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Datos técnicos

La encuesta se redlizé durante € mes de Julio de 2009 a 12.386 estudiantes de la
Universidad de Cantabria a través de un formulario automatizado accesible desde la
direcci6n www.carneuniversitario.com/ytuqueopi nas/unican

Los estudiantes recibieron de la propia Universidad un e mail animandoles a participar
en la encuesta e informandoles del sorteo de 3 iPod Shuffle entre todos los que
respondieran. Ademés, durante los dias que ha durado la encuesta han estado colgados
en diferentes espacios de la Universidad carteles promocionando lainiciativa (ver anexo
1)

La encuesta (ver anexo 2) consta de un total de 33 preguntas y subpreguntas, de
diferentes tipologias:
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- Pregunta de validacion. Los alumnos participantes introducian a inicio del
formulario los primeros 8 digitos de su DNI o0 su pasaporte. Los nimeros,
cotgjados con la base de datos de alumnos, permitian asegurar que solo los
estudiantes de la UNICAN pudieran responder el cuestionario, y Unicamente una
vez.

- Preguntas de segmentacion. Se pedia a los estudiantes que indicaran los
estudios que estaban cursando y el curso mas alto al que estaban matriculados,
de manera que ha sido relativamente sencillo establecer el perfil de respuestas
obtenidas

- Preguntas de satisfaccion. Son, como es [6gico, € grueso de la encuesta. Se trata
en todos los casos de preguntas de opinidn o valoracién de respuesta cerrada con
varias opciones

- Campo abierto para sugerencias. Aungue es un tipo de preguntas muy dificil de
tabular, los resultados obtenidos ofrecen, como se vera, informacion relevante.

Para poder participar en e sorteo, todos los estudiantes que han respondido han
introducido a final del cuestionario una direccién de e-mail vdida.

En total se han obtenido 847 respuestas, |0 que representa un 8,2% del colectivo. Se
trata de una cifra de encuestas més que suficiente (tanto en valor absoluto como en valor
relativo) para que los resultados obtenidos resulten representativos de la opinion de los
estudiantes de laUNICAN ™,

Perfil de respuestas

El sistema de difusion de la encuesta, soportado por de un e-mail generalizado (y no
Unicamente con comunicaciones puntuales, que si pueden introducir desviaciones
involuntarias), permite suponer que € perfil de respuestas debe coincidir con el perfil de
alumno de la Universidad.

En lo que a los estudios se refiere, cerca del 80% de las respuestas corresponden a
estudios superiores (ingenierias y licenciaturas), mientras que el resto de respuestas
corresponden a estudios de més corta duracion:

! En concreto, para un colectivo de 12.386, los resultados de una muestra de 847 respuestas tiene un error
méximo del 3,2% con un 95% de confianza.
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O Licenciaturas
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28%

En cuanto a los cursos, e rmayor porcentaje de respuestas corresponde a los estudiantes
de los primeros cursos:

10%

B Primero
B Sggundo
O Tercero
B Cuarto
O Quinto

Frecuencia de uso del Carné

Igual que €l curso anterior, @ servicio de acceso a los ordenadores en las aulas de
informética ha resultado el ganador absoluto de la pregunta “Con qué frecuencia usas tu
Cané Universitario pard’, con cerca de dos tercios de los estudiantes que o usan
semanamente. Otros servicios con un nivel de uso destacable son € préstamo de libros
en la biblioteca y, especiamente este afio, se ha incrementado € uso de la impresién en
las aulas y € monedero el ectronico:
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Resultados 2007:

iz de Menos de
Con qué frecuencia usas tu ufa vez Unavez | Unaodos R
Carné Universitanio para poOT semara | por semana | veces al mes al mes ns/ne
Préztamo de libros en la biblioteca 1.3% 11,7% 32, 7% 44 %% 42%
TJLccedn_ar. a los ordenadores de las aulas de 16.1% 18.5% 15.6% 174% 24%
informatica
Imprimir en las aulas de informatica 4.0% 6.9% 13,2% 33,1% 22.9%
Monedero electronico 2.0% 2.4% 3.2% 47,1% 43,3%
Obtener descuentos efl COMEICIOs N0 WHVersitarios 4.9% 10,3% 32.3% 40 4% 11,99
Consultas en cajeros 4B 1.1% 22% 49% 42 4% 40 4%
Tatjeta 4B Maestro 3 4% 4.9% 7.3% 36,9% 43,5%
Resultados 2008:
Ivlds de Tvlenos de
Con gué frecuencia usas tu una vez Una vez Una o dos A VeZ
Carné Universitatio pata pOr semana | oY sernana | veces al mes al mes ng/ne
Préstamo de libros en la biblioteca 5% 0% 35,2% 42 %% 5,1%4
Acceder alos ordenadores de las aulas de informatica 50,5% 15,5% 16,5% 15,2% 2,2%
Impritmit en las aulas de informética 5,0%h 3,2% 15,4% 33, 5% 20,9%0
Monedero electrdnica 3,2% 2.5% f,2% 49 3% 38,8%
Ohtener descuentos en comercios fo Universitatios 4 5% 9.6% 29, 7% A2 9% 13,3%
Consultas en cajeros 4B 1,0% 1,9% 4.1% Aa, A% Ad, 6%
Tatjeta 4B Maestto 4.4% 41% 6% 40,0% 44 9%,
Resultados 2009:
Mas de Manos de
Con qué frecuencia usas tu una vez Una vez Una o dos una vez
Camé Universitario para porsemana | porsemanz | vecesal mes al mes ns/ ne
Préstamo de hibros en la biblioteca T A% 11,8% 32.9% 43 6% 43%
Acceder a los ordenaderes de las aulas de informatica 344% 13,2% 15,2% 13.9% 1.2%
Imprimir en las aulas de informatica T7.0% 8.9% 15.0% 32.5% 16.6%
Monedero electronico 8.5% T4% 11,5% 42, 7% 20.0%
Obtener descuentos en comercios no WNIVErsitanos 2 T% 8.1% 32.9% 4507 11.2%
Consultas en cajeros 4B 0.9% 0.8% 3.5% 47.7% 47.0%
Tarjeta 4B Maestro 2.7% 2.8% 6,3% 42 4% 45,8%

