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GUIA PER A SOL·LICITAR EL SUPORT DE L’OFICINA DE 
PROMOCIÓ I AVALUACIÓ DE LA QUALITAT EN LA REALITZACIÓ 

DE PROCESSOS D’ENQUESTA1 
(informat en Consell de Planificació i Qualitat celebrat el 26 d’abril de 2021). 

L’Oficina de Promoció i Avaluació de la Qualitat (OPAQ) és la unitat encarregada de 
facilitar a la comunitat universitària els mètodes més adequats per a portar a terme 
processos que impliquen la promoció i la millora continua en els diversos àmbits 
universitaris (docència, investigació i gestió). 

Des d’aquesta perspectiva, una de les eines desenvolupades per l’OPAQ consisteix en 
donar suport al disseny dels processos destinats al mesurament i la recollida 
d’informació necessària per a la presa de decisions a nivell institucional, mitjançant la 
utilització d’enquestes. 

En aquets sentit, des de la creació de l’Oficina en l’any 2002, l’OPAQ s’ha encarregat de 
dur a terme, de forma sistemàtica, enquestes institucionals de qualitat de servei i 
satisfacció dels grups d’interès necessàries per a retroalimentar els diversos programes 
i processos de qualitat en els quals la Universitat està o estarà implicada2 (Sistema 
d’Assegurament Intern de la Qualitat, Programa de Seguiment dels títols universitaris, 
Programa de Renovació de l’Acreditació dels títols universitaris, Sistemes de Gestió de 
la Qualitat mitjançant la Norma ISO 9001:2015, entre altres). 

No obstant això, cada vegada és major el nombre de peticions que arriben a l’OPAQ, des 
de diferents instàncies de la Universitat, per a la posada en marxa de processos 
d’enquesta. I davant aquest augment de peticions, donada l’estabilitat dels recursos de 
l’Oficina, es fa necessari establir una guia d’actuació que serveixi d’orientació a les 
unitats i projectes sol·licitants. 

Aquesta guia s’ajusta a les fases típiques per a la posada en marxa d’un procés de 
mesurament institucional mitjançant l’ús d’enquestes i tindrà en compte els següents 
aspectes: 

1. Sol·licitud del suport tècnic de l’OPAQ. 

1.1. Des de l’OPAQ sols es realitzaran enquestes que compten amb suport 
institucional explícit. És a dir, enquestes que siguen sol·licitades des d’unitats 

                                                           
1 Per a processos d’enquesta “no institucionals” i no considerats en el Procediment AUD20: Mesurament 
de la satisfacció i la qualitat de servei, del Sistema d’Assegurament Intern de la Qualitat (SAIQ). 
2 Exceptuant les enquestes que tenen com a grup d’interès els egresats universitaris, realitzades per 
l’Observatori Ocupacional, i les enquestes de satisfacció amb les practiques externes, també realitzades 
per l’Oficina d’Inserció Professional i Estades en Pràctiques (OIPEP). 
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universitàries (serveis o oficines, departaments, centres, títols, etc.) o des de 
projectes institucionals. En cap moment, es donarà suport a grups 
d’investigació que ho sol·liciten per a les seues línies particulars de recerca. 

1.2. La proposta a l’OPAQ de realització d’un procés de mesurament institucional 
mitjançant enquesta haurà de comptar, necessàriament, amb el vist i plau del 
Consell de Direcció de la universitat. 

1.3. La sol·licitud, dirigida al Consell de Direcció de la Universitat, haurà d’indicar 
quin és l’objectiu del procés de mesurament i quin tipus de suport es sol·licita 
de l’OPAQ (aquest suport, de forma resumida, pot ser per al disseny de 
l’enquesta, per al llançament de l’enquesta i la recollida de dades i/o per a 
l’elaboració del corresponent informe, sense que siguen suports excloents 
entre si). 

1.4. Una vegada la unitat/projecte sol·licitant compte amb el vist i plau del Consell 
de Direcció haurà de dirigir la sol·licitud, per escrit, al vicerectorat amb 
competències, que: 

a) Informarà a l’OPAQ del nou projecte. 

b) Donarà resposta a la unitat sol·licitant del començament del nou projecte. 

