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1- Identificación del proyecto  
 

Código Código : PIET_15_341 

Título 

 

Razones de las bajas tasas de respuesta a las encuestas de satisfacción: estudio en profundidad en los 

Grados de la Facultad de Empresa y Gestión Pública. 

 

 

2- Coordinadores del proyecto  
 

Coordinador 1  
Nombre y apellidos 

 
Doña María José Barlés Arizon 
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Departamento Dirección de Marketing e Investigación de Mercados /PDI UZ 
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3 - Resumen del proyecto  
 

La preocupación por la falta de respuestas a las encuestas de satisfacción tanto del alumnado como del personal de 

administración y servicios (PAS) y del personal docente e investigador (PDI) se refleja en los Informes de Evaluación 

de la Calidad y los Resultados de Aprendizaje y en los Planes Anuales de Innovación y Mejora de los Grados 

impartidos en la Facultad de Empresa y Gestión Pública, Grado en Administración y Dirección de Empresas (ADE) y 

Grado en Gestión y Administración Pública (GAP). El Sistema Interno de Garantía de la Calidad de las titulaciones 

tiene como componente fundamental el analizar la calidad percibida por los agentes o grupos de interés implicados en 

las enseñanzas. Deberán evaluarse así las necesidades y expectativas de dichos colectivos para intentar satisfacerlas con 

criterios de eficacia. Por ello, el proyecto pretende analizar las razones subyacentes a la falta de respuestas a las 

encuestas de satisfacción realizadas en nuestro Centro y a partir del conocimiento de esas razones, sugerir tanto 

acciones que logren incrementar las tasas de respuesta como opciones complementarias para valorar la satisfacción de 

los tres colectivos, de forma que la encuesta no sea la única forma de medir esta variable. 
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5 - Contexto del proyecto 
Necesidad a la que responde el proyecto, mejoras obtenidas respecto al estado del arte, conocimiento 

que se genera. ( 
 

 

La realización por parte de todos los colectivos implicados en cada titulación, Personal Docente e Investigador (PDI), 

Personal de Administración y Servicios (PAS) y estudiantes, de las encuestas de evaluación de la satisfacción de las 

titulaciones y en su caso de la docencia y asignaturas, constituye una importante herramienta de desarrollo y mejora 

continua de los centros y titulaciones. 

La Universidad de Zaragoza incorporó la plataforma ATENEA para la realización de dichas encuestas, buscando una 

mayor participación, así como un proceso más rápido y seguro. El periodo de rellenado se publicita por todos los 

medios disponibles: página web general y de cada Centro, correos electrónicos a los implicados incluso de viva voz en 

todas las aulas, pero pese al esfuerzo, los resultados en cuanto a participación no son los deseados.   

La Facultad de Empresa y Gestión Pública imparte dos titulaciones de Grado: Administración y Dirección de Empresas 

(ADE) y Gestión y Administración Pública (GAP). ADE cuenta con 65 alumnos de nuevo ingreso cada curso y GAP 

con 45. En un Centro de pequeño tamaño, la falta de respuestas a las encuestas de satisfacción es un problema grave, 

que se viene repitiendo y que influye en la toma de decisiones para ambas titulaciones. A modo de ejemplo, en el curso 

2014-2015 la tasa de respuesta del alumnado a la encuesta de satisfacción con la titulación en el Grado de ADE fue de 

un 6,22% y de un 10,61% en el Grado de GAP.  La de PDI ascendió a un 56,22% (Grado ADE) y un 50% (Grado GAP) 

y la del PAS a un 21,05% (Grado ADE) y un 21,50% (Grado GAP). A la vista de esta situación, el presente proyecto 

responde a, por un lado, la necesidad de incrementar las tasas de respuesta de todos los colectivos y por otro, a la 

necesidad de implementar herramientas de evaluación que puedan complementar las encuestas actuales. El estudio 

permitirá implementar acciones que animen a los tres colectivos implicados: PAS, PDI y alumnado, a participar en las 

encuestas. 
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6 - Objetivos iniciales del proyecto   
Qué se pretendía obtener cuando se solicitó el proyecto.  
 

 

El objetivo general del proyecto cuando se solicitó era conocer las razones que llevan a los miembros de la comunidad 

educativa de nuestro Centro a no participar en las encuestas de satisfacción, y derivar de ese conocimiento acciones 

concretas que incrementen las tasas de respuesta y complementen la información cuantitativa que las encuestas generan.  

De forma más concreta, los objetivos eran los siguientes: 

.- Averiguar las razones subyacentes a la baja participación de los tres colectivos en las encuestas de satisfacción. 

.-Reflexionar sobre las razones detectadas y, a partir de ellas, generar acciones que mejoren dicha participación. 

.- Sugerir herramientas de evaluación de la satisfacción que complementen las encuestas y ayuden a la realización de los 

informes preceptivos que debe redactar la Comisión de Control y Evaluación de la Docencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

5 

 

7 - Métodos de estudio/experimentación y trabajo de campo 
Métodos/técnicas utilizadas, características de la muestra, actividades realizadas por los estudiantes y 

por el equipo del proyecto, calendario de actividades.   
 

