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(informat en Consell de Planificacid i Qualitat celebrat el 26 d’abril de 2021).

L’Oficina de Promocid i Avaluacié de la Qualitat (OPAQ) és la unitat encarregada de
facilitar a la comunitat universitaria els métodes més adequats per a portar a terme
processos que impliquen la promocié i la millora continua en els diversos ambits
universitaris (docencia, investigacio i gestio).

Des d’aquesta perspectiva, una de les eines desenvolupades per I’'OPAQ consisteix en
donar suport al disseny dels processos destinats al mesurament i la recollida
d’informacidé necessaria per a la presa de decisions a nivell institucional, mitjangant la
utilitzacid d’enquestes.

En aquets sentit, des de la creacié de I'Oficina en I'any 2002, 'OPAQ s’ha encarregat de
dur a terme, de forma sistematica, enquestes institucionals de qualitat de servei i
satisfaccid dels grups d’interés necessaries per a retroalimentar els diversos programes
i processos de qualitat en els quals la Universitat esta o estara implicada? (Sistema
d’Assegurament Intern de la Qualitat, Programa de Seguiment dels titols universitaris,
Programa de Renovacioé de I’Acreditacié dels titols universitaris, Sistemes de Gestié de
la Qualitat mitjancant la Norma ISO 9001:2015, entre altres).

No obstant aix0, cada vegada és major el nombre de peticions que arriben a I’'OPAQ, des
de diferents instancies de la Universitat, per a la posada en marxa de processos
d’enquesta. | davant aquest augment de peticions, donada I’estabilitat dels recursos de
I’Oficina, es fa necessari establir una guia d’actuacié que serveixi d’orientacié a les
unitats i projectes sol-licitants.

Aguesta guia s’ajusta a les fases tipiques per a la posada en marxa d’un procés de
mesurament institucional mitjancant I’Us d’enquestes i tindra en compte els seglients
aspectes:

1. Sol-licitud del suport técnic de ’OPAQ.

1.1. Des de I'OPAQ sols es realitzaran enquestes que compten amb suport
institucional explicit. Es a dir, enquestes que siguen sol-licitades des d’unitats

! Per a processos d’enquesta “no institucionals” i no considerats en el Procediment AUD20: Mesurament
de la satisfaccié i la qualitat de servei, del Sistema d’Assegurament Intern de la Qualitat (SAIQ).

2 Exceptuant les enquestes que tenen com a grup d’interés els egresats universitaris, realitzades per
I’Observatori Ocupacional, i les enquestes de satisfaccido amb les practiques externes, també realitzades
per I’Oficina d’Insercié Professional i Estades en Practiques (OIPEP).



universitaries (serveis o oficines, departaments, centres, titols, etc.) o des de
projectes institucionals. En cap moment, es donara suport a grups
d’investigacio que ho sol-liciten per a les seues linies particulars de recerca.

1.2. La proposta a I’'lOPAQ de realitzacié d’un procés de mesurament institucional
mitjancant enquesta haura de comptar, necessariament, amb el vist i plau del
Consell de Direccio de la universitat.

1.3. La sol-licitud, dirigida al Consell de Direccid de la Universitat, haura d’indicar
quin és I'objectiu del procés de mesurament i quin tipus de suport es sol-licita
de 'OPAQ (aquest suport, de forma resumida, pot ser per al disseny de
I’enquesta, per al llangament de I'enquesta i la recollida de dades i/o per a
I’elaboracié del corresponent informe, sense que siguen suports excloents
entre si).

1.4. Unavegada la unitat/projecte sol-licitant compte amb el vist i plau del Consell
de Direccid haura de dirigir la sol-licitud, per escrit, al vicerectorat amb
competéncies, que:

a) Informara a ’'OPAQ del nou projecte.

b) Donararesposta a la unitat sol-licitant del comengament del nou projecte.

