VNIiVERSiDAD P SALAMANCA

Unidad de
Evaluacion de la Calidad

INFORME RESULTADOS DE LA
ENCUESTADE SATISFACCION
DE USUARIOS CON LOS
SERVICIOS DE TRADUCCION
DELSERVICIO CENTRALDE
IDIOMAS

ANO 2022

Traduccion. Generales

ELABORADO POR: UNIDAD DE EVALUACION DE LA CALIDAD
DESTINATARIOS: SERVICIO CENTRAL DE IDIOMAS
FECHA DE ELABORACION: FEBRERO DE 2023

REFERENCIA: INTERNO



indice

g oo [1 ol o o TSP 4
CUBSTIONAITO ..ttt b e st b ettt et be bt b e sa e b et e et et ebeebe b nee 4
ANALISIS AE AAtOS....c.eiiiieieee bbb 5
Clasificacion por tipo de servicio € idiomMa .........coueeeveeiiiieecece e 6
Resultados de la valoracidon por preguntasy tipo de servicio .........ccceeveeeevveccieccieccreccreennen, 7

Experiencia en cuanto al trato y la calidad de la traduccion / correccion...............o......... 7

Experiencia una vez realizado el servicio en cuanto al trato y al cumplimiento de plazos

Servicio Central de Idiomas: trato del personal y utilidad de la informacion web............ 8
Valore su experiencia con el Servicio de Traduccion del Servicio Central de Idiomas.... 9
Resultados de la valoracion por preguntas € idiomas ..........ceeeeveeeeeeeceecee et 9
Experiencia en cuanto al trato y la calidad de la traduccién / correccion...............o........ 9

Experiencia una vez realizado el servicio en cuanto al trato y al cumplimiento de plazos

Servicio Central de Idiomas: trato del personal y utilidad de la informacién web.......... 10

Valore su experiencia con el Servicio de Traduccion del Servicio Central de Idiomas.. 10

ReSUItados POr PreQUNTA......ccveieiieceeeeecteee ettt ettt et e er e et e steeaeenbesteensesbeereennenne 11
cRECOMENANTa €] SEIVICIO? ...ttt ettt et e 11
PreguNntas @bIiErtas. ...ttt e er et st nb e e te e b eaeere e 12
Senale algiin aspecto a mejorar del servicio de traduccién /correccion...............c......... 12
2

Satisfaccion de usuarios/as de los servicios generales de traduccién del servicio central de idiomas. 2021



indice de tablas

Tabla 1. Usuarios por tipo de trabajo. ..........cceeiiiiiiiiieieecre ettt e eres 6
Tabla 2. Trabajos realizados POr tiP0. ..ottt 6
Tabla 3. Trabajos realizados por tipo € idioma.........cceecvveiiiiiiciiceceeeeeeeceee e 6
Tabla 4. Distribucion en porcentaje por idiomMa........c..oceeeeeieeieeee e 7
Tabla 5. Ratios de trabajos realizados por idioma. .........cccceeveeeieiiecicceccecceceee e 7
Tabla 6. Valoracién de la satisfaccion por tipo de Servicio. .......ccceeeveeeeeeecceeceeeeeeeeenee 7
Tabla 7. Valoracion de la satisfaccion en caso de haber solicitado ayuda...............cccu....... 8
Tabla 8. Valoracién del Servicio de Traduccion del SCl. .........cccoveeniineincnnecceeeee 8
Tabla 9. Valoracién de la experiencia global por tipo.........ccccceeveveeiiicciiiceecececceee e, 9
Tabla 10. Trato y calidad por idioma. ........c.oooeeeeieieeeeeeeee ettt 9
Tabla 11. Valoracién de la satisfaccion en caso de haber solicitado ayuda por idioma. ...... 9
Tabla 12. Valoracién del Servicio de Traduccién del SCl por idioma..........ccoeeeeeveereeennnnee. 10
Tabla 13. Valoracion de la experiencia global poridioma..........cccceeveveviieecececeeereceeenne, 10

3

Satisfaccion de usuarios/as de los servicios generales de traduccién del servicio central de idiomas. 2021



Introduccion

Este informe detalla los resultados de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios con el
personal del Servicio Central de Idiomas de la Universidad de Salamanca, encargado de los
servicio de traduccién para complementar el sistema de gestién de calidad avalado por el
Sello de Excelencia segtin el modelo CAF (Marco Comun de Evaluacion), concedido por el
Ministerio de Politica Territorial y Funcion Publica, en 2019.