2. Disseny del procés d’enquesta. 

Acceptada la sol·licitud i informada la Tècnica Superior d’Avaluació (TSA) de l’OPAQ, 
s’establirà una primera reunió entre aquesta i la unitat/projecte sol·licitant, amb 
l’objectiu de recollir tota la informació necessària per al disseny del procés, en la 
qual: 

2.1. Quedarà definit quin és l’objectiu de l’enquesta. 

2.2. S’indicarà quin és el grup o grups d’interès als quals va dirigida l’enquesta 
(estudiantat, PDI o PTGAS). Així doncs la unitat/projecte sol·licitant: 

a) Informarà quins són les característiques descriptives de la població 
objecte d’estudi. 

b) Informarà si l’estudi requereix que l’enquesta es realitze de forma 
segmentada (i en aquest cas no es realitzaran segments de població on 
sigui identificable la població inclosa,per qualsevol mena de variable de 
segmentació). 

2.3. Es definirà el contingut de l’enquesta. 

a) En cas de les enquestes dirigides al mesurament de la qualitat de servei3 
s’utilitzarà el model teòric desenvolupat per Parasuraman, Zeithaml i 
Berry en 1988 segons el qual es mesura la qualitat d’un servei a través de 
5 dimensions (elements tangibles, fiabilitat, capacitat de resposta, 
seguretat i empatia), a més d’un apartat sobre valoracions generals 
(satisfacció general, valor afegit, compliment d’expectatives, etc.) 

                                                           
3 Cal tindre en compte que totes les unitats d’administració i servei de la Universitat ja estén incloses en 
l’enquesta de Qualitat de Servei que es realitza tots els anys amb caràcter institucional. 
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b) En cas que l’objectiu de l’enquesta no siga el mesurament de la qualitat 
de servei serà necessari el disseny d’un nou instrument que: 

• Pot ser aportat per la unitat sol·licitant. 

• Por estar dissenyat per l’OPAQ en col·laboració amb la 
unitat/persona sol·licitant. 

c) El nombre d’ítems de l’enquesta no serà superior a 25, en el cas 
d’enquestes per al mesurament de la qualitat de servei, i a 50 en el cas 
d’altre tipus d’enquestes. Tenint en compte que: 

• Es consideren ítems independent aquells l’aparició dels quals, o no, 
depèn de respostes a ítems anteriors. 

• Es consideren ítems independents aquells que apareguen recollits 
dins d’un ítem més general. 

2.4. Independentment de l’opció triada per la unitat/projecte sol·licitant per al 
disseny de l’enquesta, l’OPAQ haurà de revisar l’instrument per a la seua 
adaptació, en cas de ser necessari, a l’aplicació informàtica d’enquestes 
utilitzada. 

2.5. Serà la unitat/projecte sol·licitant l’encarregada de redactar l’apartat 
“Introducció” de l’enquesta i el contingut del missatge que servirà, 
posteriorment, per al llançament de l’enquesta. 

a) L’apartat “Introducció” de l’enquesta haurà de contenir la següent 
informació: 

• Objectiu de l’enquesta. 

• Parts de l’enquesta i forma de contestar a cada una, si es considera 
oportú. 

• Temps previst per a contestar l’enquesta. 

b) El contingut del missatge per al llançament de l’enquesta haurà 
d’incloure: 

• Objectiu de l’enquesta. 

• Duració de la fase de recollida de respostes (normalment establert 
en 3 setmanes), 

• Enllaços per accedir a l’enquesta i donar-se de baixa de la mateixa 
(atès que l’enquesta en cap cas pot ser obligatòria per a 
l’enquestat) que seran proporcionats per l’OPAQ. 

• Forma de contactar, bé amb la TSA davant problemes tècnics 
durant el procés, bé amb la persona encarregada de la 
unitat/projecte davant dubtes relacionades amb la temàtica de 
l’enquesta. 

• Referència a la confidencialitat, que no anonimat, del procés i a la 
Llei de Protecció de Dades. 
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• Persona encarregada de signar el missatge. 

 Tant l’apartat “Introducció” com el correu hauran de ser breus i concisos i, en 
cas que es requerisca, es comptarà amb el suport de la TSA per a la redacció 
i/o estructuració de tots dos. 

2.6. Es definiran els idiomes en els quals s’ha de dissenyar l’enquesta (per defecte 
els instruments es realitzen en valencià, encara que es poden incloure 
versions en espanyol i en anglès segons el grup d’interès als quals estiga 
dirigida l’enquesta). 

2.7. L’OPAQ, realitzat el punt 2.5 anterior, remetrà el document al Servei de 
Llengües i Terminologia (SLT) que s’encarregarà de traduir i/o corregir 
l’instrument definitiu en els idiomes escollits. 

2.8. Es definiran les dades per a l’apertura i tancament de l’enquesta, així com el 
nombre i la data dels recordatoris durant tot el procés. 

