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CARACTERISTIQUES DEL PROCES D’AVALUACIO:

> Motiu de creacido: l’enquesta sorgeix com a una necessitat dins del
procés de certificacio de la gestio administrativa de les titulacions de
I’'ambit de la informatica, segons la Norma ISO 9001:2000.

Amb posterioritat s’ha integrat en el SGIQ de tots els titols impartits a
I’'UJL.

> Periodicitat: anual
> Primera edici6 de ’enquesta: any 2007

> Modificacions de I’enquesta: fins a l’edicido corresponent a 'any 2015
s’ha utilitzat el mateix questionari amb el qual es va iniciar el procés
d’avaluacio.

Posteriorment, durant el curs 2014-135 es va a portar a terme una revisio
estadistica de linstrument que va a donar lloc a un questionari, utilitzat
per primera vegada per a recollir les dades corresponent a I'any 2016, en
el qual s’ha vist reduit el nombre d’items utilitzats.
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EL MODELO EFQM D’EXCEL-LENCIA (VERSIO 2013)

* Subcriteri Se. Les relacions amb la clientela es gestionen i milloren
* Subcriteri 6a. Percepcions (de resultats en la clientela)
* Subcriteri 6b. Indicadors de rendiment (de resultats en la clientela)

LA NORMA UNE EN-ISO 9001-2015

* Requisit 8.2.1. Comunicacié amb el client
* Requisit 9.1.2. Satisfacci6 del client

I | SISTEMA DE GARANTIA INTERNA DE LA QUALITAT DE LA UNIVERSITAT

= * Procediment PTI-00006: Gestié de notificacions
¢ Fitxa de procés AUD20: Mesurament de la satisfacci6 i qualitat de servei

®/\V A  PROGRAMA SEGUIMENT

AGENCIA VALENCIANA

RN e Criteri 4. Valoracioé de la implantaci6é del Sistema de Garantia Intern de Qualitat
(SGIQ)

PROGRAMA REACREDITA

¢ Criteri 3. Sistema de Garantia Intern de Qualitat (SGIQ)
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2. MARC TEORIC

Qualitat de servei com a satisfaccio de la clientela:

La qualitat de servei es produeix quan el servei és capa¢ de satisfer les
expectatives dels seus usuaris.

Parasuraman et al. (1985)

/\

fisiques, desenvolupar el Voluntat cortesia dels acurada i
materials i servei d’'una d’ajudar la empleats i individual
aspecte fisic del manera seriosa i clientela i de empleades ila proporcionada
personal exacta proporcionar seua capacitat als usuaris i

un bon servei per a inspirar usuaries
confianca
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2. MARC TEORIC

e A partir del concepte de qualitat de servei com a satisfaccié del client, Parasuraman,
Zeithaml i Malhotra (2005) realitzen una adaptacié de l'escala SERVQUAL als serveis
electronics que doéna lloc a ’E-S-QUAL.

e L’escala E-S-QUAL va ser definida per a mesurar la qualitat del servei prestat en els
llocs web en els quals els clients realitzen compres en linia.

* L’escala E-S-QUAL agrupa els seus 22 items en quatre dimensions:
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L’enquesta analitzada sorgeix com a necessitat dins del procés de certificacio de la
gestio académica de les titulacions de 'ambit de la informatica.

Amb posterioritat s’ha integrat en el SGIQ de tots els titols impartits a 1'UJI, amb els
seglients objectius principals:

‘ Coneéixer el grau de satisfacciéo de I'usuari amb la bustia de
consultes, queixes, suggeriments i felicitacions de I’'UJI.

‘ Cone¢ixer l’evolucio de la satisfaccio de l'usuari amb la
bustia de consultes, queixes, suggeriments i felicitacions de
1’'UJL.
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‘@ 5

Poblacio: 2.808 enquestes enviades

Mostra: 451 respostes (16,06% de la poblaci6)
index de fiabilitat: 97,91%

Error mostral: £ 5%

Data de realitzacioé: any 2017

Administracio de I’enquesta: en linia
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% Total de 19 items:
a) 13 items sobre aspectes especifics (vegeu la diapositiva segiient).
b) 2 items sobre valoracions generals.
c) 1 item sobre satisfaccié general.
d) 1 item sobre freqgtiencia d’us.
e) 1 item sobre sexe de I'enquestat
f) 1 item per a recollir comentaris.