Estos resultados darian soporte a la teoria que la “ obligacion” de uso del Carné, como es
el caso para €l acceso a los ordenadores, genera consciencia de tener el Carné y
incrementa su uso en los demas servicios.

Agregando los datos de la tabla anterior se pueden comparar los porcentgjes de
conocimiento de los diferentes serviciosy ventgas, lo que nos da una idea de hasta que
punto, independientemente de la frecuencia de uso, los usuarios tienen presentes |los
servicios sobre los que se les pregunta. Como se puede ver en € gréfico adjunto, los
estudiantes tienen en general un nivel de conocimiento relevante, destacando por
encima de los demas € servicio de préstamo en la biblioteca, € acceso a los
ordenadores en las aulas de informéticay 1os descuentos en comercios no universitarios.
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Servicio Conoece ns { ne Promedio
Préstamo de libros en la biblioteca 95, 7% 4.3%
Acceder a los ordenadores de las aulas de informarica 98.8% 1.2%
Imprimir en las aulas de informatica 83 4% 16.6%
Monedero electronico 70.1% 20.9% TL T
Obtener descuentos en comercios no UNIVersitaros 88.8% 1.2%
Censultas en cajercs 4B 33.0% 47.0%
Tarjeta 4B Maestro 34 2% 45 8%

El porcentaje de conocimiento medio en 2008 se situd en e 75,4%.

Cuando se trabgja Unicamente con aguellos estudiantes que si tienen definida su
frecuencia de uso se puede observar la frecuencia de uso real servicio a servicio:

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

1% 1 pulll

=l

=

0% -
Préstamo Acceso Imprimir
biblioteca ordenadores informética

Monedero
electrénico

Descuentos Consulta TarjetadB
comercios cajeros Maestro

| B Méas de unavez por semana ™ Una vez por semana B Unao dosvecesal mes B Menos de unavez al m%|

Estos datos nos muestran un patron de uso muy similar a del afo anterior, quiza con la
Unica diferencia relevante del aumento del uso semanal del monedero eectrénico del

9,3%d 22,7%

Para poder trabgjar mas adelante en el cruce entre los datos de frecuencia de uso y las
respuestas a las demas preguntas del cuestionario, se ha definido la intensidad de uso
del Carné a partir del siguiente cuadro de equivalencias:

Ivlas de Iletios de
WA VET Unawvez Una o dos WA VET
Horma de céleulo PoY selnaha | pOY semaha |veces al wes al mes ns [ e
Walor asignada 10 75 ] 2.5 0

Laintensidad promedio de uso de cada servicio que resulta de aplicar estos calculos es

lasiguiente:

d [ documenta
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9 B |ntensidad
O Intensidad (sin ns/nc)

Préstamo Acceso Imprimir Monedero Descuentos  Consulta cgjeros  TarjetadB
biblioteca ordenadores informética electrénico comercios Maestro

Cuando se aplica el concepto de intensidad a los individuos tomando como referencia el
servicio més usado descubrimos que mas del 78% de los estudiantes usasu Carné como
minimo una vez por semang, y que solamente un 4,8% declara usarlo, para lo que sea,
menos de dos veces al mes. Se trata de intensidades de uso ligeramente superiores a las
del afio anterior:

70%

B Intensidad méaxima de uso en individuos 2009
O Intensidad méxima de uso en individuos 2008
50% B Intensidad méxima de uso en individuos 2007

60%

40%

30%

20%

10%

0% -

Adicionalmente, un 40,7% de los estudiantes declaran que usan su Carné semana mente
en més de uno de los servicios mencionados (31,2% en 2008).