 

Para llevar a cabo los objetivos propuestos, se plantearon dos grupos de trabajo compuestos por igual número de 

profesores que aplicaron dos metodologías distintas llevadas a cabo simultáneamente: 

 

1)     El primer grupo de trabajo, rastreó datos secundarios sobre los procedimientos que se utilizan en otras 

universidades para averiguar la satisfacción de su comunidad educativa, recopilando y analizando especialmente 

aquellas que presentaban tasas de respuesta más elevadas. Para ello, se diseñaron cuatro fichas de recogida de datos que 

permitieron observar la totalidad de universidades públicas españolas. La primera ficha se diseñó para recoger los datos 

sobre metodología y rendimiento de las herramientas empleadas por otras universidades para la evaluación por los 

estudiantes de la actividad docente del profesorado; la segunda recogía la evaluación de los estudiantes de las 

enseñanzas de las asignaturas; la tercera, la evaluación por el profesorado de las titulaciones en las que imparte docencia 

y de los servicios y, la cuarta, la evaluación por el personal de administración y servicios de las titulaciones y los 

servicios. En la imagen 1, se recoge la primera de las fichas, no incluyendo el resto por razones de espacio.  Cada 

profesor de este grupo de trabajo analizó y rellenó la ficha para tres universidades, realizando posteriormente una puesta 

en común de los resultados y redactando las principales conclusiones de su análisis.  

 

Imagen 1: Modelo de ficha de recogida de datos sobre herramientas empleadas en otras Universidades para la 

evaluación de la satisfacción de estudiantes, PDI y PAS 

 

 

 
 

 

 

2) El segundo grupo de trabajo llevó a cabo focus group (entrevistas en grupo) para cada colectivo. Esta técnica 

de recogida de información consiste en  entrevistar a un grupo homogéneo de personas sobre el tema objeto de estudio 

con la intervención de un moderador que regula el debate. En concreto, se realizaron cuatro focus group con alumnos de 

segundo y cuarto curso de ambas titulaciones, uno con profesores y otro con miembros del PAS. Se partía de un guión 

común de preguntas aplicable a los tres grupos (ver imagen 2). El audio de cada entrevista fue grabada para, 
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posteriormente, proceder a una triangulación de resultados. Todas las entrevistas fueron transcritas en su totalidad y se 

utilizó el programa ATLAS.ti v6.2 de análisis cualitativo para un análisis exhaustivo de las mismas. Se eligió este 

método por ser el idóneo para generar respuestas no dirigidas, profundas, elaboradas y fruto de la sinergia del grupo.  

 

 

Imagen 2: Guión de los grupos de discusión 

 

 
 

 

 

Tras las dos fases anteriores, los dos grupos de trabajo pusieron en común los resultados, con el objeto de proponer 

acciones para mejorar la respuesta así como herramientas de evaluación complementarias que ayuden a comprender los 

resultados de las encuestas de satisfacción.  
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8 - Resultados del proyecto indicando si son acordes con los objetivos planteados 

en la propuesta y cómo se han comprobado 
Método de evaluación, Resultados.  
 

 

Tal y como se ha indicado con anterioridad, para la consecución de los objetivos propuestos, se plantearon dos grupos de 

trabajo que aplicaron dos metodologías distintas, la observación y el focus group. En este apartado mostramos los 

resultados de cada uno de los grupos de trabajo, para en el de conclusiones, aportar la visión conjunta de ambos para 

completar el objetivo principal del proyecto: conocer las razones que llevan a los miembros de la comunidad educativa 

de nuestro Centro a no participar en las encuestas de satisfacción, y derivar de ese conocimiento acciones concretas que 

incrementen las tasas de respuesta y complementen la información cuantitativa que las encuestas generan. 

 

OBSERVACIÓN: ANÁLISIS DE UNIVERSIDADES ESPAÑOLAS 

 

El primer grupo de trabajo eligió un total de 22 universidades españolas (véase imagen 3) para realizar el trabajo de 

campo y recabar información sobre sus sistemas de evaluación en cuatro aspectos, como ya hemos mencionado: 

evaluación de la enseñanza de las asignaturas, evaluación de los estudiantes de la actividad docente del profesorado, la 

evaluación del profesorado de las titulaciones y, por último, la evaluación por parte del personal de administración y 

servicios (PAS). 

 

En primer lugar, por lo que respecta a la evaluación de la enseñanza de las asignaturas, en tan solo cinco universidades 

(22,73%) se incluyen todos los contenidos investigados, siendo éstos: i) información facilitada por el profesor al 

comenzar el curso; ii) cumplimiento por el profesor de sus obligaciones; iii) relaciones del profesor con el estudiante; iv) 

desarrollo de la actividad docente por el profesor/a; y, v) opinión global. Otras doce universidades muestran al menos 1 

apartado (54,54%). En dos universidades no existe ningún contenido definido y en las tres restantes no pudo obtenerse 

la información requerida. En cuanto a la instrumentación, cuatro universidades optan por la evaluación presencial en 

formato papel (18,18%), mientras que en ocho universidades se opta por el sistema telemático (36,36%). Es relevante 

indicar que aquellas universidades que instrumentan la evaluación de la enseñanza de las asignaturas a través del 

formato tradicional (presenciales y en papel) manifiestan que este modelo incrementa los niveles de participación. En 

tres universidades de las analizadas (13,64%) se opta por ambos tipos de evaluación (en papel y telemática). Finalmente, 

de las siete universidades restantes no se pudo obtener la información objeto a análisis. 