2. Disseny del procés d’enquesta.

Acceptada la sol-licitud i informada la Técnica Superior d’Avaluacioé (TSA) de I'OPAQ,
s’establira una primera reunid entre aquesta i la unitat/projecte sol-licitant, amb
I’objectiu de recollir tota la informacié necessaria per al disseny del procés, en la
qual:

2.1. Quedara definit quin és I'objectiu de I'enquesta.

2.2. S’indicara quin és el grup o grups d’interés als quals va dirigida I’enquesta
(estudiantat, PDI o PTGAS). Aixi doncs la unitat/projecte sol-licitant:

a) Informara quins sén les caracteristiques descriptives de la poblacid
objecte d’estudi.

b) Informara si I'estudi requereix que l'enquesta es realitze de forma
segmentada (i en aquest cas no es realitzaran segments de poblacié on
sigui identificable la poblacid inclosa,per qualsevol mena de variable de
segmentacio).

2.3. Es definira el contingut de I'enquesta.

a) Encas de les enquestes dirigides al mesurament de la qualitat de servei3
s’utilitzara el model teoric 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
(satisfaccio general, valor afegit, compliment d’expectatives, etc.)

3 Cal tindre en compte que totes les unitats d’administracié i servei de la Universitat ja estén incloses en
I’enquesta de Qualitat de Servei que es realitza tots els anys amb caracter institucional.



2.4.

2.5.

b)

c)

En cas que l'objectiu de 'enquesta no siga el mesurament de la qualitat
de servei sera necessari el disseny d’un nou instrument que:

e Pot ser aportat per la unitat sol-licitant.

e Por estar dissenyat per I'OPAQ en col-laboracié amb Ila
unitat/persona sol-licitant.

El nombre d’items de I'enquesta no sera 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:

e Esconsideren items independent aquells I'aparicié dels quals, o no,
depen de respostes a items anteriors.

e Es consideren items independents aquells que apareguen recollits
dins d’un item més general.

Independentment de I'opcid triada per la unitat/projecte sol-licitant per al
disseny de I'enquesta, I'OPAQ haura de revisar I'instrument per a la seua
adaptacid, en cas de ser necessari, a I'aplicacié informatica d’enquestes
utilitzada.

Sera la unitat/projecte sol-licitant I'encarregada de redactar I|'apartat
“Introduccié” de I'enquesta i el contingut del missatge que servira,
posteriorment, per al llancament de I'enquesta.

a)

b)

L'apartat “Introduccié” de l'enquesta haura de contenir la segilient
informacié:

e Objectiu de I'enquesta.

e Parts de I'’enquesta i forma de contestar a cada una, si es considera
oportu.

e Temps previst per a contestar I’'enquesta.

El contingut del missatge per al llancament de I'enquesta haura
d’incloure:

e Objectiu de I'enquesta.

e Duracio de la fase de recollida de respostes (normalment establert
en 3 setmanes),

e Enllagos per accedir a I'enquesta i donar-se de baixa de la mateixa
(atés que l'enquesta en cap cas pot ser obligatoria per a
I’enquestat) que seran proporcionats per I’'OPAQ.

e Forma de contactar, bé amb la TSA davant problemes técnics
durant el procés, bé amb la persona encarregada de Ia
unitat/projecte davant dubtes relacionades amb la tematica de
I’enquesta.

e Referéncia a la confidencialitat, que no anonimat, del procési a la
Llei de Proteccié de Dades.



2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

e Persona encarregada de signar el missatge.

Tant I'apartat “Introduccié” com el correu hauran de ser breus i concisos i, en
cas que es requerisca, es comptara amb el suport de la TSA per a la redaccid
i/o estructuracio de tots dos.

Es definiran els idiomes en els quals s’ha de dissenyar I'enquesta (per defecte
els instruments es realitzen en valencia, encara que es poden incloure
versions en espanyol i en anglés segons el grup d’interes als quals estiga
dirigida I'enquesta).

L'OPAQ, realitzat el punt 2.5 anterior, remetra el document al Servei de
Llenglies i Terminologia (SLT) que s’encarregara de traduir i/o corregir
I'instrument definitiu en els idiomes escollits.

