la agilidad y 
capacidad resolutiva del personal 
(X=3,94) seguida de la Gestión 
presupuestaria (X=3,92) y de viajes y 
dietas (X=3,90) son sus grandes bazas. En 
cambio, la Gestión de los ingresos es lo menos 
satisfactorio (X=3,73). 

Respecto a 2018-19, mejora significativamente 
la valoración de la Gestión de gastos de 
productos y servicios. Todos los demás 
ascienden también aunque más ligeramente.

(1) Teniendo en cuenta los servicios de este bloque que son 
comparables con los de la oleada precedente del estudio
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Servicios de Dirección económico financiera: Satisfacción 
global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Dirección económico financiera: 
(2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Evolución de la satisfacción global con los servicios de Administración y 
gestión electrónica

Administración y gestión electrónica: Satisfacción global por aspectos* 
2022-2023 (Medias)

Base: Total muestra. 
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Véase la redacción completa de los ítems al final, 
en el capítulo del cuestionario.

(1)  Mejora significativamente la 
satisfacción del PAS con los servicios de 
Administración y gestión electrónica 
(X=3,95) respecto a los (X=3,62) de la 
anterior oleada del estudio.

Este curso, el 68,4% del PAS se muestra 
satisfecho (44,7%) o muy satisfecho (23,7%) 
con este servicio en su conjunto. Sólo el 4,2% 
no lo está.

El Portafirmas electrónico (X=4,13) seguido 
del Servicio de registro electrónico/ 
Instancia general (X=3,96) son sus puntos 
fuertes. En cambio, el BOEL de la UC3M es lo 
menos satisfactorio (X=3,78) y lo más 
desconocido de este bloque (el 40,8% del PAS 
no emite ninguna valoración). 

Respecto a 2018-19, mejoran significativa-
mente las valoraciones de todos los servicios 
relativos a la Administración y gestión 
electrónica.

(1) Teniendo en cuenta los servicios de este bloque que son 
comparables con los de la oleada precedente del estudio
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Servicios de Administración y gestión electrónica: Satisfacción 
global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Administración y gestión 
electrónica: (2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Evolución de la satisfacción global con los servicios de Comunicación e 
información general

Comunicación e información general: Satisfacción global por aspectos* 
2022-2023 (Medias)

Base: Total muestra. 
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Véase la redacción completa de los ítems al final, 
en el capítulo del cuestionario.

(1)  Aumenta significativamente la 
satisfacción del PAS con los servicios de 
Comunicación e información general 
(X=3,48) respecto a los (X=3,29) del 
2018-19. 

Este curso, el 49,3% del PAS se muestra 
satisfecho (38,8%) o muy satisfecho (10,5%) 
con este servicio en su conjunto. El 11,5% no 
lo está.

Los canales de comunicación más útiles 
para transmitir la información de la 
universidad al PAS son la propia Web 
(X=3,66) y el correo electrónico (X=3,54). 
En cambio, la utilidad de RIZOMA como 
vehículo de transmisión de información 
corporativa es lo más controvertido (X=3,11) y 
desciende además de manera significativa 
respecto a 2018-19. 

Lo que sí mejora significativamente es la 
percepción de la utilidad de la Web para 
transmitir información (X=3,66).

(1) Teniendo en cuenta los servicios de este bloque que son 
comparables con los de la oleada precedente del estudio
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Servicios de Comunicación e información general: Satisfacción 
global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Comunicación e información 
general: (2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Total muestra
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, 
Pta. De Toledo: bases muestrales <30 casos.
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Evolución de la satisfacción global con los servicios de Biblioteca

Biblioteca: Satisfacción global por aspectos* 2022-2023 (Medias)

Base: Usan el servicio. 
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Véase la redacción completa de los ítems al final, 
en el capítulo del cuestionario.

(1)  Aumenta significativamente la 
satisfacción con los servicios de 
Biblioteca (X=4,33) respecto a los 
(X=4,14) de 2018-19 cuando se consultó 
al PAS. 