 

Existe también un patrón de diversidad de prácticas en cuanto a la periodicidad de la evaluación mencionada. Así, 

mientras en una universidad (4,54%) se realizan las encuestas una vez por asignatura, en dos universidades se realizan 

de forma bianual. Si bien, existe una gran mayoría de universidades (14) que realizan la evaluación de la enseñanza de 

las asignaturas al menos con una frecuencia cuatrimestral. Para las restantes cinco universidades, no ha sido posible 

obtener la información mencionada. 

 

Es interesante destacar que el grado de participación de los estudiantes en la citada evaluación solo es divulgado por 

siete de las veintidós universidades analizadas (31,82%). Los grados de participación son diversos, variando desde 17% 

al 80%. Dos universidades destacan que la realización de las encuestas presenciales y en formato papel incrementa la 

participación un 50% y un 600% respectivamente. 

 

También se analizan aspectos relacionados con la gratificación al profesor. En cuatro universidades (18,18%) se ofrece 

solo una gratificación monetaria al profesorado, mientras que en una universidad (4,54%) la gratificación es únicamente 

de carácter no monetaria. En dos universidades (9,09%) se ofrece una gratificación mixta (monetaria y no monetaria) al 

profesorado. Finalmente, ocho universidades (36,36%) no ofrecen ningún tipo de incentivo al profesorado. 

En cuanto al empleo de recursos adicionales para la evaluación de la enseñanza de las asignaturas, siete universidades 

no utilizan ninguno de ellos. En cuanto al uso de otros recursos las prácticas apreciadas son dispersas, concentrándose 

principalmente en: i) oferta de un buzón de sugerencias, quejas y felicitaciones; y, ii) utilización de recordatorios 

electrónicos (email) y avisos en las puertas de las aulas de las facultades.     

 

En segundo lugar, en relación a la evaluación de los estudiantes de la actividad docente del profesorado se ha 

conseguido recabar información, más o menos completa, de diecinueve universidades. Casi la totalidad recogen  los 

aspectos evaluables propuestos en la ficha (todos los aspectos 9 universidades y 8 en parte. 

Predomina la utilización del soporte telemático (9) o de los dos sistemas (5) frente al uso del papel (3). Es un dato 

reseñable el que más de la mitad de las universidades no proporcionen los porcentajes de participación (¿es escasa?) y 

aun así destacamos que allí donde el número de respuestas de los estudiantes es mayor al 30%  es porque las encuestas 

se realizan solo en papel o esta fórmula coexiste con la telemática.  
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La gratificación a los profesores es un aspecto espinoso pues parece que la mayoría de las universidades (9) han 

arbitrado la gratificación no monetaria, vía docentia (6) o vía Aneca (2), repercutiendo en este caso solo a aquellos 

profesores que quieran/deban  solicitar la acreditación.  

 

 

Imagen 3: Modelo de ficha resumen de recogida de datos de las diferentes Universidades para la evaluación de 

la satisfacción de estudiantes, PDI y PAS 

 

 

 

En tercer lugar, la evaluación del profesorado de las titulaciones. La tasa de respuesta es elevada en este colectivo, 

situándose el porcentaje de participación entre el 30,61% y el 80%. No obstante, las universidades que utilizan estas 

encuestas constituyen únicamente el 47,82% de la muestra de universidades de este proyecto. Se realizan 

telemáticamente y la periodicidad es anual y también bienal. Otros recursos adicionales utilizados, con carácter 

particular, son el Informe del Centro de Proceso de Datos y el Informe del profesor acerca de aspectos como la docencia, 
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oportunidades de mejora, promoción o movilidad. Únicamente, en dos universidades hay información de la realización 

de estas encuestas en los estudios de Gestión y Administración Pública y no se diferencian de los señalados. 

Como principal conclusión de este colectivo podemos decir que la tasa de participación del profesorado en las encuestas 

de evaluación de las titulaciones es elevada, aunque no se utilizan de forma generalizada por todas las universidades. 

Debe concluirse que, en relación con el colectivo de profesores, el soporte telemático que se utiliza para la realización 

de las encuestas y su periodicidad, anual o bienal, favorece la participación del profesorado. 

 

Y, por último, la evaluación por parte del PAS. Cabe advertir que la información recabada sobre las encuestas a este 

colectivo de empleados universitarios es muy escasa.  No hemos encontrado información  de 12 Universidades – 

desconocemos si es que es inexistente o si no hemos sabido dar con ella-. 

Hay alguna Universidad en la que no hay encuestas para el PAS pero se está trabajando, como experiencia piloto, en 

encuestas en grupos de trabajo (Universidad Pública de Navarra).De las pocas Universidades de las que disponemos 

información, el PAS participa en distintos tipos  de encuestas. Por ejemplo:  

 Satisfacción del PAS con el programa formativo de la titulación: Cantabria y Castellón 

 Encuesta sobre percepción del título: Castilla la Mancha 

 Estudios sobre clima laboral y satisfacción: La Rioja 

 

Predomina la utilización del soporte telemático (4) frente al uso del papel (2). En cuanto a la periodicidad, 

mayoritariamente es anual. Por último apuntar que los datos sobre participación aún resultan más escasos. Aunque la 

participación suele ser más elevada que entre el colectivo de alumnos. 