En e andlisis por cursos, no se detectan diferencias significativas en cuanto a la
intensidad de uso:

Curso Intensidad
Primero 8.3
Segundo 84
Tercero 82
Cuarto 8.3
Cuarto 8.3

Uso para obtener descuentos

La encuesta preguntaba sobre e uso del Carné para obtener descuentos tanto en
comercios universitarios (aprovechando las camparias puntuales) como en comercios no
universitarios (a través de los acuerdos con diferentes compafias). Como se puede ver,
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estos ultimos son los més usados por los estudiantes, aungue declaran aprovecharlos en
un porcentaje ligeramente inferior a del aflo pasado. Se trata, de todas maneras, de un
porcentaje muy elevado en comparacion con otras universidades. Cabe destacar
iguamente e incremento de uso del Carné en los comercios universitarios, 1o que sin
duda responde a la paulatina implantacion de la tarjeta monedero como forma de pago
en estos establecimientos:

100%
90% B Uso para obtener descuentos 2009
80% O Uso para obtener descuentos 2008
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% -

0% - T r
Cafeterias Reprografia Comercios

@ Uso para obtener descuentos 2007

Un andlisis de las respuestas cruzadas nos revela que practicamente un 70% de los
estudiantes declara haber usado el Carné para obtener descuentos de algun tipo, y que
siguen siendo minoria los que aprovechan toda la gama de descuentos del Carné:

100%
90% —-I @ Uso para obtener descuento%
80%
70%
60%
50%
40%

30%
20%
N
0% T , ,

Si, o, s Si, si, no No, no, si No, no, no

Valoracion general

Igual que € afio anterior, ks respuestas a la pregunta “Cud es tu valoracion genera
sobre el Carné Universitario” se agrupan arededor del 7y el 8 (la moda), que acumulan
entre ambos la mitad de las respuestas
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35%

30% 17| B valoracion general
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20%
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10%
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La valoracion promedio (x) se mantiene en el 6,8 sobre 10 (practicamente el mismo
valor que en 2007 y 2008), y la desviacion estandar (s) es muy baja (de 1,7), por lo que
incluso podrian depurarse los valores que quedan por debajo del intervalo de confianza
habitual de x + 2sy ajustar el calculo del promedio, que se situarfaentoncesen e 7,12,

Para intentar comprender mejor estos datos, se ha hecho una agregaciéon de las
respuestas en base a su nivel de compromiso con € Carné Universitario. Los resultados
muestran un elevado nivel de satisfaccion (mas del 60% de los estudiantes valoran el
Cané por encima del 7) y, lo que también es relevante, un rechazo fronta
précticamente nulo (1,9% en 2008):

Cual es tu valoracidn general Rebotados Exigentes Indiferentes Satisfechos | Convencidos
sobre el Carné Universitario? 4] 2-4 (5-6) (7-9 (10
Valoracion 0.9% 7.2% 27.3% 61.0% 3.5%

En cuanto a la relacion entre intensidad de uso y valoracion general, como era de
esperar los estudiantes que més usan e Carné tienen una mejor valoracion que los que
lo hacen con menos frecuencia (esto es un indicativo de que los servicios son
interesantes y aportan valor).

S

B valoracion en funcién de laintensidad de uso

Més deunavez por Unavez por semana Unaodosvecesal  Menosdeunavez a
semana mes mes

O P, N W A~ ON 0O ©

El mismo resultado se observa s se comparan con € resto los estudiantes que usan
semanal mente mas de un servicio:

2 Habitualmente se desestiman los valores que quedan fuera del intervalo x + 2s a considerar que
distorsionan la correcta estimacion del resultado de un andlisis (podrian ser errores de medida, opiniones
extremas, etc.).
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Valoracion
Uszo zemanal de mds de un servicio general

Si 7.2

No 6.6

Es también interesante remarcar que el Carné mantiene una valoracion positiva incluso
entre los alumnos que declaran no usarlo préacticamente nunca, lo cual es un indicador
de aceptacion del modelo y normalidad en su implantacion.

En cuanto a la vaoracion por cursos, no se aprecian diferencias de valoracion
significativas.

Servicio de préstamo en la biblioteca

Igual que en 2008, el servicio de préstamo en la biblioteca obtiene la mejor valoracion
de todos y précticamente no genera ningun rechazo (la valoracion mas habitual, en un
31% de los casos, es € 10). La puntuacion se mantiene elevada incluso entre los
estudiantes que declaran no usar € servicio:

Conecepto 2009 2008 2007
Valoracién promedio 8.1 2 g2
Moda 10 10 10
Porcentaje de respuesta 03.9% 92,8% 94.6%
Valoracidn uso mas de una vez por semana 8.6 8.4 8.4
Valoracion uso menos de una vez al mes 7.8 79 8.0