% Escala de mesura utilitzada del tipus Likert de 5 punts, on:

(€] (@) (©) (©) (©)
Molt en desacord Un poc en desacord Indiferent Un poc d’acord Molt d’acord
Molt baixa Baixa Mitjana Alt Molt alt

% Disponible en tres idiomes: castella, valencia i angleés.

% Per a la totalitat de I’escala a = 0,972 (any 2017).
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Dimensié EFICIENCIA (a = 0,930)

«item01 Ha estat facil trobar la pagina de la Bustia
«item02 He pogut completar la transaccié rapidament
«item03 La informaci6 esta ben organitzada

«item04 La pagina ha estat facil d’emplenar

«item05 Es navega bé per la pagina

«item06 La pagina no s’ha bloquejat després d’introduir la informacié
«Item08 La pagina ha estat disponible quan he intentat accedir-hi

«item07 M’han respost en el periode acordat
¢ Item09 M’han respost rapidament
«Item10 M’han respost adequadament

«ftem11 La confidencialitat de les meues dades ha estat garantida al llarg de tot
el procés

«item12 El procediment de seguiment de la vostra consulta ha estat segur

«ftem13 EI mecanisme utilitzat per a donar resposta a la vostra consulta ha
mantingut la vostra privacitat
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4. METODOLOGIA: Poblacio i mostra

Evoluci6 de la poblacid i la mostra de la Bistia
4000

3500 -~

3000 v

2500
2000

1500 /
1000 N

500

Any Any Any Any Any Any Any Any Any Any Any
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
—&—Poblacié| 797 1311 1109 3324 3201 2967 3227 3620 2801 1843 2808

—+— Mostra 539 421 493 745 736 689 643 672 500 322 451
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4. METODOLOGIA: Poblacio i mostra

Distribucio de la poblacié i la mostra de la Biistia al llarg de I'any 2017

700
11,17%

600

500

400 16,02%

18,24%
17,15%
300
17,89% 18,36%
0,
200 12,64%
9,
18,80% 20,74%
100 1 18,64%
Gener | Febrer Marg Abril Maig Juny Juliol Agost | Setemb. | Octubre | Novemb. | Desemb.

mPoblacié| 117 218 135 182 309 207 387 59 582 340 165 107
M Mostra 22 39 28 23 53 38 62 11 65 62 35 13

Nota: els percentatges fan referéncia a la relacié entre poblacié i mostra de cada mes en concret.
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4. METODOLOGIA: Poblaci6 i mostra

10000

1000

100

i6 de Ia

per perfil d'accés a la Bistia

14,74%

25,41%

27,94%
32,65%

Les proves estadistiques realitzades (x2?)

indiquen que ’estructura presentada per la
poblacié NO es manté en la mostra
aconseguida en funcid de la variable “tipus
d’accés”:

PERFIL D’ACCES (P, = 0,000).

| WPoblacié 2510 49 68 181
| W Mostra 370 16 19 46
Distribucié de la poblacié i la el tipus d'entrada a la Bistia
10000
16,11%
15,23%
1000
16,92%
Les proves estadistiques realitzades (x2?) indiquen
100 que l’estructura presentada per la poblacié SI es
manté en la mostra aconseguida en funcié de la
variable “tipus d’entrada”:
10
TIPUS D’ENTRADA (p, 1 = 0,422).
&
[ Consultes
| WPoblacié 2123

| WMMostra

NOTA: els percentatges fan referencia a la relacio entre poblacié i mostra en cada subgrup per a cada variable de

la bus

tia.
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1000
100 > — —
10 \
1
Any 2009 | Any 2010 | Any 2011 | Any 2012 | Any 2013 | Any 2014 | Any 2015 | Any 2016 | Any 2017
—— Consultes 429 557 592 546 528 544 406 252 342
—+— Queixes 3 12 11 2 7 4 67 53 83
—+— Suggeriments 37 100 85 93 411 92 20 13 22
—+— Felicitacions 23 76 62 47 92 28 4 4 4
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4. METODOLOGIA: Poblacio i mostra

Distribucié de la poblacié i la mostra de la Biistia segons el nombre de
peticions rebudes al servei/unitat encarregat de respondre-les

Vegeu la
diapositiva
segiient

1863

Consell &

wPoblacié
wMostra

8

o
T
s

SCAAGG [ &

§
-

g
S
c‘
m

§
5 §.
i‘i-i

Les proves estadistiques realitzades (x2?) indiquen

p— 3 2
= S que l'estructura presentada per la poblacié SI que
USE fgr=====3 es manté en la mostra aconseguida en funcié de
0(’3: _!_! ; la variable “unitat responent”:
GPPT 1 |
. 1 UNITAT RESPONENT (p, . = 0,345).
VEOE |¢
vID 1§
ns/nc '-u— 3

-
[
=]

100 1000 10000 .
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4. METODOLOGIA: Poblacio i mostra

Distribucié de la mostra de peticions arribades a I’0Oficina d’Informacio i Registre (InfoCampus) ...

