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1.- INTRODUCCION.

El presente documento es el segundo informe de seguimiento del buzon de quejas y sugerencias de la
UEX, que se realiza 24 meses después del primero (octubre de 2010) y en el que se mostraran datos de las incidencias
recogidas en ese periodo en el citado buzon. Este se encuentra a disposicion 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.

http://uex21.unex.es:8080/QuejasSugerencias/QuejasSugerencias.jsp

ST W TN SRR T T i s s NN TR W WG il

‘-E [ U g/ rwnvnnexes L-0¢ XJ‘ 1 Portal de la UEX - Bi.. ¥ |l N
Archivo Edicion Ver Favoritos Hemamientas Ayuda )
% v B - & mh v paginav Seguidad v Hemamientasv @~ By %y & ¥ M N
T ——— Tw— T —— " S T ——
Conoce la UEx Organizacion Estudiar en la UEx Investigacion —— —
Sigu en il wi@D
De interés = Actualidad Universitaria @5 Destacado
- : ACCESO,
PREINSCRIPCION Y
MATRICULA
Estudios
3 Estudos
Studies

ﬁ
m

Relaciones

Internacionales

* i © “ b
Campus Virtugjie @ SIAA L‘H‘.’?iéﬂ

Inicio  ContactaconlaUEx  Dwectoro  Accesbilidad  Localizacion  Ayuda

%120% v

Es 7 Sha e ) B
= 24/102012 |

Desde la Unidad técnica de evaluacion y Calidad (UTEC), que es el drgano gestor de las quejas y sugerencias
que se reciben, se remite cada una de ellas al responsable o responsables de su resolucion. El procedimiento que se

sigue para la tramitacién de una queja o sugerencia es el que se indica en el siguiente flujograma:
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PROCEDIMIENTO DE TRAMITACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

USUARIO uTEC 'SOLUCION G5
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FIN NO
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RESPONSABLE
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En este informe se incluyen una representacion grafica del andlisis 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)’

¢.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

Asi mismo se hara una comparativa de seguimiento con los resultados del informe anterior.

2.- DATOS TOTALES.

Colectivo al que pertenecen quienes realizan las quejas o sugerencias (Alumnos, PDI, PAS, Otros)

Los datos analizados se corresponden con un total de 156 incidencias, teniendo en cuenta que se considera

como incidencia 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 una Unica incidencia. La primera incidencia tabulada en este

andlisis entr6 en el buzén el dia 6 de octubre de 2010 y la Ultima de ellas lo hizo el 17 de octubre de 2012.

En el siguiente grafico podemos observar la distribucién de las incidencias recogidas en cada trimestre:
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* Aunque el buzon 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
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1.- Clasificacion por tipo (queja, sugerencia o consulta)

Sugerencia

1.- Clasificacion por tipo

Porcentaje Cifra total
Queja 59,0% 92
Sugerencia 5,1% 8
Consulta 35,9% 56
TOTAL 156
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2.- Colectivo al que pertenecen quienes formulan las quejas
0 sugerencias
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Alumno PDI PAS Otros
2.- Colectivo
Porcentaje Cifra total
Alumno 78,8% 123
PDI 5,8% 9
PAS 3,8% 6
Otros 11,5% 18
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3.- ¢La queja o sugerencia ha sido reenviada a la persona u
organismo responsable?

3.- Reenviada al responsable

Porcentaje Cifra total
Si 78,1% 122
NS 21,8% 34

Los datos reflejados en el epigrafe NS se corresponden bien a solicitudes carentes de fundamento, bien a cuestiones

en las que no ha sido posible identificar la unidad responsable o bien aquellas otras que han sido directamente
atendidas por la UTEC.
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4.- ;La persona u organismo responsable hatomado alguna
medida para resolver la queja o sugerencia planteada?

Si; 46,8%

4.- Se han tomado medidas

Porcentaje Cifra total
Si 46,8% 73
NS 53,2% 83

Tal y como recoge el vigente Reglamento del Sistema de Quejas y Sugerencias de la UEx, las quejas/sugerencias

recibidas a través del buzdn electronico se remiten a la unidad destinataria de las mismas con la indicacion al

correspondiente responsable de que han de hacer llegar al gestor del buzén, es decir a la UTEC, una copia de la

respuesta que sea remitida al destinatario. Los datos recabados (apartado NS) no permiten discernir si la queja no ha

sido contestada por el responsable o bien este ha omitido la remision a la UTEC de copia de las medidas adoptadas.