Servicio de acceso a los ordenador es en las aulas de infor matica

Se trata de otro servicio que obtiene una muy buena valoracion por parte de los
estudiantes y que no genera practicamente ningun rechazo (el 65% de los estudiantes
han puntuado el servicio por encima del 7 y Unicamente un 1,1% lo han valorado €
servicio con un 1). De todas maneras, se observa muy claramente una disminucién de
las opiniones de gran satisfaccion, lo que provoca una clara disminucion de la
valoracion promedio y podria ser reflejo de dificultades operativas en el funcionamiento
del sistema:

35%

30% B valoracion accceso ordenadores 2009 __
0 7 -
O valoracion accceso ordenadores 2004

25%

20%

15%

10%

5%

0%

. _— EO08 UNICAN — Informe final
¥ L ' Pagina 10 de 266



Los usuarios habituales siguen haciendo una mejor valoracion que los que no lo son,
pero también se observa una disminucion clara:

Concepto 2009 2008 2007
Valoracién promedic 6.8 22 8.1
Moda 8 10 10
Porcentaje de respuesta 100.0% 97.1% 97.5%
Valoracidn uso mas de una vez por semana 7.1 24 8.5
Valoracién uso menos de una vez al mes 5.9 7.3 7.6

Servicio deimpresion en las aulas de informatica

El servicio deimpresion ha mejorado de manera clara su valoracion y se ha normalizado
su uso entre |os estudiantes (el porcentaje de rechazo ha disminuido del 12% al 8,3%en
2008y a 0,9% en 2009):

Conecepto 2009 2008 2007
Valeracion promedio 8.1 6,3 6.0
Moda 10 8 8
Porcentaje de respuesta 03,9% 76,5% 75,5%
Valoracidn uso mas de una vez por semana 83 8.3 74
Valoracién uso menos de una vez al mes 8.1 5.8 5.8

Como se puede ver, la mgiora de vaoracion mas relevante se produce ente el colectivo
usuario no habitual de los servicios. Contrastan estos resultados con € servicio de
acceso alos ordenadores.

Servicio de moneder o eectroénico

El porcentaje de rechazo del servicio de monedero ha disminuido también de manera
clara en los Ultimos afios (del 16,2% a 13,1% en 2008 y ahora a 11,7%), lo que
confirma la linea observada hasta el momento de normalizacién de la implantacion del
Carné y ha impulsado una ligera mejora en la vaoracion promedio del servicio, que se
mantiene elevada entre |os usuarios habituales:

Concepto 2009 2008 2007
Valoracién promedio 5.7 5.5 53
Moda 3 3 5
Porcentaje de respuesta 68.6% 58,0% 55,1%
Valoracion uso mas de una vez por semana 7.2 2.1 79
Valoracidn uso menos de una vez al mes 3.1 5.0 5.0

Descuentos en cafeterias

Aunque se aprecia una ligera mejora, entre el 60,7% de los estudiantes que han querido
valorar los descuentos en cafeteriasel 1 sigue siendo la puntuacion més habitual, con un
porcentaje de presenciadel 19,1%:
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25%
B Valoracion descuentos cafeterias 2009

20% 1 O Valoracién descuentos cafeterias 2008 |
15% 1
10% 1

5% 1

0% - T T T T T

1 2 3 4 5 6 7

El promedio de valoracién de los descuentos se sitlla en € 5,3 y meora de manera
notable entre el colectivo que declara haberse beneficiado de los servicios durante este
curso Los promedios obtenidos son ligeramente superiores a los del afio pasado:

Concepto 2009 2008 2007
Promedio 33 5.1 5,3
Moda 1 1 1
Porcentaje de respuesta 60,7% 56,3% 55,3%
Siunso 71 6.8 74
10 uso 49 48 49

Descuentos en centros dereprografia

La valoracion de los descuentos en los centros de reprografia obtiene practicamente los
mismos resultados que los descuentos en cafeterias, por lo que e andlisis y las
conclusiones deberian ser idénticos:

Concepto 2002 2008 2007
Promedio 5.6 3.3 54
Moda 1 1 1
Porcentaje de respuesta 65.8% 37.0% 54 8%
51 uso 6.8 6.9 7.3
10 uso 4.8 4.8 48

Descuentos en comer cios no univer sitarios

Aungue mantienen una vaoracion claramente positiva y d alza con respecto a afio
anterior, los descuentos en comercios no universitarios ofrecen una ligera disminucion
en su porcentaje de uso entre los estudiantes:

Concepto 2009 2008 2007
Valoracién promedio 6,9 6,7 7.1
Moda 10 10 10
Porcentaje de respuesta 83.0% 83,7% 87.1%
Valoracidn uso mas de una vez por semana 2.8 7.5 83
Valoracion uso menos de una vez al mes 6.0 6.0 6.3
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Servicio de consultas en Cajeros 4B

L as corsultas en los cgjeros mantienen un rechazo frontal por parte de un porcentaje aun
significativo de los estudiantes:

25%

B Valoracién consultas cajeros 2009

B valoracion consultas cajeros 2008 | |

20%

15% 7

10% 1

5% 7 I I
0% -

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

El valor mas frecuente entre el 45,9% de los estudiantes que han valorado el servicio es
e 5 vy e promedio arroja una ligera tendencia a la baja excepto entre el colectivo
usuario:

Concepto 2009 2008 2007
Valoracion promedio 5.5 5,6 6.0
Moda 3 3 5
Porcentaje de respuesta 43 9% 47 8% 49 6%
Valoracion uso mas de una vez por semana 24 7.8 8.3
Valoracidn uso menos de una vez al mes 5.2 3.2 5.7

Servicio detarjeta 4B Maestro

Un 44,7% de los estudiantes ha respondido a la pregunta sobre la tarjeta 4B Maestro.
Como en los demés servicios ligados de manera directa con €l Banco se aprecia el
rechazo de un colectivo significativo. Aunque ha disminuido ligeramente, el peso de
este colectivo sigue siendo casi del 15% (aunque la moda de | as respuestas obtenidas es
e 5, con unafrecuenciade 17,4%):

30%

B Valoracién tarjeta 4B 2009
25% O Valoracién tarjeta 4B 2008 [
@ Valoracion tarjeta 4B 2007

20%

15% 1

10% A

5% A

0%
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Lavaloracion promedio se mantiene intacta respecto al 2008, al igual que lamoday las
respuestas. Sin embargo la valoracion de los estudiantes usuarios del servicio es
francamente positiva:

Concepto 2009 2008 2007
Valoracién promedio 5.7 3,7 6.1
Moda 5 5 5
Porcentaje de respuesta 44 7% 45 5% 49 3%
Valoracidn uso mas de una vez por semana 85 g1 8.4
Valoracion uso menos de una vez al mes 3.1 46 54

Resumen valoracién servicios

El promedio del conjunto de valoraciones de los servicios se sitia en €l 6,4, ligeramente
por debajo de la que obtiene el Carné de manera general. En la gréfica se observa como
las variaciones en la valoracion promedio de los servicios son muy ligeras excepto en
los servicios informéticos:
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Como de costumbre, los usuarios que se benefician de los servicios del Carné con mas
frecuencia hacen de ellos una valoracion francamente positiva, con un promedio de 7,9:
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De mismo modo que se ha hecho con la vaoracion general del Carné, se pueden
agregar las valoraciones obtenidas y definir hasta cinco colectivos de estudiantes:
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Resultados 2007:

Como valoras los siguientes Rebotados Exigentes | Indiferentes | Satisfechos | Convencidos
servicios que ofrece tu Camé Universitario? (1) 2-4) (3-6) (7-9 (10)

Servicio de préstamo en la biblioteca 0, 7% 2.1% 11.4% 33,8% 30,0%
?%ccedn::rl a los ordenadores de las aulas de 1.4% 34% 11.2% 54.1% 20.9%

informatica
Imprimir en las aulas de informatica 11.6% 13,7% 26,5% 36,%% 11,3%
Monedero electronico 16.2% 17.9%% 282% 20 4% 8.3%
Descuentos en cafeterias 21.0% 16.6%% 23,2% 28.8% 10.4%
Descuentos en los centros de reprografia 20,1% 14.1% 24.9% 290.6% 11,3%
Descuentos en comercios no universitarios 4.5% 0.2% 21.8% 44 4% 20.0%%
Consultas en cajeros 4B 12.6% 11.7% 28.8% 33,8% 11.1%
Tarjeta 4B Maestro 13.3% 02% 26.3% 38.7% 12.0%
Promedio 11,3% 10,9%a 22,500 39,3024 16,0%0

Resultados 2008:

Como valoras los siguientes Rebotados Exgentes | Indiferentes | Satisfechos | Corvencidos
servicios que oftece tu Camé Universitaria? | (1) (2-4 (5-6) g-m [ 0w

Aervicio de préstamo en la biblioteca 0,8% 2,1% 11,4% 35,1% 30,6%
Acceso a ordenadores en aulas de informatica 0,6% 4.1% 10,2% 54 5%, 30,5%
Impritnit en aulas de informdtica 3% 13.0% 26,5% A0, 5% 11,7%
Monedero electronico 13,1% 16,7% 31,E% 32,4% 0%
Deacuentos en cafeterias 21.A8% 17.0% 24 7% 26, 3% 10,4%
Descuentos enlos centros de reprografia 19,2% 15,3% 27, 3% 26,9%, 11,4%
Descuentos en comercios no universitarios 6,0% 11,3% 22,1% 41,8% 18,4%
Consultas en cajeros 4B 15,9% 11,5% 33,3% 30,5% E0%
Tatjeta 4B Maestto 16, 4% 11,7% 20 B% 33,1% Q0%
Promedio 11 3% 11 5% 24,1% 37 9040 15204

Resultados 2009:

Como valoras los signientes Rebotados Exigentes Indiferentes Satisfechos | Convencidos
servicios que ofrece tu Camé Universitario? (1) (2-4) (3-6) (7-9) (10)

Servicio de préstamo en la biblioteca 0.9% 2.8% 12.7% 32,2% 31.4%
Acceso a ordenadores en anlas de informatica 1.1% 7.2% 27.3% 60,9% 3.5%
Imprimir en anlas de informatica 0.9% 2.8% 12.7% 32,2% 31.4%
Monedero electronico 11.7% 17.0%% 28.7% 32, 9.8%
Descuentos en cafeterias 19.1% 16,9% 24.7% 28.8% 10.5%
Descuentos en los centros de reprografia 15.8% 16,9% 24.1% 30,7%% 12.6%
Descuentos en comercios no uwniversitarios 5.4% 10.8% 20.2% 45,1% 18.5%
Consultas en cajeros 4B 13.9% 13.4% 31.9% 34.2% 6.7%
Tarjeta 4B Maestro 14.8% 11,3% 19.6% 36,9% T 4%

Promedio 9,3% 11,0% 23,5% 41,5% 14,7%

Como se puede ver, cuando se pregunta por servicios especificos se incrementa de
manera notable €l peso del colectivo de “rebotados’ en relacion a resultado que se
obtiene de la valoracion genérica del Carné. Aln asi, € peso de este colectivo sigue
siendo bajo y tiende a disminuir.

Por otro lado, més de la mitad de los estudiantes sigue puntuando en promedio los
servicios por encimadel 7, 1o que sin duda es un dato muy positivo
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Plazos de entrega del Carné

La percepcion de plazo de entrega ha mejorado moderadamente respecto del 2008 y se
mantiene en niveles muy positivos. un 67,1% (59,6% en 2008) de los estudiantes
responden gue recibieron su Carné en menos de 3 semanas:

60%

B Tiempo de entrega 2009

50% 1@ Tiempo de entrega 2008

@ Tiempo de entrega 2007

40%

30%

20%

10% A

0% T T
Menos de 2 semanas Entre 2 y 3 semanas Més de 4 semanas

I nformacion sobr e serviciosy sobre campafias puntuales

Mas del 67,9% (55% en 2008) de los estudiantes declaran tener informacién sobre las
ventgjasy los servicios del Carné, un porcentaje netamente superior al de los estudiantes
gue afirman conocer los descuentos y las campafias puntuales.

100%

90% B Informacién 2009 |—
80% O Informacién 2008 |
@ Informacion 2007

70%
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20% 1—
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0%

Serviciosy ventajas Promociones y camparias

Si bien es habitual obtener un mejor resultado en elementos estructurales que en los
coyunturales, parece oportuno buscar la manera de megorar e dato referido a las
promociones y las campanias.

Como de costumbre, la valoracion global del Carné se incrementa a medida que
aumenta e nivel de informacion del estudiante. De todas maneras, incluso entre los
estudiantes que declaran no tener informacién ni sobre los servicios del Carné ni sobre
las campanas puntual es subsiste una valoracion positiva:
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En general, tienes informacién sobre Valoracién

Los servicies v las campadias puntuales? general
54, si 7.3
81, no / no, 51 7.1
No, no 6,2

También se puede observar una correlacion entre la intensidad promedio de uso y €
nivel de informacion de los estudiantes:

En general, tienes informacion sobre Intensidad
los servicios v las campafias puntuales? uso
Si. s 8.6
51, no / no, s1 8.3
No, no 8.1

En cuanto a la distribucion por cursos, los datos indican que existen muy pocas
diferencias en el nivel de informacion

Valoracion servicios Campus Virtual

Los servicios ofrecidos a través del Campus Virtua tienen en general un nivel de
conocimiento relevante entre |os estudiantes, que opinan sobre ellos en un 74,3% de los
casos en promedio. Quiza la Unica excepcion es e servicio de consulta de saldos y
movimientos, que valoran Unicamente un 54% de |os estudiantes:

La valoracion promedio de estos servicios se sitlla en € 6,8, en un nivel ligeramente
superior a observado € afio pasado:

Como valoras los siguientes Valoracion Porcentaje
servicios que ofrece el Campus Virtual promedio Moda opinion 2008

Consultas autoservicio 6.9 7 77,7% 6.9
Obtener usuaro v pasword 6.9 8 84 8% 6.9
Consultar saldo ¥ movimientos 3.9 3 34,1% 5.7
Cambiar PIN Camé 6.2 3 63,5% 6.1
Consultar notas 79 10 91,3% 7.6

Promedio 6.8 — 74,3% 6,6

Si se hace la misma agregacion por colectivos que en € resto de servicios, se obtienen
los siguientes resultados:
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En promedio, cas un 60% de los estudiantes valoran estos servicios por encimadel 7'y
Unicamente un 4,8% lo hace con un 1. Se trata, pues, de servicios bien implantados
entre |os estudiantes y con opciones de crecer en adelante.

