UMIVERSIDAD

EX

DE EXTEEMADUERA

INFORME DEL BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS 28 Tog,
Y FELICITACIONES (

Curso 2017/18

P/S0004_D003

INFORME DEL BUZON
DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Curso académico 2017/18

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
UNIDAD TECNICA DE VICERRECTOR DE CALIDAD COMISION DE Q/S/F
EVALUACION Y CALIDAD
Fecha: diciembre 2018 Fecha diciembre 2018 Fecha diciembre 2018
Firma Firma Firma
Firmado digitalmente por
D A |\| nl Ipn _ PANDURO LOPEZ JUAN

7T YT VL JT I\

FRANCISCU -07552U56F

Nombre de reconocimiento

LOPEZ JUAN o©N:c=ss,

serialNumber=07552058P,

FRANCISCO  shenamess rrancisco,

cn=PANDURO LOPEZ JUAN

- 07552058P o v raarss

+01'00"

Pagina 1 de 12



UIVERSIDAD DE CXTREMADURA INFORME DEL B;Jigﬂgl;ﬁgg#l\% SUGERENCIAS ';‘d T,
EX Curso 2017118 P/SO004_D003 }m.

INDICE

1= INTRODUGCCION. ....eoeeeeeeeeeeeeeseesssessesessssessesesessessssassssessesasssessesassasessesesssessesasssessesssssessesesssssseseesssanes 3
2.- MATERIAL Y METODOS. ....euveeeeeeeeseeseessessesssesssssssesssssssessesssesssessssssssssssssessesssessesssssssessessssssssssessssssssssees 3
3.= ANALISIS DE LOS DATOS ...oooverreeeereesseessesssessessssessesssessesssssssessesssesssssssssssssssssessessesssssssssssessssssssssssssesans 4
4.- CONCLUSIONES. ......cocceiriimiirmiriisessissssss e ssesssssssssesssssssssssssssssssssssesasssssssessssssessesssssssssssssesassnsassessnsssensen 10
5.- PROPUESTAS DE MEJORAS.......ccccciiiticiiiisessssssssss s sssessssssessssssssssssssssesssssssssesssssssssssssssassnssssessssssensen 10
Y1 ] = SR 12

Pagina 2 de 12



INFORME DEL BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS ad Tég,
UNIVERSIDAD DE EXTREMADURA Y FELICITACIONES h ”,
L

EX Curso 2017118 P/SO004_D003 s S

“o o
2 £ wor?®

1.- INTRODUCCION.

El Buzén de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (Q/S/F) es un servicio que la Universidad de
Extremadura (UEX) pone al alcance de cualquier persona que desee expresar alguna manifestacion de
disconformidad, iniciativa de mejora o felicitacion respecto al funcionamiento de los servicios de la UEX, en

cualquiera de sus ambitos: Docencia, Investigacion, Infraestructura, Servicios o Gestion administrativa.

Para hacer uso del Buzdn basta pulsar el enlace Buzon de Sugerencias situado en la parte inferior de

la pagina Web institucional que lleva directamente al Formulario online (ver Anexo).

El presente documento es el séptimo informe que se realiza desde el comienzo de la actividad del
Buzon y, al igual que el anterior, comprende un curso académico en lugar del afio natural para su adaptacion

al formato temporal de las Memorias de Calidad de los Centros.

Las incidencias objeto de estudio son las recibidas desde el inicio de septiembre de 2017 hasta final
de agosto de 2018.

Los datos analizados han sido los siguientes:
o Tipo de incidencia: Queja, Sugerencia, Felicitacion o Consulta
o Colectivo de pertenencia de los usuarios (Alumnos, PDI, PAS, Otros)
o Centro/Servicio/Unidad afectados por las incidencias
o Motivos de las quejas.

o Resultados de las incidencias

2.- MATERIAL Y METODOS.

Los mensajes son almacenados en la carpeta de entrada del correo electronico buzongs@unex.es y

los datos son recogidos en un archivo Excel que contiene los siguientes campos:

v" Fecha de entrada
v" Nombre y apellidos del usuario
v Unidad/Servicio/Centro afectado
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Tipo: Queja/Sugerencia/Felicitacion/Consulta

Colectivo: Alumnos/PDI/PAS/Otros

Motivo del mensaje

Resumen del contenido

Reenviado: Si/No

Organo al que se remite

Fecha de remision

Resultado: Respuesta /No solicita /No admitida /Archivo
Fecha del resultado

Observaciones

ANENE N NN N N NENEN

Haciendo uso del Excel de 2017/18 se han analizado los datos que se muestran en el siguiente
apartado y que corresponden a un total de 213 incidencias, teniendo en cuenta que se considera incidencia

a cada tema planteado por un usuario concreto.