2.9. El procés de recollida de dades es realitzarà en la plataforma de gestió 
d’enquestes Qualtrics. 

2.10. Introduïda l’enquesta en la plataforma Qualtrics es verificarà el correcte 
funcionament tècnic del procés que haurà de comptar amb el vist i plau de la 
unitat/persona sol·licitant. 

2.11. S’establirà amb la unitat/projecte sol·licitant, i segons indicació del Consell de 
Direcció si, una vegada finalitzada la recollida d’informació: 

a) Se li han d’enviar únicament les dades, per al tractament dels mateixos i 
la realització d’estudis i informes, a la unitat/projecte sol·licitant de 
l’enquesta. 

b) O si l’elaboració d’estudis i informes s’ha de realitzar per l’OPAQ. 

3. Enviament de l’enquesta. 

Finalitzada la fase de disseny del procés (instrument preparat i població carregada) 
es procedirà a l’enviament de l’enquesta a la població tenint en compte els següents 
aspectes: 

3.1. La unitat/projecte sol·licitant haurà d’ajustar-se a la planificació anual amb la 
qual treballa l’OPAQ. Es a dir, l’enviament de l’enquesta es realitza baix les 
següents consideracions: 

a) Que no supose cap perjudici per als processos d’enquesta que, de manera 
sistemàtica, es realitzen en l’OPAQ. 

b) Que per a un mateix grup d’interès mai s’envien 2 o més enquestes al 
mateix temps.  

3.2. Una vegada l’enquesta es troba en fase de recollida d’informació serà la TSA 
l’encarregada de vetllar per el correcte funcionament tècnic de la mateixa (de 
fet, la informació de contacte serà, amb caràcter general, un telèfon de 
l’OPAQ i una adreça de correu electrònic a l’alies “enquestes”). 
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 No obstant això, si la temàtica de l’enquesta ho requereix, es podrà incloure 
com a contacte a una altra persona relacionada directament amb la 
unitat/projecte de qui depèn l’enquesta. En aquest cas es pot optar per: 

a) Reemplaçar a la TSA per una altra persona a qui arribarien directament 
les consultes de les enquestes i que s’encarregaria de donar-les resposta. 

b) Centralitzar totes les consultes en la TSA, i aquelles relacionades amb la 
temàtica de l’enquesta remetre-les a la persona responsable de la 
unitat/projecte per tal d’obtindre una resposta. 

4. Tractament de les dades i elaboració d’informes. 

Finalitzada i tancada la fase de recollida d’informació es procedirà al tractament de 
les dades i elaboració, si es necessari, del corresponent informe de resultats.  

4.1. En el cas que la unitat/projecte sol·licitat de l’enquesta haguera indicat la 
necessitat, únicament, del fitxer amb les dades recollides: 

a) Les dades es proporcionaran en format Excel, juntament amb un fitxer 
amb la descripció i codificació de cada ítem, o en format SPSS, 
completament definit. 

b) S‘eliminarà qualsevol variable identificativa de la persona enquestada 
(per_id, nombre i cognoms, correu electrònic, etc.) 

4.2. En el cas que la unitat/projecte sol·licitant de l’enquesta haguera obtingut el 
vist i plau del Consell de Direcció perquè siga l’OPAQ l’encarregada d’elaborar 
el corresponent informe de resultats, aquest es realitzarà en format de 
diapositives de PowerPoint i tindrà, en línies generals, el següent contingut: 

• Portada i índex. 

• Introducció. 

• Marc teòric (en cas que l'instrument estigués secundat per un). 

• Objectiu. 

• Metodologia (descripció de l’instrument, fitxa tècnica de 
l’enquesta, descripció de la població i la mostra, descripció de la 
segmentació realitzada i procediment per a la segmentació, en el 
cas d’haver-se realitzat, etc.) 

• Resultats, presentats en forma gràfics descriptius i realització de 
probes estadístiques per a la comparació de resultats. 

• Conclusions. 

• Propostes de millora (si es considera oportú). 

4.3. Independentment del material entregat a la unitat/persona sol·licitant, 
atenent a la Llei de Protecció de Dades, l’OPAQ mantindrà una còpia del fitxer 
de dades originals durant dos anys. Transcorregut aquest temps aquesta 
informació serà eliminada dels ordinadors de l’OPAQ i de la plataforma 
Qualtrics. 
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4.4. L`OPAQ donarà una data aproximada per a l’entrega de la documentació 
requerida que estarà en funció del volum de treball de l’Oficina i de les 
necessitats de la unitat/projecte sol·licitat però, en qualsevol cas, mai serà 
superior a tres mesos després de la finalització de la fase de recollida de 
dades. 