Pagina 9 de 15



INFORME DE SEGUIMIENTO DEL BUZON DE
UNIVERSIDAD DE EXTREMADURA QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LA UEx. CURSO
2010/2012 =

EX EDICION: 22 s

5.- Unidad/Servicio destinatario de la queja

Vic. Profesorado

Vic. Investigacion

Vic. Estudiantes

UEX

Serv. Informatica

Serv. Biblioteca

Serv. Becas y Posgrado

Serv. Alumnado

SAFYDE

Portal Web

Fac. Turismo

Fac. Medicina

Fac. Filosofia y Letras

Fac. Educacion

Fac. Derecho

Fac. Ciencias

Fac. Biblioteconomia

EU Enfermeriay TO

Escuela Politécnica

Escuela Ingenierias Industriales
Clinica Podoldgica

Centro Universitario Plasencia
Centro Universitario de Mérida
Carnet Universitario

Campus Virtual

0 5 10 15 20

5.- Motivo de la queja

Otros ()
Tramites de convalidacion o adaptacion

Tardanza en larecepcion del Carmet Universitario

Incidencias en la atencion telefanica, personalyio portal web

L)
Centros/Unidades 38,2%
Incidencias en la preinscripcion o en la matricula

Problemas relacionados con las instalaciones de la Uex y su
mantenimiento

Solicitudes de informacion de diversotipo

Problemas relacionados con la paginaweb de la Uex {mal

L]
funcionamiento, falta de actualizacion, fallos de disefio, etc ) 32,6

0.0% 10,0% 20.0% 30,0% 40,0%

50,0%
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6.- Clasificacion por temas

Porcentaje | Cifra total
Problemas relacionados con la pagina web de la Uex (mal funcionamiento, falta de 32 6% 2
actualizacion, fallos de disefio, efc.)
Solicitudes de informacion de diverso tipo 1,1% 1
Problemas relacionados con las instalaciones de la Uex y su mantenimiento 7,9% 7
Incidencias en la preinscripcion o en la matricula 2,2% 2
Incidencias en la atencion telefonica, personal y/o portal web Centros/Unidades 38,2% 34
Tardanza en la recepcion del Carnet Universitario 2,2% 2
Tramites de convalidacion o adaptacion 1,1% 1
Otros (*) 14,6% 13

(*) Corresponden a cuestiones puntuales de muy diversa indole y que no han podido ser agrupadas por temas

4.- CONCLUSIONES.

En los veinticuatro meses que se analizan en este informe del “Buzon de Quejas y Sugerencias” se han

recibido 156 incidencias, que supone un incremento del 21,87 % referido al periodo del informe anterior, que fue de

dieciséis meses y en el que se recibieron un total de 128.

En el periodo 2009/2010 se presentaron 82 quejas, lo que suponia una 64,1% del total de incidencias

presentadas, en el periodo del informe actual, 2010/2012 se han recogido un total de 89 quejas, que suponen el 57,1%

del total de las incidencias presentadas en el periodo.

Si el nimero de quejas recogidas en ambos periodos ha sido practicamente igual, no podemos decir lo mismo

de la proporcién de sugerencias y consultas, pues estas fueron 35 y 11 respectivamente en el primer periodo, por 9 y 58

en el segundo. Es facil comprobar que se ha incrementado notablemente el nimero de consultas diversas realizadas a

través del Buzon con respecto al primer periodo.
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Por otro lado, se confirma lo que ya se habia detectado en el informe anterior: el usuario principal del buzén son los

alumnos. Este colectivo ha podido encontrar en el buzén una via suficientemente valida para manifestar, entre otras
cuestiones, sus dudas e interrogantes.

PERIODO 2010-2012 PERIODO 2009-2010
Porcentaje Cifra total Porcentaje Cifra total
Alumno 78,85% 123 67,20% 86
PDI 5,77% 9 5,47% 7
PAS 3,85% 6 3,13% 4
Otros 11,54% 18 24,22% 31

Asi lo parece demostrar el elevado nimero de solicitudes de informacién recibidas en el buzon de quejas y
sugerencias, y que parece evidenciar la necesidad de que en el disefio del actual portal Web de la UEx se identifique de
forma clara e inequivoca un buzén de consultas generales, adicional a este buzén de quejas y sugerencias. Se
trataria de potenciar lo que actualmente ya existe de forma implicita a través de las direcciones de e_mail de la Seccién

de Informacién y Atenciéon Administrativa (siaa@unex y siaac@unex.es) que ya gestiona de forma eficiente las
consultas generales.