En la imagen 3 anteriormente mencionada se muestra un ejemplo de una de las tablas resumen con la información 

obtenida de las diferentes universidades analizadas, en concreto, la correspondiente a la evaluación de los estudiantes de 

la actividad docente. No se incluyen el resto por limitación del espacio. 

 

FOCUS GROUP :ANÁLISIS CUALITATIVO DE LOS DIFERENTES COLECTIVOS DE LA FEGP 

 

Tal y como se ha detallado en el apartado de metodología de la presente memoria, se llevaron a cabo un total de ocho 

grupos de discusión o focus groups para profundizar en la temática objeto de análisis. Se decidió utilizar esta técnica 

cualitativa ya que se trata de una investigación de carácter exploratorio, que permite detectar posibles causas o proponer 

soluciones ante determinado problema, como es el objeto de este proyecto. Al tratarse de un problema incipiente y poco 

definido, el empleo de técnicas cuantitativas de recogida de información es menos útil. En concreto, en los grupos de 

discusión se produce un efecto mediante el cual las inhibiciones se van anulando conforme la discusión va progresando. 

De esta forma, los integrantes del grupo manifiestan actitudes y motivos que no hubiesen manifestado en otro tipo de 

circunstancias. Así, la dinámica de grupos no es la suma de las aportaciones de los miembros del grupo, sino es una 

estructura que emerge de la interacción de los individuos, sirviendo la reunión para captar cambios en los individuos.  

 

La Tabla 1 recoge la ficha técnica de los grupos de discusión realizados. En este sentido, cabría destacar el empleo de los 

tres colectivos implicados en la universidad (estudiantes, PAS y PDI). En el caso concreto de los estudiantes, se 

consideró conveniente analizar distintos perfiles, atendiendo a un criterio de formación (estudiantes de ADE y GAP) así 

como a la edad del estudiante (de 2º y 4º curso), ya que la experiencia del alumno en la universidad puede ser un factor 

determinante en sus percepciones, actitudes, y comportamientos en relación a las encuestas de evaluación. Las reuniones 

se realizaron durante los meses de marzo y abril. En todos los casos, el muestreo empleado fue no probabilístico; en el 

caso de los estudiantes, las muestras fueron de conveniencia ya que son especialmente útiles cuando existe poca 

variabilidad entre la población objeto de estudio. En el caso del colectivo PAS, se realizó un muestreo discrecional 

heterogéneo, es decir, se seleccionaron participantes en función de la perspectiva que podía aportar desde diferentes 

puestos dentro del colectivo. Por último, si bien los profesores seleccionados para el grupo de discusión son de distintos 

departamentos, la muestra se considera homogénea ya que todos ellos tienen un perfil de conocimiento sobre el tema 

similar. En cuanto a los resultados en términos de volumen de información, cabría destacar que se consiguieron casi 5 

horas de conversación que fueron transcritas, obteniendo una cifra cercana a las 30.000 palabras.  

 

Una vez realizados los grupos de discusión, se desarrolló una guía de discusión de acuerdo a la siguiente estructura: 

introducción, preparación, análisis, factores clave, e informe de resultados (Llopis, 2004). Siguiendo un procedimiento 

de triangulación investigadora (Patton, 2002), el análisis de datos fue llevado a cabo por profesores de los departamentos 

de Dirección de Marketing e Investigación de Mercados. Los moderadores de las sesiones también participaron en el 

análisis, por medio de un resumen de las mismas que recogían los puntos clave tratados. Estos resúmenes fueron 

especialmente útiles para elaborar un listado de códigos que posteriormente se utilizarían en el análisis de contenido. El 

listado de códigos se completó con un análisis de las transcripciones en búsqueda de palabras clave o keywords. Una vez 

elaborado el listado, se llevó a cabo un análisis de contenido de las transcripciones de los grupos de discusión. 

Finalmente, se establecieron diferentes grados de asociación entre los códigos. Tal y como se ha detallado 

anteriormente, se utilizó el software ATLAS.ti v6.2 para el análisis de datos.  
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Tabla 1: Ficha técnica de los grupos de discusión 

Colectivo Fecha y lugar Características muestra Muestreo Duración 

(minutos) 

Transcripción 

(nº palabras) 

Estudiantes  8 marzo 2016 

Seminario 3 

Nº Participantes: 7 

57% mujeres 

Titulación ADE 

Curso: 2º 

 

Conveniencia 

37 4.881 

Estudiantes 8 marzo 2016 

Aula 27 

Nº Participantes: 8 

75% mujeres 

Titulación: ADE 

Curso: 2º 

Conveniencia 40 2.701 

Estudiantes 8 marzo 2016 

Seminario 2 

Nº Participantes: 5 

80% mujeres 

Titulación GAP 

Curso: 4º 

Conveniencia 38 1.664* 

Estudiantes 10 marzo 2016 

Aula 14 

Nº Participantes: 6 

66% mujeres 

Titulación ADE 

Curso: 4º 

Conveniencia 49 7.277 

PAS 15 abril 2016 

Seminario 2  

Nº Participantes: 7 

71% mujeres 

Servicios: 