Para valorar la satisfaccién de los servicios ofertados se realizan dos informes
diferenciados por tipos de usuarios, en este caso se trata del “Informe de Resultados de
los Servicios de Traduccion en general”.

Debido a que los servicios de traduccién se ofertan a lo largo del ano natural y no tienen
relacién con la planificacién del curso académico, la temporalidad del presente informe es
anual.

La encuesta fue modificada atendiendo a las indicaciones de los propios usuarios y a las
indicaciones del informe de evaluacién del Sello de Excelencia que tiene en cuenta las
necesidades del sistema de calidad de la organizacién, acorde con las directrices del Marco
Comun de Evaluacion (Modelo CAF).

Son 17 preguntas, la Ultima de las cudles es una pregunta abierta en la que se solicita al
usuario propuestas de mejora. La valoracion de la satisfaccién se medira en una escala de
puntuacion maxima 5 (Muy Satisfactorio) aminima 1 (Muy insatisfactorio).

El formulario “on-line” sigue estructurado en tres apartados, la primera hace referencia al
tratoylacalidad, lasegunda al trato y cumplimiento de plazos una vez finalizado el servicio
y la tercera ala satisfaccion general con el SCI.

Se mantiene la referencia de pregunta abierta para comentarios en caso de
disconformidad. El informe presentard la relaciéon de frecuencias y porcentajes, y los
estadisticos significativos por preguntas.

El presente informe describe los resultados de la encuesta de satisfaccion de los 42
usuarios de los Servicios de Traduccién que completaron el cuestionario de los 173
encuestados en el afno 2022, se trata de usuarios que solicitaron servicios en general.

Cuestionario

Las primeras preguntas de cuestionario describen el perfil de usuarios y la caracteristica
de la demanda del servicio:

Tipo de servicio solicitado. Traduccién / correccién - Investigacién / Divulgacién.

¢ Desde cuanto tiempo utiliza el servicio de traduccion.
e Conqué periodicidad
e Enquéidioma

¢Hatenido dificultades para contactar con el/la traductor/a? Indique los motivos

En puntuacion: 1 Muy insatisfactoria y 5 Muy satisfactoria

e Evalle su experiencia en cuanto al trato recibido por parte del traductor/a
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e Evalle su experiencia en cuanto a la calidad de la traduccién realizada.
o Siestadisconforme con la calidad de la traduccién / correccién indique los
motivos
Una vez realizada la traduccién/correccidon y en caso de que haya necesitado las ayuda
del traductor/a para la redaccién de cartas, respuesta a los referees, correccion de
pruebas, introduccion de modificaciones, etc.
e Evalle su experiencia en cuanto al trato recibido por parte del traductor/a
e Evaltle su experiencia en cuanto al cumplimiento de los plazos acordados con el/la
traductor/a.
0 Siestadescontento/a con el cumplimiento de los plazos acordados, por
favor indigue los motivos.
En puntuacién: 1 Muy insatisfactoria y 5 Muy satisfactoria
e Evalle su experiencia en cuanto al trato recibido por parte del personal que
atiende en el Servicio Central de Idiomas.
e Evalle su experiencia en cuanto a la utilidad de la informacién disponible en web
acerca del procedimiento de traduccion.
e Evalle su experiencia global, en cuanto al servicio de traduccion/correccion del
Servicio Central de Idiomas.
Preguntas en abierto
e ;Recomendaria este servicio de traduccién a otras personas?

e Senale alglin aspecto a mejorar del servicio de traduccién/correccién.

Analisis de datos

Son 173 los usuarios Unicos que solicitan servicios de traduccién / correccién en el afio
2022 al Servicio Central de idiomas, de estos el 24% (n=42) han contestado la encuesta de
satisfaccion, un 2% (n=1) han solicitado una traduccién al aleman, un 5% (n=2) han
solicitado una traduccion al castellano, un 90% (n=38) al inglés y un 5% (n=2) al francés.