... segons el tipus d'entrada a la Bistia

... segons el perfil d'accés a la Biistia

Felicitacions
n=2

©,71%) RAS

n=1

Suggeriments
n=5
(1,79%)
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4. METODOLOGIA: Poblacio i mostra

Dlslﬂbudéd_elapobladéllamoﬂmsegonselﬂpus Distribucié de la poblacié i la mostra segons el tipus
d'entrada a la Bistia dirigides a la Biblioteca, com a servei d'entrada a la Bistia dirigides al Servei d'Esports, com a
certificat segons la Norma UNE-ENISO 9001:2015 servei certificat segons la Norma UNE-ENISO 9001:2015
100 80

90 70

80

60
70
60 50
50 140
40

30

30
20

20

10

]

Suggeriments Felici Suggeriments Fel
[mPoblacie 8 9 0 [mPoblacié 74 19 17 3
| MMostra 3 8 2 0 | WMostra 13 6 4 2
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4. METODOLOGIA: Poblacio i mostra

Distribucié de la mostra segons el seu sexe

NOTA: per les caracteristiques de l’enquesta no es disposa d’informacio relativa al sexe de la poblacio
enquestada.
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5. RESULTATS:

Evolucio de la satisfaccio general amb la Bustia

4,5

v
|

A * s a ek wok
4,34 P b b 4,32

4 2.13 2 423 1,2 4,22 4,19 4,19 4 2
» 4,02

3,5

2,5

1,5

1 ¢t . ! ' 1 s 1 s ! s 1 s 1 4 ! 4 1 ' Il : ! ' |
I + T + T T U T + T + T + T T T + T + 1

Any Any Any Any Any Any Any Any Any Any Any
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)
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Satisfaccio general amb la Bustia segons el perfil d'accés

Estudiantat PAS PDI Altres

** Estudiantat > PAS
* Altres > PAS

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
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5. RESULTATS:

Satisfaccié general amb la Bustia segons el tipus d'entrada

5,00

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00
Consultes Queixes Suggeriments Felicitacions

** Consultes > Queixes
* Consultes > Suggeriments

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
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5. RESULTATS:

Satisfacci6é general amb la Bistia segons el sexe

4,5

3,5

2,5

1,5

Homes Dones

No es mostren diferéncies significatives entre els homes i les dones
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5. RESULTATS: V

4,5

3,5

2,5

1,5

Evolucié de la valoracié general sobre la qualitat de la
Buastia

*% *k sk

A 421
3,99 3 3,94

Any Any Any Any Any Any Any Any Any Any Any
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Evolucié de la valoracié general sobre el valor que aporta la

Bustia
*
A
-
4,21 4,11 4,07 4,17 4,09 4,00 422 4,22 4,03 4,19

3,98

4 4 4 4 | s 4 3 | 4 y

Any Any Any Any Any Any Any Any Any Any Any
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Es mostren diferéncies
significatives amb un nivell de
probabilitat del 95% (p = 0,05)

Es mostren diferéncies
significatives amb un nivell de
probabilitat del 99% (p = 0,01)
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5. RESULTATS: V

Altres valoracions generals de la Bustia segons el tipus d'entrada

5,00

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

** Consultes > Queixes
2,00 * Suggeriments > Queixes
1,50

1,00
La qualitat de la Buastia

** Consultes > Queixes
* Felicitacions > Queixes

E1l valor que us aporta la Bastia

mConsultes ™MQueixes ™Suggeriments ™ Felicitacions

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
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5. RESULTATS: Valoracic

Altres valoracions generals de la Bistia segons el perfil d'accés

5,00

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50

* Estudiantat > PAS ** Estudiantat > PAS

2,00 * PDI > PAS
** Altres > PAS

1,50

1,00
La qualitat de 1la Bustia El valor que us aporta la Bustia

mEstudiantat WPAS wmPDI mAltres

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p =
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5. RESULTATS: Valoracic