 Biblioteca 

 Conserjería 

 Reprografía 

 Secretaría 

Discrecional 

heterogéneo 

50 4.168 

Profesores 14 marzo 2016 

Seminario 3 

Nº Participantes: 7 

57% mujeres 

Departamentos:  

 Contabilidad y Finanzas 

 Dirección y 

Organización de 

Empresas 

 Métodos Estadísticos 

  Lingüística general e 

Hispánica 

 Análisis Económico 

 Psicología y Sociología 

Discrecional 

homogéneo 

63 7.726 

*Transcripciones que no incluyen las intervenciones del moderador TOTAL 277 28.417 

 

 

Los resultados de los grupos de discusión se agrupan en tres grandes categorías: (1) grado de conocimiento de las 

encuestas e interdependencias entre las mismas, (2) factores que motivan o desmotivan la contestación de las encuestas, 

y (3) propuesta de mejoras para incrementar la tasa de respuesta.  

 

En relación a la primera categoría, la Imagen 4 muestra el mapa conceptual de las relaciones entre los diferentes 

códigos. Así, todos los colectivos conocían la existencia y las diferencias entre los tres tipos de encuestas de satisfacción 

(actividad docente, asignaturas y titulación).  

En el caso de los estudiantes, los participantes en los grupos de discusión declararon una asociación entre las respuestas 

que daban a las encuestas de las asignaturas y de los profesores que las impartían. El desempeño del profesor influye en 

las evaluaciones de las asignaturas, aunque también se encontró la relación en sentido contrario; la estructura y/o 

complejidad de algunas asignaturas determinan las percepciones de los estudiantes sobre el desempeño del profesor. 

Además, los estudiantes señalaron que el conocimiento de las diferencias entre las encuestas de la actividad docente y 

las de las asignaturas venía de otros compañeros o de la información facilitada por los profesores. También estos actores 

son en parte responsables de las respuestas de los estudiantes. En el caso de otros compañeros, se destacaba cierta 

influencia de la mayoría, dado que las percepciones individuales eran resultado de las influencias dentro del grupo a lo 

largo de la asignatura.  

En el caso de los profesores, las respuestas estaban condicionadas al esfuerzo percibido por parte del profesor en 

destacar la importancia de la realización de las encuestas.  
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Por otro lado, el colectivo de PAS reconoció cierta tendencia a responder teniendo en cuenta el peso que tienen sus 

respuestas en los procesos de renovación de las acreditaciones. Por lo tanto, detectaban cierta falta de independencia a la 

hora de responder. En cualquier caso, los análisis de ambos colectivos permitieron detectar una carencia de información, 

ya que no se realiza un esfuerzo a nivel institucional para destacar la importancia de contestar a las encuestas. Este 

aspecto fue bastante recurrente en todos los temas tratados, como se detallará a continuación.  

 

Imagen 4: Resultados grupos de discusión en relación al grado de conocimiento de las encuestas e 

interdependencias 

 

 
 

 

En segundo lugar, se exploraron los posibles factores que motivan y desmotivan la realización de las encuestas (Imagen 

5). En el caso de los motivadores, y como cabría esperar, se detectaron diferentes factores para estudiantes y PDI-PAS. 

Para los estudiantes, la expectativa de que las encuestas pudieran suponer una mejora en la titulación, en la estructura y 

contenidos de las asignaturas, y en la actuación de los profesores, se destacó como un factor clave que motivaba a los 

alumnos a responder.  

Otro aspecto reseñar es el de recompensa-castigo, sobre todo en el caso de las encuestas sobre la actividad docente: los 

alumnos contestan a las encuestas de los profesores como recompensa por su labor (reconociendo el esfuerzo y 

dedicación del profesor a lo largo del cuatrimestre), pero también como manera de penalizarla. En este sentido, cabría 

señalar que los estudiantes tienen ciertas percepciones erróneas sobre la utilidad de las encuestas, como por ejemplo, se 

extiende el rumor entre los alumnos que si un profesor recibe una mala valoración, al siguiente año tiene que dar más 

horas de clase. Estas percepciones se relacionan con el factor motivador de recompensa-penalización a la hora de 

rellenar las encuestas.  

Finalmente, otro aspecto que motiva la contestación de los estudiantes a las encuestas es el hecho de dedicar tiempo en 

clase a su realización. De este modo, se trata de un tiempo de clase más relajado, sin tratar contenido de la asignatura, y 

les evita el coste temporal de hacerlo en otro momento durante su tiempo ocioso.  

Para el colectivo del PAS/PDI, la percepción de la importancia que tienen las encuestas para la renovación de las 

acreditaciones de los grados es el principal factor que motiva su respuesta. 
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Imagen 5: Resultados grupos de discusión en relación a los factores motivadores y desmotivadores a contestar 

a las encuestas 

 

 
 

 

En relación a los factores desmotivadores, los análisis de los grupos de discusión sí permitieron detectar aspectos 

comunes a todos los colectivos. Estos factores se pueden agrupar en cuatro grandes categorías (Imagen 6).  