Nuevosservicios

La pregunta sobre la importancia percibida de la inclusién de nuevos servicios en €l
Carné ofrece unos resultados inequivocos. En ambos casos, més de un 70% de los
estudiantes han considerado que los servicios propuestos tienen un impacto positivo
paraellos:

En general. tienes informacion sobre Mucha Bastante Poca Ninguna
Comeo tarjeta para transporte urbano 45.8% 41.0% 9.0% 4.3%
A través de internet fuera de la Universidad 30.8% 40.4% 23.5% 5,3%

Comentarios abiertos

Un 24,9% de los estudiantes que han respondido la encuesta han hecho aportaciones en
el campo abierto para sugerencias de nuevos servicios. Se han recogido un total de 219
comentarios (algunos de los estudiantes han hecho mas de una propuesta).

Para una mejor comprension, los comentarios recogidos (ver anexo 5) se han clasificado
en tres categorias. sugerencias de servicios y ventgjas (un 63%), demandas, mejoras y
quejas (Un 21%) y comentarios positivos (un 16%)>.

Es de destacar la relevancia en esta Universidad de los comentarios positivos (la
encuesta ro obliga a completar e campo de sugerencias), entre los que se encuentran
incluso felicitaciones y mensajes de animo.

Por lo que respecta a las sugerencias de nuevos servicios y ventgjas, se han identificado
5 subcategorias diferentes:

- Transporte. Corresponde a las sugerencias especificas de incorporar a Carné
descuentos y ventgjas relacionados con € transporte en sentido amplio. Un
40,6% de las sugerencias recibidas se enmarca en este capitulo y, de elas, la
préctica totalidad son las relacionadas con € transporte a la universidad incluso
del alquiler de bicicletas municipales. Son relevantes los comentarios positivos
en relacion a usos de este servicio en e Carné.

- Descuentos. Un tercio de las sugerencias recibidas tienen relacién con
descuentos. Los mensgjes incorporan multitud de propuestas concretas de
descuentos que habria que mejorar (incluso de operativas que no funcionan) o de
nuevos descuentos que se podrian incorporar.

3 Se entienden comp comentarios positivos |os de aguellos estudiantes que, pudiendo dejar el campo en
blanco, afirman no tener ninguna sugerencia de mejora y/o estar satisfechos con la conformacion actual
del Carné
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Pago. Agrupa las sugerencias recibidas en relacion al posible uso del Carné
como medio de pago (sin asociarlo a ventgjas especificas) en € campus (por
ejemplo en centros de reprografiay cafeterias que hasta la fecha no lo permiten)
o fuera de é. Hay una interesante propuesta de desarrollar un programa de
fidelizacién por puntos a partir del uso del Carné como medio de pago.

Acceso. Hay un nimero de estudiantes que han propuesto mejorar el papel del
Carné como sistema de acceso a recintos 0 servicios de la Universidad. En
especia en relacion con la biblioteca cuya saturacién en época de examenes
preocupa a més de uno.

Otros. El resto de sugerencias recibidas se refiere a bibliotecas, Servicio de
Deportes, cajeros, cafeterias y reprografia pero ninguno de estos capitul os supera
el 3% del total de sugerencias.

Practicamente igual que en 2008, € grafico adjunto muestra como, de manera muy
mayoritaria, las sugerencias se refieren a transportes y a descuentos:

9,4%

B Transporte
B Descuentos

O Pago
40,6% 3 Acceso

B Otros

El perfil de las propuestas de mejora es menos definido que el de las sugerencias. No se
trata, practicamente en ningln caso, de quejas en € sentido literal de la palabra sino de
mensajes constructivos con demandas de informacion o problemas operativos. Se han
definido un total de 4 categorias relevantes:

Recarga: Se encuentran un numero relevante de comentarios sobre los sistemas
de recarga del monedero. Proponen no poner limites ala recarga: mas puntos de
recarga y su control (cajeros inclusive) y gue se pueda hacer por Internet.

Informacion. Incluye e conjunto de estudiantes que han solicitado tener més
informacion sobre las ventgjas y los servicios actuales del Carné (algunos de los
mensgjes recibidos, por tratarse de interpelaciones directas, merecerian
probablemente una respuesta). Con un total de51, se trata del grupo mayoritario
de comentarios recibidos en este ambito. Algunas de las propuestas se refieren
también a la desactualizacion de la informacion de que se dispone, a la
necesidad de identificar los comercios en si y a dificultades operativas por fata
de informacion del propio comercio

E08 UNICAN — Informe fina
Pagina19 de 266



Contenido. El segundo grupo de sugerencias se refiere a contenido (tecnol dgico
o conceptual) del Carné. Incluye propuestas sobre la informacion gque deberia
aparecer en el plastico (hay varios comentarios sobre la desactualizacion de las
fotografias), sobre funcionalidades que deberian asociarse a Carné, , etc. Se
trata de un capitulo de respuestas interesante de repasar. Conviene, ademas,
tener en cuenta el nimero de respuestas que se refieren a la mala calidad del
plastico en si.

