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1.- INTRODUCCION.

Desde que el 5 de mayo del afio 2008 se aprobaran los documentos del SGIC de la Escuela Politécnica y la
Facultad de Ciencias del Deporte de Caceres, y con ellos el “Reglamento del Sistema de Quejas y Sugerencias de la
Universidad de Extremadura’, estaba pendiente la implantacién del Proceso que gestionaba las quejas y sugerencias.

Para ello se procedié a desarrollar una herramienta informatica que recogeria las mismas a través de la red y de esta
forma se podrian gestionar las mismas por correo electrénico.

Este buzon se encuentra a disposicién de todos los usuarios (internos y externos) de la Universidad de
Extremadura a través de un enlace en la pagina principal de la web de la misma.
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En el presente informe se analizaran los resultados obtenidos desde la puesta en marcha del sistema

(aproximadamente mayo de 2009) hasta finales de septiembre de 2010.

En el informe se incluye una representacion gréafica del anélisis de los datos y unas tablas de distribucion

porcentual y total de los mismos. Los campos analizados han sido los siguientes:

- Tipo de entrada (queja, sugerencia o consulta)’

- Colectivo al que pertenecen quienes realizan las quejas o sugerencias (Alumnos, PDI, PAS, Otros)
- ¢,Se ha reenviado la queja 0 sugerencia a la persona u organismo responsable?

- ¢,Se han tomado medidas para resolver la queja o sugerencia?

- ¢Se ha producido reincidencia en las quejas?

- Clasificacion por temas

2.- DATOS TOTALES.

Los datos analizados se corresponden con un total de 128 registros, considerando como registro a cada tema
distinto planteado por un usuario concreto. Si sobre ese tema se han encontrado diversos correos de reenvio o

respuesta, se han procesado como un Unico registro.

El primer registro tabulado en este analisis entrd en el buzdn el dia 15 de mayo de 2009 y el ultimo de ellos lo
hizo el 4 de octubre de 2010.

" Aunque el buzén sélo ofrece al usuario la posibilidad de elegir entre formular una queja o una sugerencia, se ha considerado
oportuno incluir algunas de estas entradas dentro de una tercera categoria que se ha llamado “Consulta”.
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3.- REPRESENTACION GRAFICA Y TABLAS DE RESULTADOS

1.- Clasificacién por tipo (queja, sugerencia o consulta)

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

0,0%

Queja Sugerencia Consulta

1.- Clasificacion por tipo
Porcentaje Cifra total
Queja 64,1% 82
Sugerencia 27,3% 35
Consulta 8,6% 1
TOTAL 128
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2.- Colectivo al que pertenecen quienes formulan las quejas o sugerencias
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Alumno

PDI

PAS

2.- Colectivo

Porcentaje Cifra total
Alumno 67,2% 86
PDI 5,5% 7
PAS 3.1% 4
Otros 24.2% 31
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3.- ¢La queja o sugerencia ha sido reenviada a la persona u organismo responsable?

NS; 21,9%

Si; 78,1%

3.- Reenviada al responsable

Porcentaje Cifra total
Si 78,1% 100
NS 21,9% 28
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4.- ;La persona u organismo responsable ha tomado alguna
medida para resolver la queja o sugerencia planteada?

NS; 70,3%

Si; 29,7%

4.- Se han tomado medidas

Porcentaje Cifra total
Si 29,7% 38
NS 70,3% 90
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5.- ¢ Se ha producido reincidencia en las quejas?

Si; 1,6%

No; 98,4%

5.- Reincidencia en la queja

Porcentaje Cifra total
Si 1,6% 2
No 98,4% 126
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6.- Clasificacion por temas
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6.- Clasificacion por temas
Porcentaje Cifra total
Problemas relacionados con la pagina web de la UEx (mal 0
. . R s 14,8% 19
funcionamiento, falta de actualizacién, fallos de disefio, etc.)
Solicitudes de informacion de diverso tipo 20,3% 26
Falta de informacién sobre los Masters 9,4% 12
Problemas relacionados con las instalaciones de la UEx y su 3 9% 5
mantenimiento o
Fallos en la conexién al Campus Virtual 3,1% 4
Incidencias en la preinscripcién o en la matricula 3,1% 4
Falta de informacién sobre los plazos de validacion 3,1% 4
Tardanza o fallos en la atencion telefonica 3,1% 4
Relacionadas con las licencias de aplicaciones informaticas 23 3
adquiridas por la UEx o7
Tardanza en la recepcion del Carnet Universitario 2,3% 3
Tramites de convalidacion o adaptacion 2,3% 3
Relacionadas con los nuevos titulos de Grado 2,3% 3
Otros (*2) 29,7% 38

2 Corresponden a cuestiones puntuales de muy diversa indole y que no han podido ser agrupadas por temas.

Pégina 14 de 13



INFORME DE SEGUIMIENTO DEL BUZON DE 8 Tée

UNIVERSIDAD DE EXTREMADURA QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LA UEx. CURSO T
2009/2010 =~ & -

Y Ay 5

EX EDICION: 12 %0 £ uor®

4.- CONCLUSIONES.

En los dieciséis meses de vida del “Buzon de Quejas y Sugerencias” se han recibido un total de 128
incidencias, no podemos saber si este dato significa que existe mucha o poca insatisfaccién general con la UEx
(insatisfaccion que provoca una queja, o sugerencia) pues no tenemos otros datos referidos a otros espacios de tiempo.