En primer lugar, destaca la percepción generalizada de que las encuestas no tienen una utilidad real. Así, los estudiantes 

consideran que rellenar las encuestas “no sirve para nada” y es “una pérdida de tiempo” (estas expresiones se repitieron 

continuamente en las transcripciones). Este factor se acentúa conforme los estudiantes avanzan en la carrera, ya que 

detectan la inexistencia de cambios de un año para otro (ni en los profesores, ni en las asignaturas).  Los colectivos de 

PDI y PAS tampoco perciben una utilidad real de las encuestas, si bien algún profesor destacó que pueden ser útiles si se 

hace un análisis detallado de las respuestas (lo que en general no ocurre).  

En segundo lugar, los diferentes colectivos de la facultad no perciben que haya unas consecuencias visibles de los 

resultados de las encuestas. Los estudiantes no perciben los cambios que puedan darse como consecuencia de las 

encuestas, los profesores no indican a los estudiantes qué aspectos de su evaluación no son favorables y cómo se 

pretende mejorarlos, y tampoco son conscientes de la existencia de informes donde se ofrezcan los resultados de las 

encuestas. Los miembros del PDI y del PAS piensan que los resultados de las encuestas deberían aprovecharse más para 

implementar acciones de mejora en la titulación, asignaturas, e incluso en la labor de los profesores; cuestiones que de 

momento no ocurren o lo hacen de una forma muy leve. Además, esta percepción de falta de consecuencias está 

asociada con la de falta de utilidad.  

En tercer lugar, se detecta una falta de información en relación al proceso de realización de las encuestas (información 

sobre los plazos, privacidad de los encuestados), de los resultados de las mismas (lo cual está asociado a su vez con la 

percepción de utilidad y falta de consecuencias), y de transparencia (cómo se transmite la información a los profesores y 

centros, quién tienen acceso a las respuestas).  

En cuarto lugar, aunque no menos destacable, los participantes en los grupos de discusión señalaron varios aspectos 

relacionados con el diseño de los propios cuestionarios que desmotivaban su intención de contestarlas. En general, los 



 

13 

 

cuestionarios se perciben como largos y repetitivos; teniendo en cuenta la cantidad de cuestionarios que se deben 

rellenar (sobre todo por parte de los estudiantes), esta tarea se convierte en tediosa. También se destacó, por parte de 

todos los colectivos, la falta de preguntas abiertas al principio del cuestionario para que el participante expresara 

libremente su opinión sobre el objeto evaluado. Otras cuestiones relevantes en este sentido fueron la rigidez de los 

cuestionarios (en ocasiones, hay preguntas que no son útiles y otras cuestiones que sí lo son, no aparecen reflejadas), y 

la incapacidad para responder a algunas preguntas (por ejemplo, un alumno no puede valorar cómo ha sido la evaluación 

de la asignatura si la encuesta se rellena antes de ser evaluado). 

 

Finalmente, los resultados de los grupos de discusión permitieron identificar una serie de medidas destinadas a mejorar 

las percepciones de los diferentes colectivos sobre las encuestas, así como para tratar de incrementar la tasa de 

respuesta. La Imagen 6 refleja dichas propuestas, centradas en tres líneas principales: mejorar la percepción de utilidad, 

el proceso de realización y recogida de información, y mejoras en el propio instrumento de medida (cuestionario).  

 

Imagen 6: Resultados grupos de discusión en relación a la propuesta de actuaciones para mejorar las 

percepciones e incrementar la tasa de respuesta de las encuestas 

 

 
 

 

En relación a las propuestas para mejorar la percepción de utilidad de las encuestas, todos los colectivos plantearon la 

posibilidad de realizar reuniones presenciales o charlas informativas que pongan en valor la realización de las encuestas. 

En este sentido, se propone que desde el propio centro se lleven a cabo iniciativas en este sentido, en lugar de que sean 

los propios profesores y el correo electrónico los canales habituales de comunicación. Por lo tanto, se trata de otorgar 

una mayor responsabilidad al propio centro, que debería encargarse de informar no sólo sobre la utilidad de las 

encuestas, sino también sobre los resultados del curso anterior y sobre el desarrollo de acciones para corregir y/o 

mejorar las cuestiones que no hayan recibido buenas valoraciones.  

Sobre las encuestas de evaluación de la actividad docente, los estudiantes declararon que sería positivo que los 

profesores realizaran una autocrítica al principio del curso sobre los resultados del anterior, tratando de dar visibilidad a 

las actuaciones que vaya a implementar para mejorar sus evaluaciones. En el caso de los colectivos de PDI y PAS, se 

demanda una mayor independencia a la hora de contestar, con el objetivo de no sesgar tanto las respuestas hacia la 

renovación de la acreditación de los grados y así poder dar opiniones más sinceras.  

El proceso de realización de las encuestas es otra área de mejora que permitiría incrementar la tasa de respuesta. 