Un 62% ha solicitado servicios de traduccion y un 38% de correccién de textos, respecto
al ano anterior el porcentaje fue del 65% y 35% respectivamente. Los solicitados, tanto de
correccién como de traduccion, para textos de investigacion han sido el 62% y para los de
divulgacion el 38%.

El 31% (n=13) es la primera vez que utiliza los servicios de traduccién/correccion, un 33%
(n=14) lleva utilizando este servicio mas de diez afios, un 7% (nh=3) desde 3 a diez afios, un
19% (n=8) lo lleva utilizando de 1 a tres afios y un 10% (n=4) desde hace menos de un afio

Respecto a la periodicidad con que lo utilizan, el 61% (n=25) los utiliza una vez al afio, un
17% (n=7) dos veces al afio, un 12% (n=>5) tres veces a al afio y un 10% (n=4) mas de tres
veces al aio.
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Un usuario dice haber tenido dificultades para contactar con el traductor/a. Motivo: “A
finales de julio, al parecer habia problemas de persona hubo tardanza en responder”

Clasificacion por tipo de servicio e idioma

POR NUMERO DE USOS

La pregunta de respuestas multiple tiene 45 respuestas, el 62% ha solicitado servicios de
traducciony el 38% de correccion.

Tal como se observa en la tabla, de las solicitudes de traduccidn, el 29% han sido de texto
de investigacién y teoria y el 33% de divulgacién e informacién. De las solicitudes de
correccidén el 33% ha sido de texto de investigacion y teoria y el 2% de divulgacién e
informacion.

Tabla 1. Usuarios por tipo de trabajo.

TRADUCCION CORRECCION
TIPO Investigacién Divulgacion Investigacién Divulgacion
(n) % (n) % (n) % (n) %
Todos 13 28,9 15 33,3 15 33,3 2 44
POR NUMERO DE SOLICITUDES

Las personas que responden el cuestionario han realizado 47 solicitudes, el 64% han sido
servicios de traducciény el 36% de correccion.

Tabla 2. Trabajos realizados por tipo.

TRADUCCION CORRECCION
TIPO Investigacién Divulgacion Investigacién Divulgacion
(n) % (n) % (n) % (n) %
Todos 14 29,8 16 34,0 15 31,9 2 4,3

Tabla 3. Trabajos realizados por tipo e idioma.

Idioma Aleman | Castellano Inglés Francés
Tipo de Servicio / frecuenciay (n) % (n) % (n) % (n) %

porcentaje

Traduccién investigaciény teoria 0 0,0 1 333 13 | 31,7 0 0,0
Traduccién divulgacioén e informacién 1 100 2 66,7 11 | 26,8 2 100
Correccion investigacién y teoria 0 0,0 0 0,0 15 | 36,6 0 0,0
Correccion divulgacion e informacion 0 0,0 0 0,0 2 49 0 0,0

Satisfaccion de usuarios/as de los servicios generales de traduccién del servicio central de idiomas. 2021



NUMERO DE SOLICITUDES DE SERVICIO

Responden el cuestionario 42 personas que solicitan un total de 47 servicios de traduccion
/ correccion (Ratio 1,1)

Tabla 4. Distribucidn en porcentaje por idioma.

Idioma Aleman Castellano Inglés Francés
Trabajos solicitados (n) % (n) % (n) % (n) %
Frecuenciay porcentaje 1 21 3 6,4 41 87,2 2 43

Larelacidon de servicios solicitados por idioma es superior al nUmero de usuarios en el caso
del idiomainglés.

Tabla 5. Ratios de trabajos realizados por idioma.

Idioma Castellano Inglés Francés
Trabajos solicitados (n) ratio (n) ratio (n) Ratio (n) Ratio
Usuarios 1 2 38 2
Trabajos 1 10 3 1,50 41 0,93 2 10

Resultados de la valoracion por preguntas y tipo de servicio

Latabla presenta la valoracion media (sobre 5), la desviacién tipicay la moda de los valores
validos de los usuarios que responden el cuestionario.

