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Encuesta de evaluacién de la calidad y el grado de satisfaccidn de los usuarios con los servicios:

- Administracién

- Biblioteca

- Servicio de Deportes

- Servicio de Idiomas

- Servicio de Relaciones Internacionales

- Secretaria Académica Campus de Castelldn

- Secretaria General Campus de Castellén

- Secretaria Campus de Elche

- Secretaria Académica Escuela Superior de Ensefianzas Técnicas

- Secretaria General

- Secretaria Académica Facultad de Humanidades y Ciencias de la Comunicacidn y Facultad de
Derecho, Empresa y Ciencias Politicas

- Secretaria Académica Facultad de Ciencias de la Salud

- Secretaria Académica Facultad de Veterinaria

- Servicio de Carreras Profesionales

- Servicio de Orientacidn Universitaria, SOU

Curso académico evaluado: 2023/2024
Periodo de captacidn de datos: de septiembre de 2023 a julio de 2024

Universo: Todos los posibles usuarios de los servicios (profesores, personal de administracidn y servicios,
estudiantes, cualquier otro perfil que haya accedido a los servicios evaluados)

Modalidad: online. Las encuestas se realizan en modalidad online a través de un link que se hace llegar
a los usuarios via correo electrénico o mediante capacidén de un cédigo QR visible en cada uno de los
servicios.

La informacién ha sido tratada a través de la herramienta QuestionPro® y analizada por la Unidad de
Desarrollo Estratégico y Calidad de la Universidad.
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Todos los servicios han sido evaluados a través de una encuesta con 9 preguntas, a excepcion de
Biblioteca, Carreras Profesionales y SOU cuyas caracteristicas especiales hacen que su encuesta difiera
algo del resto.

Se solicita ademas una serie de datos que nos permite identificar el perfil del usuario encuestado:

- Tipo de usuario (Estudiante de la Universidad, PDI, PAS, Otro). Se debe indicar ademas la
Facultad, Escuela o Campus a la que pertenece el encuestado.

La escala de valoracidn de las respuestas es de cuatro items, para evitar contestaciones “término medio,
de cansancio o desinterés”. Los grados de la escala cualitativa empleada son: MUY EN DESACUERDO,
BASTANTE EN DESACUERDO, BASTANTE DE ACUERDO, MUY DE ACUERDO, con el propdsito sumativo de
evidenciar, con claridad, los aspectos fuertes y los débiles de la cuestién y enfocar asi, con nitidez, la
toma de decisiones relativa a los resultados obtenidos. Dicha escala cualitativa se ha parametrizado con
los valores 1, 4, 7, 10.

Por ultimo, una pregunta destinada a obtener el dato Net Prometer Score (NPS®) que nos permite
realizar una valoracidn general de la satisfaccidn del usuario con el servicio y el grado de recomendacién
sobre el mismo:

- En general, estoy satisfecho/a con el servicio.

Los encuestados disponen de espacio para dejar sus comentarios.
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La participacidon ha sido desigual dependiendo del servicio. El periodo de evaluacidon ha sido desde
septiembre de 2023 hasta julio de 2024.

El siguiente grafico muestra la participacion en cada uno de los servicios:
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El perfil de los encuestados se muestra en el siguiente grafico:

Perfil del usuario

pas Otro
PDI 3,21% 4,65%
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Todos los servicios han obtenido una puntuacién media muy superior a los 5 puntos que se corresponde
con el “aprobado”. La puntuacion media de todos los servicios es de 9,17 puntos, como se puede
comprobar en la siguiente tabla; 12 de los servicios evaluados superan la media y los 9 restantes se
encuentran en una puntuacién muy cercanay siempre con una calificaciéon de “notable”.