Reducir, en la medida de lo posible, el número de encuestas a contestar podría aumentar la motivación de los estudiantes 

a contestar. Asimismo, la posibilidad de que el estudiante tenga que rellenar obligatoriamente las encuestas como parte 

de la evaluación continua (en aquellas asignaturas donde esté implantado este sistema) fue una propuesta que tuvo 

bastante buena acogida por parte de todos los colectivos. Dedicar tiempo en clase, enviar recordatorios por parte del 

centro, y mejorar la accesibilidad a los cuestionarios (principalmente, que los profesores no tengan absoluta libertad para 

abrirlos y cerrarlos, y que se pueda acceder a los mismos a través de Moodle), fueron otras propuestas para mejorar el 
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proceso de realización de las encuestas. 

 

Finalmente, se realizaron varias propuestas para mejorar los cuestionarios. Se destacó la posibilidad de realizar las 

preguntas abiertas al principio de los cuestionarios, de modo que el encuestado no está fatigado después de haber 

contestado a todas las preguntas cerradas ni se encuentra condicionado por las respuestas a estas preguntas. También se 

propuso, por parte de todos los colectivos, reducir el número de preguntas, que sean más concretas y realistas, lo que 

conllevaría una mayor flexibilidad en el diseño (si una asignatura es eminentemente práctica, las cuestiones sobre teoría 

evidentemente pasarían a un segundo plano; si la encuesta se rellena con anterioridad a la evaluación, no tiene sentido 

preguntar sobre ella). Sobre el soporte para realizar las encuestas (Internet o papel), existe cierta controversia sobre cuál 

es más efectivo; por lo tanto, se propone ofrecer ambas posibilidades para que así el alumno tenga más opciones para 

poder contestar. 
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9 - Conclusiones del proyecto 
Conclusiones: lecciones aprendidas, impacto. (Eficacia: grado en que se han alcanzado los objetivos previstos, 

Eficiencia: relación entre los objetivos logrados y los recursos implicados (p.e.  se han alcanzado los mismos logros con 

menos coste (tiempo, esfuerzo, etc.)).  

 
 

Los objetivos previstos en nuestro proyecto se han alcanzado en gran medida.  Así, hemos averiguado algunas de las 

razones subyacentes a la baja participación de los tres colectivos en las encuestas de satisfacción. En este sentido destaca 

la desmotivación implícita a la sensación generalizada de falta de utilidad y por tanto, de consecuencias derivadas de los 

resultados de las encuestas. Esta percepción constituye un factor clave que incide en la baja tasa de respuesta sobre el 

que debería trabajarse en profundidad desde la Universidad. 

 

Por otro lado, el proyecto ha cumplido el segundo de los objetivos, reflexionar sobre las razones detectadas y a partir de 

ellas, generar acciones que mejoren dicha participación. Hemos observado que el formato papel sigue siendo una 

alternativa que parece generar más respuestas, aunque es más costosa y menos ecológica que las aplicaciones 

telemáticas. En este sentido, es probable que estemos sufriendo una cierta resistencia al cambio, ya que la plataforma 

Atenea es muy reciente, lo que unido a la percepción de escasa utilidad-consecuencias, frena la motivación a responder.  

Por otro lado, el diseño de los cuestionarios, a la luz de nuestro estudio, parece mejorable. En otras universidades se 

plantean encuestas más sencillas y cortas, especialmente las dirigidas a los estudiantes, que son el colectivo que más 

encuestas debe realizar, una por cada asignatura matriculada y tantas como profesores hayan tenido en dichas 

asignaturas, además de la de satisfacción con la titulación y con el servicio ofrecido por la Biblioteca. Tal vez debería 

trabajarse en la posibilidad de unir las encuestas de asignatura y de evaluación docente para reducir el volumen de 

cuestionarios que el alumnado debe rellenar. Facilitar su acceso directo en el Moodle de las asignaturas,  plantear 

diferentes momentos para su realización a lo largo del curso o incluso la obligatoriedad para las asignaturas con 

evaluación continua son algunas de las acciones que podrían mejorar la participación. No obstante, la conclusión más 

importante derivada del segundo objetivo planteado es la constatación de la necesidad de poner en valor los resultados 

de las encuestas y exigir acciones consecuencia de las mismas.  No se trata de recriminar una mala puntuación, sino de 

utilizarla como alternativa de mejora, ofreciendo herramientas que permitan visibilizar que efectivamente se está 

buscando solución a un problema o una acción ante una  nota mejorable.  En la medida en la que los tres colectivos 

observen acciones reales ante problemas que han puesto de manifiesto mediante las encuestas, serán más proclives a 

rellenarlas.  La visibilidad y por tanto,  la transparencia en los resultados y en las acciones tomadas a partir de los 

mismos son esenciales para aumentar la participación.  

 

Por último, a raíz del trabajo empírico realizado, hemos planteado ideas para generar nuevas herramientas de evaluación 

de la satisfacción que complementen las encuestas y que podrían ser de utilidad en la realización de los informes 

preceptivos que debe redactar la Comisión de Control y Evaluación de la Docencia. En la observación realizada en otras 

universidades tan apenas aparecen recursos adicionales a las propias encuestas, por lo que planteamos una línea de 

trabajo novedosa a partir de este proyecto. De nuestro análisis surgen algunas ideas interesantes, como la realización de 

informes sobre resultados y consecuencias y su difusión, la realización de reuniones en las que se planteen problemas y 

mejoras, el informe de “autocrítica” por parte de los profesores, a partir del cual el profesor muestra al alumno qué 

acciones ha tomado para mejorar aspectos que no han sido bien valorados en su encuesta o la adaptación de las 

encuestas a titulaciones y centros concretos, permitiendo una flexibilidad que el sistema actual no facilita.  