Altres valoracions generals de la Bustia segons el sexe

La qualitat de la Buastia El valor que us aporta la Bustia

mHomes ™ Dones

No es mostren diferéncies significatives entre els homes i les dones
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5. RESULTATS: Di

Evolucio en les valoracions de les dimensions de qualitat de servei

* *
5,00
4,53
4,50 s o 4,33 SRS
’ b, \
—y—
4,00 4,31 - a,34
4,03
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00 | : : : : - : ; |
Eficiéncia Disponibilitat Compliment Privacitat

—4—Any 2017 —%—Any 2016

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
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5. RESULTATS: Di

Valoracions en les dimensions de qualitat de servei segons el tipus d'entrada a la
Bustia

5,00

* Consultes > Queixes ** Consultes > Queixes ** Consultes > Queixes ** Consultes > Queixes
2,00 * Suggeriments > Queixes ** Suggeriments > Queixes

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

1,50

1,00
Eficiénda Disponibilitat Compliment Privacitat

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
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5. RESULTATS: Dimensi

Valoracions en les dimensions de qualitat de servei segons el perfil d'accés a la
Bistia

5,00

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

20 — ° Estudiantat > PAS * PDI > PAS ** Estudiantat > PAS ** Estudiantat > PAS
? * PDI > PAS ** SAUJI > PAS ** SAUJI > PAS
* SAUJI > PAS * SAUJI > PDI

1,50

1,00

Eficiéncia Disponibilitat Compliment Privacitat

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
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5. RESULTATS: Dimensi

Valoracions en les dimensions de qualitat de servei segons el sexe

%%

Eficiéncia Disponibilitat Compliment Privacitat

mHomes ™ Dones

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)
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5. RESULTATS: As

.2

Aspectes especifics de qualitat de servei de la Bistia Satisfaccio

general
L | | | | | | 4,24
Ha estat facil trobar la pagina de la Bastia | | I | | | 2,38
He pogut completar la transaccio rapidament I 4,5
1 | | | | | | EFICIENCIA
La informacio esta ben organitzada [ 4,37
La pagina ha estat facil d'emplenar I | | I | | 4,51
Es navega bé per la pagina ! | | | I | I 14,44
La pagina no s’ha bloquejat després d'introduir la ¥ | | | I | | 1 455 DISPONIBILITAT
informaci6 I l | l l | I &
mm=) La pagina ha estat disponible quan he intentat accedir-hi 146
M'han respost en el periode acordat | | I [ | I ] 4,5

M'han respost rapidament 4,34

mmm=) M'han respost adequadament 4,17

La confidencialitat de les meues dades ha estat garantida
al llarg de tot el procés
El procediment de seguiment de la meua consulta ha estat 2.48 _
segur %
El mecanisme utilitzat per a donar resposta a la meua
5

consulta ha mantingut la meua privacitat 446

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 458

mmmmmmm) Valoracions més altes > 4,55 (mitjana dels items + 1 desviaci6 estandard dels items)
mmmmm——) Valoracions més baixes < 4,33 (mitjana dels items — 1 desviaci6 estandard dels items) BUSTIA, any 2017 (diapo. 31)

5. RESULTATS: As

Evoluci6 dels aspectes especifics de qualitat de servei

Ha estat facil trobar la pagina de la Bustia —
He pogut completar la transaccié rapidament ﬁ
La informacié esta ben organitzada _ *
La pagina ha estat facil d'emplenar ﬁ
Es navega bé per la pagina _
La pagina no sha bloquejat després d'introduir la informaci6 —
La pagina ha estat disponible quan he intentat accedir-hi _
M'han respost en el periode acordat —‘ *%
T — _ .

M'han respost adequadament

La confidencialitat de les meues dades ha estat garantida al llarg
de tot el procés

El procediment de seguiment de la meua consulta ha estat segur

El mecanisme utilitzat per a donar resposta a la meua consulta
ha mantingut la meua privacitat

I

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

®mAny 2017 “Any 2016

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)
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S. RESULTATS: Freqiiéncia d’us

Freqiiéncia d'is de la Bistia UJI

Una vegada a la
setmana
n =17 (3,8%)

Més d'una vegada a
la setmana
n =10 (2,2%)

Una vegada al mes
n =36 (8%)

Diverses vegades al
llarg del
quatrimestre
n = 35 (7,8%)
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6. COMPARACIONS

Comparacioé dels resultats de satisfaccio general obtinguts per la biistia i altres serveis de
1'UJI (Gltimes edicions)