Experiencia en cuanto al trato y la calidad de la traduccién / correccién

La valoracion del trato recibido por parte del traductor/a, es muy satisfactoria (4,86 sobre
5) para el conjunto de usuarios que también valoran muy satisfactoriamente la calidad
(4,76 sobre 5), el afio anterior los valores fueron de 4,72 y 4,56 respectivamente.

Tabla 6. Valoracion de la satisfaccion por tipo de servicio.

Trato del Traductor/a Calidad del Servicio

Media DT Moda | Media DT Moda

Traduccién Investigacion y teoria 4,77 0,42 5 4,69 0,61 5
Traduccion Divulgacion e Informacién 5,00 0,00 5 4,93 0,26 5
Correccion Investigacidny teoria 473 0,44 5 453 0,72 5
Correccion Divulgacién e Informaciéon | 4,50 0,50 - 4,50 0,50 -
Todos los usuarios 4,86 0,35 5 476 0,53 5

*(-) #N/A no existe moda

Disconformes:

Ninguno de los encuestados que responden muestra disconformidad con la calidad del
servicio.
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Experiencia una vez realizado el servicio en cuanto al trato y al cumplimiento de plazos
El trato recibido por parte del traductor “en caso de haber necesitado ayuda una vez
realizada la traduccion / correccion”, se valora muy satisfactoria (4,73 sobre 5) para el
conjunto de usuarios, que valoran también muy satisfactoriamente el cumplimiento de
plazos en este caso (4,76 sobre 5), aunque el afio anterior los valores fueron bastante mas
inferiores 4,58 y 4,40 respectivamente.

Tabla 7. Valoracién de la satisfaccion en caso de haber solicitado ayuda.

Trato realizado el servicio Cumplimiento de plazos
Media DT Moda Media DT Moda
Traduccién Investigacion y teoria 4,55 1,16 5 4,69 0,82 5
Traduccidén Divulgacién e Informacion 5,00 0,00 5 5,00 0,00 5
Correccion Investigacion y teoria 4,30 1,19 5 4,47 0,88 5
Correccién Divulgacion e Informacion - - - 4,50 0,50 -
Todos los usuarios 4,73 0,81 5 4,76 0,61 5

*(-) #N/A no existe moda

Disconformes:

No estan claro los plazos, cuando una revista solicita una revision y respuesta rapida no es
fiable contar con el servicio de traduccion

Servicio Central de Idiomas: trato del personal y utilidad de la informacion web

La valoracion del trato recibido por parte del personal del SCI, es muy satisfactoria (4,88
sobre 5) para el conjunto de usuarios, valoran satisfactoriamente la utilidad de la
informacion web (4,37 sobre 5), a diferencia del afo anterior los valores son ligeramente
superiores 4,70y 4,16 respectivamente.

Tabla 8. Valoracion del Servicio de Traduccién del SCI.

Trato personal SCI Utilidad de la Informacion web

Media DT Moda | Media DT Moda

Traduccién Investigacion y teoria 4,85 0,36 5 4,18 0,94 5
Traduccion Divulgacion e Informacién 5,00 0,00 5 4,70 0,64 5
Correccion Investigacion y teoria 4,73 0,44 5 3,80 0,98 3
Correccion Divulgacién e Informaciéon | 4,50 0,50 - 4,50 0,50 -
Todos los usuarios 4,88 0,32 5 4,37 0,84 5

*(-) #N/A no existe moda
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Valore su experiencia con el Servicio de Traduccion del Servicio Central de Idiomas

La valoracion de la experiencia global y comparativa de medias () por tipo de servicio con
la valoracién del conjunto.

Tabla 9. Valoracién de la experiencia global por tipo.

Experiencia Global Comparativo de

medias

Media DT Moda Sobre 4,67
Traduccién Investigacion y teoria 4,62 0,84 5 -0,05
Traduccion Divulgacion e Informacién 4.80 0,40 5 0,13
Correccion Investigacidn y teoria 4,33 0,87 5 -0,33
Correccion Divulgacién e Informacion 4,50 0,50 - -0,17

Todos los usuarios 4,67 0,64 5
*(-) #N/A no existe moda

Resultados de la valoracion por preguntas e idiomas

La tabla presenta la valoracién, media (sobre 5), la desviacién tipica y la moda para cada
pregunta que los usuarios de los distintos idiomas responden en el cuestionario.