Este curso, el 82,5% del PAS que la utiliza se 
muestra satisfecho (38,2%) o muy satisfecho 
(44,3%) con la Biblioteca en su conjunto. Sólo 
el 0,3% no lo está.

La agilidad y capacidad resolutiva del 
personal (X=4,48) seguida de sus fondos 
bibliográficos y recursos electrónicos 
(X=4,30) son sus puntos fuertes. En cambio, la 
gama de servicios es lo menos satisfactorio 
(X=4,24). 

Mejoran significativamente las valoraciones de 
todos los servicios relativos a la Biblioteca con 
respecto al curso 2018-19.

(1) Teniendo en cuenta los servicios de este bloque que son 
comparables con los de la oleada precedente del estudio
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Servicios de Biblioteca: Satisfacción global y por características 
del PAS

Satisfacción global con los servicios de Biblioteca: (2022-2023: Total y por 
características del PAS) 

Base: Usan el servicio
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, Pta. De Toledo y 
área de Comunic. y vida universitaria: bases muestrales <30 casos.
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Evolución de la satisfacción global con los servicios de Actividades 
culturales, artísticas y de participación

Actividades culturales, artísticas y de participación: Satisfacción global por 
aspectos* 2022-2023 (Medias)

Base: Usan el servicio. 
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Véase la redacción completa de los ítems al final, 
en el capítulo del cuestionario.

(1)  Aumenta significativamente la 
satisfacción con los servicios del bloque 
de Actividades culturales, artísticas y de 
participación (X=3,87) respecto a los 
(X=3,58) de 2018-19. 

En la actualidad, el 67,8% del PAS que los 
utiliza se muestra satisfecho (46,4%) o muy 
satisfecho (21,4%) con este bloque de 
servicios en su conjunto. El 5,6% no lo está.

Los aspectos relativos a las actividades 
artísticas, culturales y de participación registran 
tasas muy elevadas de no respuesta (≈43%) 
entre el PAS que se declara usuario de este 
bloque de servicios. La no respuesta desciende 
un poco respecto a las actividades de la Unidad 
de Igualdad (29,6%), sin diferencias por sexo, 
y se limita al 12,9% para las deportivas; lo 
que las sitúa en las más utilizadas de este 
bloque de servicios.

Las actividades deportivas (X=3,99) y su 
información (X=3,97) son sus grandes bazas. 
Además mejoran significativamente con 
respecto a la anterior edición del estudio. Los 
restantes aspectos comunes también mejoran 
pero más moderadamente.  

(1) Teniendo en cuenta los servicios de este bloque que son 
comparables con los de la oleada precedente del estudio
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Servicios de Actividades culturales, artísticas y de 
participación: Satisfacción global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Actividades culturales, artísticas y 
de participación: (2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Usan el servicio
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, Pta. De Toledo y 
área de Comunic. y vida universitaria: bases muestrales <30 casos.
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Evolución de la satisfacción global con los servicios de Prevención de 
riesgos laborales

Prevención de riesgos laborales: Satisfacción global por aspectos* 2022-
2023 (Medias)

Base: Usan el servicio. 
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Véase la redacción completa de los ítems al final, 
en el capítulo del cuestionario.

Mejora moderadamente la satisfacción 
con los servicios de Prevención de riesgos 
laborales (X=3,86) respecto a los 
(X=3,74) del curso 2018-19.

En éste, el 68,3% del PAS usuario se muestra 
satisfecho (44,9%) o muy satisfecho (23,4%) 
con este servicio. El 6,4% no lo está.

Entre el PAS usuario de este bloque de 
servicios, se registran tasas muy elevadas de no 
respuesta para: la prevención del cáncer de 
colon (36,1%), la vacunación contra la gripe 
(24,1%) y algo menos para la respuesta a 
incidencias (21,2%) e información de este 
servicio en la Web/intranet (17,5%). En cambio, 
sólo el 6% y el 14,8% no responde respecto a 
la campaña del Reconocimiento médico y 
los Centros de salud laboral, lo que los sitúa 
como lo más utilizado de este bloque de 
servicios. 