3.- ANALISIS DE LOS DATOS

En primer lugar vamos a analizar la evolucidén de este servicio desde su creacion en el afio 2010
Podemos apreciar la actividad del buzén desde su comienzo en la siguiente tabla en la que destaca

significativamente el incremento en 2013, afio en que se llevé a cabo una campafa de divulgacion.
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Figura 1. Total de incidencias por afio/curso académico
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La tabla siguiente refleja toda esa actividad del buzén desagregada por tipo de incidencia.

Afo/curso | Quejas | Sugerencias | Felicitaciones | Consultas | Totales
2010 26 1 7 34
2011 33 2 14 49
2012 36 3 22 61
2013 69 6 6 52 133
2014 57 16 9 43 125
2015 77 30 8 40 155
2016 108 31 14 42 195
2016/17 99 31 15 67 212
2017/18 113 33 27 40 213

En el grafico siguiente se agrupan los tipos de incidencia segun el mes de entrada en el buzon.
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Figura 2. Registro mensual por tipo de incidencias
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En el registro mensual de incidencias se aprecia un incremento del numero de quejas durante el mes

de julio segun viene siendo habitual debido a los procesos de preinscripcién y matricula.

Los siguientes graficos nos muestran la actividad del buzén por tipos de incidencias recibidas y por

colectivos de usuarios en términos de porcentajes,

felicitaciones
sugerencias

ouces 7Y

0 20 40 60 80 100 120

Figura 3 Actividad por tipo de incidencias

Del total de 213 incidencias registradas, 108 corresponden a Estudiantes, 36 fueron remitidas por el

PDIy 10 por el PAS. En el apartado de otros usuarios, ajenos a la UEX, se registraron 59 incidencias.
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Figura 4 Actividad por colectivos de usuarios
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3.1.- ANALISIS DE LAS QUEJAS RECIBIDAS

A lo largo del curso 2017/18 se admitieron a tramite un total de 110 quejas, quedando excluidas

solamente 3 por diversos motivos. Ademas hay que mencionar otras 5 quejas archivadas por no aportar

informacidn solicitada.

Figura 5. Admision de quejas

B quejas admitidas

B quejas no admitidas

1 quejas archivadas

El siguiente grafico recoge los motivos de las quejas admitidas a tramite.

Proteccion datos personales 1
Problemas con aplicaciones informaticas 1
Informacién en la Web 3
Problemas de conexién a Internet 5
Problemas en atencién al publico
Problemas en tramites administrativos 1
Problemas relacionados con la docencia

Problemas con infraestructuras

40

10 15 20 25

30 35 40

Figura 6. Motivos de las quejas admitidas.
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El siguiente grafico muestra el numero de quejas por unidad/centro/servicio afectado.

F. de Enfermeria y Terapia Ocupacional
Vic. Universidad Digital

S2 de Bibliotecas

Vic. Investigacion

C.U. Plasencia

Vic. Planificacién Académica

Secretaria General

Comision EBAU (Selectividad)

E. de Ingenierias Industriales

Se de Informatica y Comunicaciones

Fac. de Filosofia y Letras

Fac. de Ciencias Econémicas y Empresariales
Seccién de Informacién y Atencion...

S2 de Recursos Humanos

S de Acceso y Gestion de Estudios de Grado
F. Ciencias de la Documentaciényy la...

Vic. Estudiantes y Empleo

S2 de Becas, Estudios de Posgrado y Titulos...
Vic. Infraestructura

F. Empresa, Finanazas y Turismo

C.U. Mérida

F. Educacién

Instituto de Lenguas Modernas

F Formacion del Profesorado

F. Medicina

F. Derecho

[ e e e e O e

Vic. Profesrorado
SAFYDE
F. Ciencias

F. Ciencias del Deporte

Figura 7. N° de quejas admitidas por unidad/centro/servicio/

Por Ultimo se expone el resultado de las quejas admitidas a tramite:

Han obtenido respuesta

67

No solicitaron respuesta

14
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La unidad afectada no remitio la informacion solicitada (*) 24
Archivadas por no ampliar el usuario la informacién solicitada S

(*) 8 Vicerrector de Profesorado; 2 Decano de Educacion; 1 Administrador de Ciencias; 1 Director Servicio de Actividad
Fisica y Deporte; 1 Director de Informatica; 1 Servicio de Recursos Humanos; 1 Coordinador de la Comision de Calidad
de la Titulacién Mater Universitario en Ensefianza de Espafiol como Lengua Extranjera; 1 Administradora de Empresa,

Finanzas y Turismo; 1 Adjunto al Rector, 1 Decano de Econdmicas, 1 Jefa de Servicio de Becas, Estudios de Posgrado

y Titulos Propios; 1 Vicerrector de Estudiantes; 1 Decana de Deportes, 1 Administradora de Educacién.