Condiciones. Se recopilan las aportaciones que se refieren a las caracteristicas
del entorno bancario relacionado con el Carné (comisiones, renovacion,
operativa, etc.) o que cuestionan € modelo mismo (no del Carné, sino de
algunos servicios).

Genera. Se trata de respuestas del tipo “no funciona nada’. Aungue tiene peso
en porcentgje, se trata Unicamente de 4 respuestas.

Otros. Este capitulo incluye estudiantes con quejas sobre e modelo del Carné,
sobre los plazos de entrega (en este caso, ligado con la reposicion del Carné tras
un deterioro o una pérdida) y sobre comercios concretos. En total, este capitulo
incluye Unicamente a 6 estudiantes.

13,0%

17,4% -
R B |nformacion

B Recarga

O General

O Condiciones
O Contenido
O Otros

21,7%

28,3%

10,9%

Conclusiones

La primera gran conclusién que se puede obtener de la encuesta se refiere a la
consistencia de los resultados, que mantienen la linea de los obtenidos € afio pasado y
refuerzan la solidez de la técnica seleccionada para la evaluacion de los servicios y las
ventgjas del Carné dela UNICAN.

L os resultados obtenidos son de una gran densidad y requieren de un repaso detallado
para poder ser interiorizados en su totalidad. De todas maneras, si es posible extraer los
datos més significativos de la vaoracion del Carné Universitario que hacen los
estudiantes de la UNICAN':

1.

La vaoracion general del Carné se mantiene en un nivel francamente positivo
(con un promedio de 6,8, una moda de 8 y préacticamente sin rechazo fronta). El
promedio s incrementa a medida que aumenta el uso del Carné.
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10.

11.

12.

Un 78,6% de los estudiantes de todos |os cursos usa su Carné como minimo una
vez por semanay un 40,7% declara usarlo semana mente para 2 0 mas Servicios.

El servicio més usado sigue siendo, con mucha diferencia respecto de |os demas,
el acceso a los ordenadores de las aulas de informatica (los usan semana mente
un 70,5% de los estudiantes); los menos usados son la tarjeta 4B Maestro y las
consultas en cagjeros 4B (slo lo usan semanamente un 10,2%y 3,3% de los
estudiantes respectivamente).

Un 61,9% de los estudiantes han usado su Carné para obtener descuentos en
comercios no Universitarios (un porcentaje superior a observado en otras
universidades pero inferior a de 2007 y 2008); los descuentos en comercios
universitarios tienen un porcentgje de uso muy inferior.

En general, los servicios concretos obtienen una muy buena valoracién por parte
del colectivo usuario (el promedio entre los usuarios mas frecuentes esde 7,9) y
disminuye graduamente a medida que se reduce su uso habitual. Ademas, en
algunos servicios hay bolsas importantes de estudiantes que optan por no hacer
ninguna valoracion.

Los servicios meor vaorados por los estudiantes son la biblioteca y la
impresion desde las aulas de informatica (8,1 en ambos casos); los peor
valorados los descuentos en cafeterias y las consultas en cgjeros 4B (5,3 y 5,5,
en ambos casos ago por encima de las valoraciones del afio anterior).

Se detecta con claridad un colectivo que rechaza frontalmente algunos de los
servicios del Carné, especidmente los de un perfil mas bancario y los
descuentos en comercios universitarios. En promedio, este colectivo tiene un
peso del 9,3%. De todas maneras, ajuzgar por los comentarios abiertos, su
rechazo no es en absoluto beligerantey desciende afio a afio.

Un 67,1% de los estudiantes recibieron su Carné en menos de tres semanasy las
Unicas quejas sobre los plazos de entrega que se encuentran entre los
comentarios abiertos se refieren ala reposicion en caso de pérdida o deterioro.

Un 67,9% declara tener informacion sobre los servicios y las ventgas del Carné
y un 16,2% sobre las promociones y las campafas puntuales, € nivel de
informacion es constante entre los alumnos de |os diferentes cursos y ha ido en
aumento.

En genera, los estudiantes conocen y valoran positivamente (con un promedio
de 6,8) los servicios que reciben através del Campus virtual

Un 71,2% de los estudiantes valora positivamente la posibilidad de usar su
Carné como tarjeta en @ transporte urbano. Un 71,2% valora positivamente la
opcion de usar su carné a través de internet fuera de la red de la UNICAN.

El uso dd Carné en € transporte publico y un incremento de los descuentos en
comercios acaparan el 73,9% de |las sugerencias de nuevos servicios.
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Anexo 1. Cartel comunicacion de la encuesta en la UNICAN
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Anexo 2. Preguntas
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Anexo 3. Tabla de los resultados obtenidos
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Anexo 4. Explotacién completa de los datos obtenidos
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Anexo 5. Detalle de los comentarios abiertos recibidos
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