Pese a todo, las campañas preventivas de la 
gripe (X=4,22) y del cáncer de colon 
(X=4,12) son sus grandes bazas. 

Respecto a 2018-19 no hay variaciones 
estadísticamente significativas, aunque 
descienden ligeramente los dos aspectos más 
utilizados.



Simple Lógica Estudio de Satisfacción del PAS con la calidad de los servicios (2022-2023)39

Servicios de Prevención de riesgos laborales: Satisfacción 
global y por características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Prevención de riesgos laborales: 
(2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Usan el servicio
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo, Pta. De Toledo y 
área de Comunic. y vida universitaria: bases muestrales <30 casos.
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Evolución de la satisfacción global con los servicios de Cafetería-
Restaurante

Cafetería-Restaurante: Satisfacción global por aspectos* 2022-2023 
(Medias)

Base: Usan el servicio. 
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Véase la redacción completa de los ítems al final, 
en el capítulo del cuestionario.

Aumenta significativamente la 
satisfacción del PAS con los servicios de 
la Cafetería (X=3,52) respecto a los 
(X=3,27) de la última edición del estudio. 

Este curso, el 54,1% del PAS que utiliza la 
cafetería se muestra satisfecho (38,7%) o muy 
satisfecho (15,4%) con el servicio en su 
conjunto. Aunque el 14,5% no lo está.

La orientación de servicio al usuario por 
parte de su personal (X=4,13) seguida de la 
agilidad y rapidez (X=3,66) son sus puntos 
fuertes. En cambio, la variedad de la oferta 
(X=3,10) es lo menos satisfactorio.

Respecto a 2018-19, mejoran significativamen-
te las valoraciones de todos los servicios 
relativos a la Cafetería-Restaurante excepto la 
variedad de la oferta, que también asciende 
pero de forma más modesta.
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Servicios de Cafetería-Restaurante: Satisfacción global y por 
características del PAS

Satisfacción global con los servicios de Cafetería-Restaurante: 
(2022-2023: Total y por características del PAS) 

Base: Usan el servicio
Escala: (1) Muy insatisfecho – (5) Muy satisfecho.

(*) Tómense con cautela los resultados de: Colmenarejo y Pta. De Toledo: 
bases muestrales <30 casos.
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Utilización de los servicios de la 
UC3M por el PAS

Principales conclusiones

El PAS de este curso es usuario de un promedio de X=8,4 
bloques de servicios de los 10 disponibles. 

Incluso el 33,1% lo es de todos ellos. 

Los más utilizados son los bloques de: Informática y 
comunicaciones (por el 98,7% del PAS), RRHH y 
Organización (96,8%), Infraestructuras y Servicios 
generales (95,9%) especialmente del Mantenimiento, 
Seguridad y Conserjería) y Administración y gestión 
electrónica (91,7%).

Este curso aumenta significativamente el PAS que hace 
uso del servicio de Prevención de riesgos laborales (el 
74,8%), principalmente por los reconocimientos médicos. 
Y desciende el PAS que se declara usuario del bloque de 
Comunicación e Información general (88,7%) y de la 
Cafetería (83,8%).

El bloque de servicios de Actividades culturales, artísticas, 
deportivas y de participación (utilizadas por el 66,5% del 
PAS, especialmente las de tipo deportivo) es el menos 
utilizado. Incluso desciende ligeramente con respecto a 
2018-19 (68,8%). 

La satisfacción general del PAS con la calidad y 
funcionamiento de los servicios sigue siendo muy alta 
(X=3,96 puntos sobre 5), y mejora significativamente con 
respecto a 2018-19 (X=3,82).

El 79,9% del PAS se muestra satisfecho o muy satisfecho 
con los servicios en general. 