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

El procés de recollida de dades es realitzara en la plataforma de gestié
d’enquestes Qualtrics.

Introduida I'enquesta en la plataforma Qualtrics es verificara el correcte
funcionament tecnic del procés que haura de comptar amb el vist i plau de la
unitat/persona sol-licitant.

S’establira amb la unitat/projecte sol-licitant, i segons indicacié del Consell de
Direcci6 si, una vegada finalitzada la recollida d’informacio:

a) Se li han d’enviar Unicament les dades, per al tractament dels mateixos i
la realitzacié d’estudis i informes, a la unitat/projecte sol-licitant de
I’enquesta.

b) Osil’elaboracio d’estudis i informes s’ha de realitzar per 'OPAQ.

Enviament de I'enquesta.

Finalitzada la fase de disseny del procés (instrument preparat i poblacié carregada)
es procedira alI’enviament de I'enquesta a la poblacié tenint en compte els seglients
aspectes:

3.1

3.2

La unitat/projecte sol-licitant haura d’ajustar-se a la planificacié anual amb la
qual treballa 'OPAQ. Es a dir, I'enviament de I'enquesta es realitza baix les
seglients consideracions:

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

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

Una vegada I'enquesta es troba en fase de recollida d’informacio sera la TSA
I’encarregada de vetllar per el correcte funcionament tecnic de la mateixa (de
fet, la informacié de contacte sera, amb caracter general, un teléfon de
I’OPAQ i una adreca de correu electronic a I'alies “enquestes”).



No obstant aix0, si la tematica de I'enquesta ho requereix, es podra incloure
com a contacte a una altra persona relacionada directament amb la
unitat/projecte de qui depén I'enquesta. En aquest cas es pot optar per:

a) Reemplacar 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
tematica de I'enquesta remetre-les a la persona responsable de la
unitat/projecte per tal d’obtindre una resposta.

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

Finalitzada i tancada la fase de recollida d’informacié es procedira al tractament de
les dades i elaboracid, si es necessari, del corresponent informe de resultats.

4.1.

4.2.

4.3.

En el cas que la unitat/projecte sol-licitat de I'enquesta haguera indicat la
necessitat, Unicament, del fitxer amb les dades recollides:

a) Les dades es proporcionaran en format Excel, juntament amb un fitxer
amb la descripcié i codificaci6 de cada item, o en format SPSS,
completament definit.

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

En el cas que la unitat/projecte sol-licitant de I'enquesta haguera obtingut el
vist i plau del Consell de Direccié perque siga 'OPAQ I'encarregada d’elaborar
el corresponent informe de resultats, aquest es realitzara en format de
diapositives de PowerPoint i tindra, en linies generals, el seglient contingut:

e Portadaiindex.

e Introduccio.

e Marc teoric (en cas que l'instrument estigués secundat per un).
e Obijectiu.

e Metodologia (descripcio de linstrument, fitxa técnica de
I’enquesta, descripcidé de la poblacid i la mostra, descripcid de la
segmentacio realitzada i procediment per a la segmentacio, en el
cas d’haver-se realitzat, etc.)

e Resultats, presentats en forma grafics descriptius i realitzacié de
probes estadistiques per a la comparacié de resultats.

e Conclusions.
e Propostes de millora (si es considera oportu).

Independentment del material entregat a la unitat/persona sol-licitant,
atenent a la Llei de Proteccidé de Dades, I'OPAQ mantindra una copia del fitxer
de dades originals durant dos anys. Transcorregut aquest temps aquesta
informacié sera eliminada dels ordinadors de I'OPAQ i de la plataforma
Qualtrics.



4.4,

L'OPAQ donara una data aproximada per a I'entrega de la documentacié
requerida que estara en funcié del volum de treball de I'Oficina i de les
necessitats de la unitat/projecte sol-licitat pero, en qualsevol cas, mai sera
superior a tres mesos després de la finalitzacié de la fase de recollida de
dades.