Experiencia en cuanto al trato y la calidad de la traduccidn / correccion
Tabla 10. Trato y calidad por idioma.

Trato del Traductor/a Calidad del Servicio

Media DT Moda | Media DT Moda

Aleman 5,00 0,00 - 5,00 0,00 -
Castellano 5,00 0,00 5 5,00 0,00 5
Inglés 4,84 0,36 5 4,73 0,55 5
Francés 5,00 0,00 5 5,00 0,00 5

*(-) #N/A no existe moda

Experiencia una vez realizado el servicio en cuanto al trato y al cumplimiento de plazos
Tabla 11. Valoracidn de la satisfaccion en caso de haber solicitado ayuda por idioma.

Trato realizado el servicio Cumplimiento de plazos

Media DT Moda | Media DT Moda

Aleman - - - 5,00 0,00 -
Castellano 5,00 0,00 5 5,00 0,00 5
Inglés 4,70 0,86 5 4,74 0,64 5
Francés 5,00 0,00 5 5,00 0,00 5

*(-) #N/A no existe moda
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Servicio Central de Idiomas: trato del personal y utilidad de la informaciéon web
La valoracion del trato recibido por parte del personal del SCI, es 4,88 (sobre 5) para el
conjunto de usuarios, valoran la utilidad de la informacion web 4,37 (sobre 5).

Tabla 12. Valoracién del Servicio de Traduccién del SCI por idioma.

Utilidad de la Informacién

Trato personal SCI web

Media DT Moda | Media DT Moda

Aleman 5,00 0,00 - - - -
Castellano 5,00 0,00 5 4,00 1,00 -
Inglés 4,87 0,34 5 4,30 0,85 5
Francés 5,00 0,00 5 5,00 0,00 5

*(-) #N/A no existe moda

Valore su experiencia con el Servicio de Traduccién del Servicio Central de Idiomas
La valoracion de la experiencia global y comparativa de medias () por tipo de servicio con
la valoracién del conjunto.

Tabla 13. Valoracién de la experiencia global por idioma.

Experiencia Global Comparativo

de medias

Media DT Moda Sobre 4,67
Aleman 5,00 0,00 - 0,33
Castellano 4,50 0,50 - -0,17
Inglés 4,63 0,67 5 -0,04
Francés 5,00 0,00 5 0,33

Todos los idiomas 4,67 0,64 5
*(-) #N/A no existe moda
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Resultados por pregunta

Se presentan los resultados obtenidos para cada uno de los valores en porcentaje
agrupados (negativos, indiferentes y positivos) en grafico de barras.
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Preguntas abiertas

Senale algtin aspecto a mejorar del servicio de traduccion /correccién

12

Los plazos son excesivamente largos, entiendo que por falta de personal. Cuando
se envia un trabajo a publicar, si se acepta con revision, el plazo para reenvio es
muy corto, por lo que no hay tiempo para que se vuelva a revisar el idioma. Debe
de aumentarse la plantilla de traductoras/correctoras, al menos en cuanto al
idiomainglés.

Todo perfecto y rapido

Necesitan mas personal para poder dar un servicio mas rapido

Aprovecho este espacio para apuntar que el servicio solicitado fue el de
traduccion de certificados académicos que no figura entre las opciones

Ninguno. El trato y el resultado han sido excelentes.

Cuando le hemos pedido algln servicio, no podia empezar a revisar el trabajo
hasta uno o dos meses después. Tienen bastantes trabajos pendientes

Nada que mejorar. Mi experiencia ha sido muy satisfactoria.

Clarificar tiempos de respuesta y seguimiento del trabajo, la publicacién cientifica
requerira revisiones y el servicio debe contar con ello; por otro lado, sefalar los
periodos de vacaciones y plantear qué soluciones podrian existir ante la demanda
de una correccién en ese periodo.

Hay ocasiones en las que, quizas por exceso de trabajo en el servicio, el tiempo de
esperaes largo

Acortamiento de los plazos de entrega. Gracias!

Se necesita mas personal en idiomas como inglés.
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