3.2.- ANALISIS DE LAS SUGERENCIAS RECIBIDAS

Se recibieron 33 mensajes de sugerencia de los cuales 15 han sido formulados por estudiantes, 4 por
el profesorado, 3 por el personal de administracion y servicios y 11 por personas ajenas a la Universidad.
Todos fueron derivados a las unidades afectadas incluyendo los de caracter anonimo, teniendo en cuenta que
la sugerencia es la unica opcidn del formulario que permite el anonimato. Los motivos que han propiciado
estos mensajes son de diversa indole: mejorar la climatizacion de la biblioteca central, poner espejo en cruce

del campus de Badajoz, subsanar errores en pagina Web, etc.

3.3.- ANALISIS DE LAS FELICITACIONES RECIBIDAS

A lo largo del curso se registraron 27 mensajes de felicitacion, 10 remitidos por estudiantes, 14 por el
profesorado, 1 por personal de administracién y servicios y 2 de personas ajenas a la comunidad
universitaria. La mayoria de estas felicitaciones van destinadas a reconocer la labor bien hecha por personal

de la UEx. Estos mensajes son redirigidos a las unidades afectadas y a los propios interesados.

3.4.- ANALISIS DE LAS CONSULTAS RECIBIDAS

De un total de 40 consultas recibidas 15 se enviaron a las correspondientes unidades para su
respuesta, 11 fueron derivadas a la Seccion de Informacion y Atencion Administrativa (SIAA), 4 se remitieron
al Portal de Empleo, y 10 fueron atendidas directamente por la UTEC. Los usuarios que utilizaron el buzdn

para realizar consultas fueron en su mayoria estudiantes.
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4.- CONCLUSIONES.

4+ Durante el curso 2017/18 el alumnado es el colectivo que mas ha utilizado el buzén habiendo

formulado un 51% de las incidencias recibidas.

+ Por segundo afio consecutivo la actividad del buzén supera la cifra de doscientas incidencias, siendo
en su mayoria (53%) quejas por diversos motivos reflejados en la figura 6. Respecto al curso anterior

el nimero de quejas ha aumentado en un 14%.

4+ En cuanto a las causas que han originado el mayor niumero de quejas durante este curso de nuevo
son las asociadas a Problemas con infraestructuras, con un total de 40 quejas admitidas a tramite.
Especial mencidn merece en este apartado el elevado numero de quejas que pesan sobre la Facultad
de Ciencias del Deporte, 14 en total, y que han sido formuladas en su mayoria por los padres de
nifios que realizan cursos de natacion en la piscina climatizada, descontentos con la temperatura del

agua que encuentran bastante fria para los pequefios.

+ Apenas ha crecido el nimero de sugerencias, dos mas que el curso pasado que registrd 31. En

cambio, las felicitaciones han tenido un aumento considerable (44%) respecto al curso pasado.

4+ El nimero de consultas ha disminuido en un 40%, lo cual es un dato positivo teniendo en cuenta que

existe un servicio especifico para realizarlas (SIAA).

5.- PROPUESTAS DE MEJORAS

+ Disponer de forma visible en la pagina Web dos iconos con enlace a formularios, uno del Buzon de
Q/SIF -existia antes de la renovacion del portal Web- y otro de Informacion para recoger las
Consultas que gestiona la Seccion de Informacion y Atencion Administrativa. (SIAA). Con ello
estariamos orientando al usuario por el camino mas rapido para ser atendido a la vez que evitariamos

el uso del primero para asuntos que competen al segundo.
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+ Suprimir del Proceso de Gestion del Buzon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones la forma de

respuesta a las quejas, donde dice que se dara traslado al usuario de la resolucion adoptada por la

Comision de Q/S/F, ya que en la inmensa mayoria de las respuesta es suficiente el envio de la

informacién que nos facilita la unidad afectada por la queja. La idea es que sea opcional, como

realmente ocurre, y no taxativo.
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Formulario de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Formutane Quejas, Sugerencias y Felicitnoones (Lot campos colereados ol obhgatornos)

AMumnade
Colective ol que partensce m
Otros
QUEIAS SUGERENCIAS FELICITACIONES
Datos Persenales:
DNI
Apellido 11 Apeliida 20 Nembiral
Telefana: .llllltll' an ' Direcclant Cﬂl
Localidad Provinelal EMalli

Unidad, Sarvice, centro, stc sobre of que versa la guejn, ln sugerencin o la fehicitacien

Expligue ol motivo de la aueja, (6 sugerancia o Ia felctacén, (1000 caracteres mixine |
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