 

Esperamos que el impacto de nuestro trabajo sea doble, por un lado, que genere un necesario debate sobre si estamos 

midiendo nuestro desempeño como universidad correctamente y por otro, que provoque el planteamiento de mejoras en 

el proceso, así como de nuevas herramientas que lo complementen.  

 

Finalmente, queremos agradecer a los estudiantes, profesores y personal de administración y servicios que han 

participado en los focus group su tiempo y sinceridad, así como a las universidades a las que se les ha solicitado 

información cuando la observación de sus páginas webs no ofrecía la información necesaria.  
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10 - Continuidad y Expansión 
Transferibilidad (que sirva como modelo para otros contextos), Sostenibilidad (que el proyecto pueda 

mantenerse por sí mismo), Difusión realizada (seminarios, jornadas, cursos en la UZ, congresos, 

revistas, etc.).  
 

 

La transferibilidad de los resultados de este proyecto al resto de titulaciones es completa, al analizar en profundidad un 

problema común: la falta de respuestas a las encuestas sobre satisfacción de los tres colectivos que forman la 

universidad. No se trata de un proyecto que exija una continuidad a corto plazo, pero si a medio y largo plazo si las 

causas que lo provocan persisten, es decir, si no mejoran las tasas de respuesta. Consideramos que los resultados 

revisten un especial interés al incluir posibles mejoras así como alternativas al método tradicional de la encuesta, que 

siendo válido, muestra su debilidad en la baja representatividad de sus resultados. Para difundir  las principales 

conclusiones y generar debate sobre cómo mejorar el método con el que la Universidad recoge feedback de sus 

principales colectivos, pretendemos participar en las Jornadas de Innovación de la Universidad de Zaragoza, la Cátedra 

Santander, así como en todos aquellos foros donde nuestros resultados y reflexiones puedan ser de utilidad. 

Pretendemos además reformular el trabajo para su publicación en revistas de educación universitaria.  
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11 - Rellene, de forma esquemática, los siguientes campos a modo de ficha-

resumen del proyecto  

Otras fuentes de 

financiación sin 

detallar cuantía 

Ninguna 

Tipo de proyecto 
(Experiencia, Estudio o 

Desarrollo) 

Estudio. 

Contexto de 

aplicación/Público 

objetivo (titulación, 

curso…) 

Grados impartidos en la Facultad de Empresa y Gestión Pública de la Universidad de 

Zaragoza, en concreto, Grado en Gestión y Administración Pública y  

Grado en Administración y Dirección de Empresa. Campus de Huesca. 

Curso académico en 

que se empezó a 

aplicar este proyecto 

2015-2016 

Interés y 

oportunidad para la 

institución/titulación 

 Mediante el proyecto se pretende averiguar las razones subyacentes a la baja participación 

de los tres colectivos en las encuestas de satisfacción; reflexionar sobre las razones 

detectadas y a partir de ellas, generar acciones que mejoren dicha participación y sugerir 

herramientas de evaluación de la satisfacción que complementen las encuestas y ayuden a la 

realización de los informes preceptivos que debe redactar la Comisión de Control y 

Evaluación de la Docencia 

Métodos/Técnicas/Ac

tividades utilizadas 

Observación natural, estructurada, directa y personal de las universidades españolas y focus 

group de los tres colectivos universitarios. 

Tecnologías 

utilizadas 

Grabación de las entrevistas. Análisis con ATLAS de las transcripciones de los focus group. 

Tipo de innovación 

introducida: qué 

soluciones nuevas o 

creativas desarrolla 

La utilización de una técnica cualitativa como el focus group o el realizar una observación 

de datos de otras universidades para analizar en profundidad un asunto delicado como son 

las encuestas de evaluación. 

Impacto del proyecto Teniendo en cuenta las dificultades a la hora de enfrentar un problema como es la baja 

respuesta a las encuestas de satisfacción, este proyecto ofrece conclusiones que permiten, 

por un lado, conocer las razones por las que los colectivos universitarios no responden, y 

por otro lado, presentar alternativas a la luz de dichas razones para lograr no solo aumentar 

las tasas de respuesta sino plantear métodos alternativos de medida o motivación a la 

respuesta. 

Características que 

lo hacen sostenible 

En la medida que las tasas de respuesta a las encuestas de evaluación no sean lo 

suficientemente elevadas como para ser representativas, será necesario retomar este 

proyecto, aunque su origen no pretende ser continuista, sino ofrecer soluciones para que el 

problema no persista.  

Posible aplicación a 

otras áreas de 

conocimiento 

El proyecto no sólo puede aplicarse a otras áreas de conocimiento sino a otras universidades 

al mostrar alternativas para mejorar las tasas de respuesta de los colectivos universitarios, 

que en la observación realizada, es un problema generalizado.  

 