El PAS más satisfecho (entre X=4,15 y X=4,03) es el que 
trabaja en las áreas de Comunicación y vida universitaria o 
de Gestión, y el PAS no permanente. Los más críticos: el 
PAS del área Académica y el Permanente (X=3,81 y 
X=3,93).

Los tres bloques de servicios claramente mejor valorados 
por el PAS son:  1º Infraestructuras y Servicios Generales 
(X=4,30), llegando hasta los X=4,66 de Otros servicios: 
Seguridad, Conserjería, etc.)  2º Biblioteca (X=4,33)  y 3º 
Informática y Comunicaciones (X=4,37); que llega hasta los 
X=4,43 de CASO. 

En cambio, los que registran menores niveles de satisfacción 
(entre X=3,23 y X=3,52) son: RRHH y Organización, 
Comunicación e información generales y Cafetería.

Satisfacción general del PAS 
con los servicios



Simple Lógica Estudio de Satisfacción del PAS con la calidad de los servicios (2022-2023)43

Sucesos críticos

Principales conclusiones

Al 77,6% del PAS le ha ocurrido alguno de los seis sucesos 
críticos. La media ha sido de X=1,54. Desciende con 
respecto a 2018-19: cuando los afectaron fueron el 82,8%, 
con una media de X=2 sucesos críticos.

Hoy, el más extendido, afectando al 46,7% del PAS, es la 
caída de la red informática, que además es el único que 
aumenta y de forma significativa (6,7 puntos más que en 
2018-19). El resto de ellos desciende en porcentaje del PAS 
afectado. 

El segundo suceso más extendido es que se cierre una 
incidencia sin haber sido resuelta (que afecta al 32,9%).  
Le siguen de cerca las protestas por la deficiente calidad de 
los productos en cafetería y por la dificultad de encontrar 
sala de reuniones con el equipamiento necesario 
(declaradas por el 26,5% del PAS y el 24,3%).



Simple Lógica Estudio de Satisfacción del PAS con la calidad de los servicios (2022-2023)

Cuestionario

44



Simple Lógica Estudio de Satisfacción del PAS con la calidad de los servicios (2022-2023)

Cuestionario

45



Simple Lógica Estudio de Satisfacción del PAS con la calidad de los servicios (2022-2023)

Cuestionario

46



Simple Lógica Estudio de Satisfacción del PAS con la calidad de los servicios (2022-2023)

Simple Lógica 
Investigación SA

Calle Campomanes, 6 – 5º Izda.
28013 - Madrid
España

+34-91-206-1000
inf@simplelogica.com 
www.simplelogica.com


	Estudio de Satisfacción del PAS con la calidad de los servicios�(2022-2023)
	Número de diapositiva 2
	Número de diapositiva 3
	Número de diapositiva 4
	Número de diapositiva 5
	Número de diapositiva 6
	Número de diapositiva 7
	Número de diapositiva 8
	Número de diapositiva 9
	Número de diapositiva 10
	Número de diapositiva 11
	Número de diapositiva 12
	Número de diapositiva 13
	Número de diapositiva 14
	Número de diapositiva 15
	Número de diapositiva 16
	Número de diapositiva 17
	Número de diapositiva 18
	Número de diapositiva 19
	Número de diapositiva 20
	Número de diapositiva 21
	Número de diapositiva 22
	Número de diapositiva 23
	Número de diapositiva 24
	Número de diapositiva 25
	Número de diapositiva 26
	Número de diapositiva 27
	Número de diapositiva 28
	Número de diapositiva 29
	Número de diapositiva 30
	Número de diapositiva 31
	Número de diapositiva 32
	Número de diapositiva 33
	Número de diapositiva 34
	Número de diapositiva 35
	Número de diapositiva 36
	Número de diapositiva 37
	Número de diapositiva 38
	Número de diapositiva 39
	Número de diapositiva 40
	Número de diapositiva 41
	Número de diapositiva 42
	Número de diapositiva 43
	Número de diapositiva 44
	Número de diapositiva 45
	Número de diapositiva 46
	Número de diapositiva 47