Media
Servicio preguntas
Secretaria Académica Veterinaria 8,63
Secretaria Académica Facultad de Ciencias de la Salud 8,66
Oficina de Relaciones Internacionales 8,67
Administracion 8,76
Secretaria General 8,77
Idiomas. Alfara del Patriarca (Valencia) 8,90
Secretaria Académica Campus de Castellon 8,93
Biblioteca. Castellon 8,96
Deportes. Elche 8,98
Deportes. Alfara del Patriarca (Valencia) 9,10
Secretaria Académica Facultad de Humanidades y Derecho 9,20
Idiomas. Elche 9,22
Carreras Profesionales. Alfara del Patriarca (Valencia) 9,25
Biblioteca. Alfara del Patriarca (Valencia) 9,27
Carreras Profesionales. Elche 9,29
Secretaria Campus de Elche 9,53
Secretaria General Campus de Castellon 9,53
Secretaria ESET 9,70
SOU. Alfara del Patriarca (Valencia) 9,70
SOU. Elche 9,74
SOU. Castellon 9,77

Se debe tener en cuenta que la media obtenida en todas las cuestiones evaluadas no puede, en muchos
casos, ser comparada entre servicios que disponen de diferentes instalaciones y materiales, diferente
nuimero de personal, diferente visibilidad para el usuario y, por tanto, diferente participacion.

Satisfaccion general con los servicios

El analisis de la ultima pregunta de la encuesta “satisfaccion general” nos permite valorar el Net
Prometer Score (NPS®), es decir el grado de recomendacidn de los usuarios con respecto a cada servicio.

Para calcula el NPS® se divide a los usuarios participantes en la encuesta en tres grupos:
0-6: los usuarios que dan una puntuacién entre 0 y 6 son considerados detractores o criticos.

7-8: los que puntuan con 7 o 8 se consideran indiferentes.
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9-10: los usuarios que escogen los valores mds altos (9 o 10) se denominan promotores. Estos
consideran que la probabilidad de recomendacidn del servicio es alta.

Finalmente, se recurre a la siguiente férmula para conocer el NPS:
NPS® = porcentaje de promotores — porcentaje de detractores

Como resultado se obtiene un valor ente +100 y -100 Un NPS® positivo es un buen dato, significa que
los usuarios recomendarian el servicio, y a partir del +50 es un dato excelente.

Este informe muestra unos datos generales para la presentacién de los resultados ante los directores y
responsables de los servicios implicados. Para realizar una valoracion individual y personalizada del
servicio, es necesario comprobar los resultados reflejados en los informes individuales, donde ademas
se plantean aquellos aspectos que podrian ser mejorables y aquellos mejor valorados.
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En el siguiente grafico se muestran los datos de participacidn en las encuestas en los ultimos cuatro
cursos académicos

Los servicios que han incrementado la participacién de usuarios en las encuestas este curso
académico, en relacion con el anterior, han sido:

- Biblioteca

- Deportes

- Oficina de Relaciones Internacionales

- Secretaria General Campus de Castellén

- Secretaria ESET

- Secretaria General

- Secretaria Facultad de Humanidades y Facultad de Derecho
- Secretaria Académica Facultad de Ciencias de la Salud
- Secretaria Académica Facultad de Veterinaria

- Carreras Profesionales

- SOuU
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En el siguiente grafico se muestran los datos de la media de todos los items de la encuesta, para cada
uno de los servicios, en los Ultimos cuatro cursos académicos

Los servicios que han incrementado su valoracidn en las encuestas este curso académico, en relaciéon
con el anterior, han sido:

- Administracién

- Biblioteca

- Deportes

- Idiomas

- Oficina de Relaciones Internacionales

- Secretaria Elche

- Secretaria ESET

- Secretaria General

- Secretaria Académica Facultad de Ciencias de la Salud
- Secretaria Académica Facultad de Veterinaria
- Carreras Profesionales

- Sou
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En el curso 2023/2024 se ha incorporado en todas las encuestas el enlace al buzén de sugerencias.
Esto permitird que el usuario que asi lo desee pueda obtener respuesta a los comentarios o
sugerencias que aporte en la encuesta.

Durante el curso 2023/2024 se ha trabajado en el disefio de la encuesta de satisfaccion de los usuarios
con el Servicio Sanitario, de tal forma que sus resultados formaran parte de los que se incluyan en el
informe del curso 2024/2025.

Al igual que en cursos anteriores cada servicio dispone de un informe individual en el que se incluye
el seguimiento de las acciones de mejora implementadas en el curso 2023/2024 y la descripcion de
las acciones planificadas para el curso 2024/2025. Estos informes se incluyen como evidencia del
Sistema de Aseguramiento Interno de Calidad.

Desde la UDEC se continuara colaborando con todos los servicios para procurar por la correcta gestion
del procedimiento establecido para la recogida de la opinidn de los usuarios acerca de los servicios
de la Universidad.

Curso 2023/2024 Pagina 16