Si podemos resaltar que el 64% de las incidencias recibidas son “quejas” (82 en total) y el resto no.

Podemos observar que el principal usuario del buzén es el alumno, lo que nos puede llevar a pensar que este
colectivo ha podido encontrar una via suficientemente valida para manifestar sus problemas, dudas, interrogantes, etc.
En este aspecto se debe intentar mejorar la difusidn del buzén para que pueda llegar al resto de posibles usuarios del

mismo: personal de la UEX, sociedad, etc.

En cuanto a la tramitacidn de las incidencias, el 78% de las mismas fueron derivadas a los “responsables” de
su tramitacion y el resto fueron resueltas por el gestor del buzén. Es importante resaltar que de las quejas recibidas tan
sdlo 38 han requerido que se tomaran medidas concretas, en cuanto al resto sélo fue necesario la redireccién de la

informacion solicitada o no encontrada.

Para terminar las conclusiones de este primer informe, si medimos el éxito de la gestion del buzdn teniendo en
cuenta el nimero de “reincidencias” en la solicitud o queja no resuelta 0 no resuelta satisfactoriamente, podemos
observa que tan solo 2 usuarios han reincidido en su queja o solicitud lo cual representa tan sélo un 1,6% del total. Este
dato seria muy bueno si tuviéramos la seguridad de que el proceso de gestidn del buzén es totalmente fiable, es decir,
el usuario conocer el tiempo medio de respuesta a su queja o solicitud y qué debe hacer en caso contrario a que esta

no se produzca.

Negativamente hay que resaltar el alto porcentaje de quejas y sugerencias que no se ha podido contrastar si el
responsable ha dado una respuesta o contestacion al emisor. Ello plantea la necesidad de establecer mecanismos
eficaces tanto para registrar las respuestas que se dan, como para concienciar a los responsables de darlas de que

deben hacerlo, pues es un compromiso asumido por la institucion.
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5.- PLAN DE MEJORAS.

A partir de las debilidades actuales del sistema, se proponen las siguientes acciones de mejora a implantar durante el afio 2011, las cuales se dividen en dos:

e Acciones para la revision del proceso actual de quejas y sugerencias.

e Acciones para implantar el proceso de quejas y sugerencias.

Area de Mejora n° 1: REVISION DEL PROCESO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LA UEX

Otras unidades

Accion de Mejora Responsable dela | Plazo de Recursos Coste de " .
gy . iy . by - n Y 0 servicios Otros comentarios
(descripcion) ejecucion ejecucion hecesarios implantacion -
implicados
1 | Modificacion del proceso: Trascurridos | Director de la UTEC Primer Formacién de un | 0 Servicio de
més de 2 afios desde su elaboracion, se trimestre  de | grupo de trabajo con Informatica
revisara con la finalidad de aclarar algunos 2011 varios responsables
aspectos relativos a los responsables, a la de calidad y de
temporalizacion de algunas acciones, a la algunos  servicios
creacion de mecanismos de registro de las centrales
contestaciones y a los indicadores de
evaluacién del proceso
2 | Seleccion de indicadores de evaluacion | Director de la UTEC Primer Formacion de un | 0

del proceso:

Establecer indicadores medibles del uso
del “Buzén de Quejas y Sugerencias” que
se puedan comparar de un curso para otro.
Indicadores como: Nimero de “incidencias”
recogidas, numero de “quejas’ totales,
numero de reincidencias en la queja o
solicitud, tiempo medio de contestacion,
etc.

trimestre  de
2011

grupo de trabajo con
varios responsables
de calidad y de
algunos  servicios
centrales
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Area de Mejora n° 2; IMPLANTACION DEL PROCESO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LA UEX

Accion de Mejora
(descripcién)

Responsable de
la ejecucion

Plazo de ejecucion

Recursos
hecesarios

Coste de

implantacion

Otras unidades
implicadas

Otros
comentarios

Base de datos para el seguimiento de los
informes anuales:

Para poder evaluar la evolucién del sistema de
QyS es necesario quedar registrados de un afio
a otro distinta informacién sobre QyS para poder
analizar su evolucién. Esta base garantizara
dicho registro y facilitara la elaboracion de
informes anuales con datos de evolucién

Informatico de la
UTEC

Segundo trimestre de
2011

0

Plan de comunicacion (carteleria):

Disefio y colocacion de, al menos, un cartel
informativo sobre el sistema de QyS en cada
centro, en cada edificio de rectorado y en los
demés edificios de servicios centrales. En dicho
cartel se informara de la existencia del sistema y
de su funcionamiento.

Jefe de Servicio de
la UTEC

Primer trimestre de
2011

Coste de

carteleria

la

Plan de comunicacion (Web):

Asegurar que en la primera pégina de la Web de
todos los centros universitarios aparece un
enlace al buzon de QyS.

Responsable  de
Calidad de los
centros

Primer trimestre de
2011

Base de datos de responsables de QyS:

Para poder tramitar correctamente las QyS, asi
como para poder luego recopilar informacién
sobre el tratamiento dado a las mismas es
necesario conocer quien se responsabiliza de la
gestion de la QyS en cada centro y en cada uno
de los Servicios centrales

Jefe de Servicios de
la UTEC

Primer Trimestre de
2011

Cuestionario de Satisfaccion de los usuarios
del sistema:

En virtud del articulo 20 del Reglamento hay que
crear un sistema para medir este aspecto.

Estadisticos de la
UTEC

Segundo trimestre de
2011
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