5
4,58
- 44 4 4,52 4,51
g 4.2
3,95 3,97
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1t + + + t + +
Satisfaccioé dels Satisfaccié dels Satisfaccio de Satisfaccio de Satisfaccio de les  Satisfaccié dels Satisfaccié dels
usuaris i usuaries usuaris i usuaries l'estudiantat ixent I'estudiantat empreses amb el usuaris i usuaries usuaris i usuaries
amb la Biblioteca amb el Servei  amb I'ORI 2015-16 entrant amb I'ORI servei interns amb I'OCIT amb la Bustia UJI
2016-17 d'Esports 2015-16 2015-16 d'investigacié per 2017 2017

contracte 2016
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6. COMPARACIO

Comparacié amb resultats obtinguts per altres universitats (iltimes
edicions trobades)

5,00

4,50 124

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00
Satisfaccié amb el sistema de suggeriments, Satisfaccié amb la Bastia UJI, any 2017
queixes i felicitacions a través de la plataforma
informatica del sistema SQF de la UPV, any
2016

UPV = Universitat Politécnica de Valéncia

BUSTIA, any 2017 (diapo. 35)

7. CONCLUSIONS

v La satisfaccié general dels usuaris i usuaries de la Bustia és alta (mitjana de 4,24 sobre 5) i
significativament millor que ’aconseguida durant I’any 2016 (mitjana de 4,02).

¢ En funcié del perfil d’accés a la Bustia, la satisfaccié més alta correspon al perfil «Estudiantat», amb
una mitjana de satisfacci6é de 4,29, i la més baixa al perfil «<PAS», amb una mitjana de 3,25. A més, la
satisfacci6 del PAS és significativament més baixa que ’assolida pels grups «Estudiantat» i «Altres».

* Segons el tipus d’entrada a la Bustia, la satisfaccio oscil'la entre la mitjana de 4,75, quan s’accedeix
per a realitzar-hi una «Felicitacio», i la mitjana de 3,60 quan ho fa per a realitzar-hi una «Queixa». Aixi
mateix la satisfaccié de les persones que accedeixen per a realitzar una «Consulta» és significativament
major que en el cas d’accedir a realitzar una «Queixa» o un «Suggeriment».

e Per ultim, la satisfaccio de les dones (mitjana de 4,35 és major que la dels homes (mitjana de 4,2)
sense que es mostren diferéncies significatives entre ells.

v En el cas de les valoracions generals de la Bustia cal indicar, per una banda, que en relacié a la seua
qualitat (mitjana de 4,21) s’ha produit una millora significativa en la valoracié aconseguida respecte a la
valoracio de l'any anterior (mitjana de 3,94). Per altra banda, en quant al valor aportat per la Bustia la
valoraci6 aconseguida (mitjana de 4,19) millora la valoracié de l’any anterior (mitjana de 4,03) encara que
sense mostrar diferéncies significatives.

v Les dimensions de qualitat en qué s’agrupen els aspectes especifics de qualitat de servei presenten valors
que varien entre la mitjana 4,53 de la dimensi6 «Disponibilitat» i la mitjana 4,33 de la dimensi6
«Compliment». En general, en totes les dimensions s’ha produit una millorar en les valoracions pero, a més,
les dimensions «Eficiéncia» i «Compliment» presenten valoracions significativament millores que les assolides
en l'edicié anterior.

v Per ultim, els items relatius als aspectes especifics de qualitat de servei oscillen entre la mitjana de 4,60
de litem «La pagina ha estat disponible quan he intentat accedir-hi» i la mitjana de 4,17 de l'item «M’han
respost adequadament».

« 3 dels aspectes especifics valorats presenten diferéncies significatives amb les valoracions
aconseguides l’any anterior: els items «la informaci6 esta ben organitzada» i «M’han respost
rapidament» presenten una millora significativa respecte de l'any 2016; d’altra banda, l'item «M’han
respost en el periode acordat» presenta un empitjorament significatiu. BUSTIA, any 2017 (diapo. 36)




8. MILLORA CONT

INFORME
2009

2011

2012

2013

2014

2016

PROPOSTA DE MILLORA ESTAT

Modificar el procediment, i posteriorment P’aplicacié informatica, perqué lI’enquesta de satisfaccié siga
enviada a I’usuari o a la usuaria junt amb la resposta a la seua consulta.

Amb els canvis proposats, cada usuari o usuaria sols ha de respondre a I'enquesta una vegada a l'any, i 'enquesta li
sera enviada amb la resposta a la primera consulta realitzada.