En este sentido desde la UTEC nos gustaria hacer una posible propuesta de colocacién de los citados buzones

de tal forma que fueran visibles constantemente en el portal Web de la UEx, independientemente de la pagina del
mismo que se estuviera visitando.
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Con respecto a la tramitacion de las incidencias, en ambos periodos los porcentajes de éstas reenviadas al

responsable por ser necesaria una resolucion o respuesta fueron de aproximadamente un 78% del total.

Cabe destacar que en este periodo se ha conseguido incrementar el porcentaje de incidencias en las que el

responsable tomaba algun tipo de medidas (remitir informacién, aclaraciones de dudas, acciones de mejora concretas

sobre algun servicio, etc.) y la comunicaba segun el procedimiento, es decir, al usuario que habia puesto incidencias y

al gestor del buzon de QyS (la UTEC). Hemos pasado de un 29,7% del total (38) en el primer periodo a un 46,8% del

total (73) en este segundo periodo.

Esta tendencia positiva en este indicador, clave para conocer que el proceso de QyS se ejecuta correctamente,

supone que los responsables de resolver las incidencias estan por un lado mejor identificados y, por otro, mas

comprometidos con la calidad en la gestion. No obstante, este dato todavia tiene mucho margen de mejora y es

conveniente incidir en algunas acciones que permitan incrementarlo hasta llegar al 100%.
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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 2013, las cuales se dividen en dos:

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

e Acciones para mejorar la implantacidn del proceso de quejas y sugerencias.

Modificacion del proceso: Trascurridos mas
de 4 afios desde su elaboracion, se revisara con
la finalidad de aclarar algunos aspectos
relavos a los responsables, a la
temporalizacién de algunas acciones, a la
creacion de mecanismos de registro de las
contestaciones y a los indicadores de
evaluacion del proceso

Director de la UTEC

Servicio
Informatica

Modificacion y actualizacion de normativa de
QysS:

Definicion mas clara de las funciones de cada
responsable de gestion de quejas y sugerencias
y definir la coordinacién de los distintos buzones
de QyS que puedan coexistir en la universidad.

Director de la UTEC

Primer Formacién de un

trimestre  de | grupo de trabajo con

2013 varios  responsables
de calidad y de
algunos servicios
centrales

Primer Formacion de un

trimestre  de | grupo de trabajo con

2013 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 Responsable de Plazo de eiecucion Recursos Coste de Otras unidades Otros
(descripcion) la ejecucion . necesarios | implantacion implicadas comentarios
Plan de comunicacion (Web): Responsable de | Primer trimestre de 2013
Asegurar que en la primera pagina de la Web de todos | Calidad de los centros 0
los centros universitarios aparece un enlace al buzén
de QyS.
Plan de difusion: Jefe de Seccion de la | Primer trimestre de 2013
Publicidad a través de las pantallas de informacion | UTEC Carteles y
- o 500 SIAA
electrénicas de los Centros. tripticos
Publicidad a través de Carteleria y tripticos.
Base de datos de responsables de QyS: Jefe de Seccion de la | Primer Trimestre de
Para poder tramitar correctamente las QyS, asi como | UTEC 2013
para poder luego recopilar informaciéon sobre el 0
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.
Cuestionario de Satisfaccion de los usuarios del | Estadisticos de la | Primer trimestre de 2013
sistema: UTEC 0
En virtud del articulo 20 del Reglamento hay que crear
un sistema para medir este aspecto.
Publicacion de estadisticas e informe del buzon de | Director de la UTEC Primer trimestre de 2013
QyS.
La difusién de la informacion a los grupos de interés 0
en una piedra angular de la gestién de la calidad de
los servicios en aras a la mejora en la transparencia
de la gestion de los servicios publicos.
Jornadas de difusion del buzon de QyS. Jefe de Seccién de la | Primer trimestre de 2013
Entre los usuarios “potenciales” del buzén, con el | UTEC 0

objetivo de mostrar su potencial y su utilidad.
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