Realitzar un seguiment de la resposta ja que hi ha usuaris que indiquen que els seus comentaris queden sense
resposta.

Modificar ’escala de resposta de I’item sobre freqiiéncia d’as de la bastia per adaptar-la a una freqiiéncia d’as
més logica.

S’ha sollicitat al SI assignar una ID al correu electronic que s’ha d’incloure en qualsevol consulta a la bustia.
D’aquesta manera seria possible analitzar la frequiéncia d’is comptabilitzant el nombre de peticions associades a
cada usuari per periode de temps.

Analisi, pel grup de millora, del protocol d’enviament de I’enquesta de satisfaccié (terminis i nombre
d’enviaments de correus electronics).

Amb els canvis proposats, 'enquesta s’enviara amb la resposta en la primera consulta realitzada i els recordatoris,
en el cas de no haver contestat a 'enquesta, s’hauran d’enviar als sis i nou dies del primer enviament. Aixi mateix,
els usuaris que hagen respost a l'’enquesta d’'un any concret no la tornaran a rebre en posteriors consultes a la
bustia realitzades el mateix any. Mentre que, els usuaris que no hagen respost a I’enquesta en un any concret,
continuaran rebent I’enquesta juntament amb les respostes a les seues consultes fins al moment en qué la realitzen.

Valorar si la informacié continguda en la diapositiva 28 de I’'informe pot servir per a documentar el Pla
estratégic dels serveis.

Revisar amb el SI si el procediment d’enviament de ’enquesta es correspon amb el procediment dissenyat.

Analitzar amb més detall a qué es pot deure el fort descens de la poblacié en els dos ultims anys.

BUSTIA, any 2017 (diapo. 37)
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IGLU@
Encuestas

desconnecteu-vos paredes

Imprimir | Tancar

Enquesta de SATISFACCIO AMB LA BUSTIA de consultes, queixes,
suggeriments i felicitacions de la Universitat Jaume |

L'objectiu d'aquest qlestionari és coneixer el grau de satisfaccié de I'usuari de la bustia de suggeriments de la pagina web de la
Universitat Jaume |I.

En quina mesura esteu d'acord o en desacord amb les afirmacions segiients?

Molt en Poc en Indiferent Poc Molt
desacord | desacord d'acord d'acord NS/NC

(1) ) 3 (4) (5)

. Ha estat facil trobar la pagina de la Bustia

. He pogut completar la transaccié rapidament

. La informacio esta ben organitzada
. La pagina ha estat facil d'emplenar
. Es navega bé per la pagina

6. La pagina no s'ha bloquejat després d'introduir la
informacié

B WIN|~

7. M'han respost en el periode acordat

8. La pagina ha estat disponible quan he intentat accedir-
hi

9. M'han respost rapidament

10. M'han respost adequadament

11. La confidencialitat de les meues dades ha estat
garantida al llarg de tot el procés

12. El procediment de seguiment de la vostra consulta ha
estat segur

13. El mecanisme utilitzat per a donar resposta a la vostra
consulta ha mantingut la vostra privacitat

Quina valoracio feu sobre...?

Molt baixa . Mitjana Molt alta
Baixa (2 Alta (4 NS/NC
(1) @1 @ @1

14. La qualitat de la Bustia
15. El valor que us aporta la Bustia

® @ ® () NS/NC

16. Satisfaccié general amb la Bustia

Informacié complementaria

17. Amb quina freqliencia utilitzeu la Bustia
Una vegada a la setmana
Més d'una vegada a la setmana
Una vegada al mes
Diverses vegades al llarg del quatrimestre
Diverses vegades al llarg del curs
NS/NC

18. Sexe:
Home
Dona
NS/NC
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Voleu realitzar algun tipus de comentari sobre la Bustia de suggeriments?

Polseu "Envia" si heu acabat d'emplenar I'enquesta.
Ja no podreu modificar-la.

Polseu "Guarda sense enviar" si voleu que els canvis
que heu fet es guarden i voleu continuar emplenant Guarda sense enviar
I'enquesta més tard.

Envia

Informacié i consultes: bustia de suggeriments | Politica general de proteccié de dades

Universitat Jaume | CIF: Q-6250003-H Av. de Vicent Sos Baynat, s/n 12071 Castell6 de la Plana, Espanya Tel.: +34 964 72 80 00 Fax: +34 964 72 90 16
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