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Informe de la Bustia SQIF Curs 2014/15

1. INTRODUCCIO

La Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions de la Universitat de Valéncia és la
finestreta Unica d’entrada per registrar les incidencies formulades per les persones usuaries; és
aplicable a totes les unitats organitzatives de la Universitat de Valéncia i a la seua activitat. A
efectes d’aquest informe s’entén per incidencia qualsevol suggeriment, queixa o felicitacio
formulada per les persones usuaries de la Bustia.

Larticle 5.1 e) del Reglament de Funcionament de La Bustia de Suggeriments, Queixes i
Felicitacions, aprovat pel Consell de Govern de 26 d'abril de 2012, ACGUV 80/2012, indica que
correspon al vicerectorat competent en matéria de planificacié I'elaboracié d’un informe de
seguiment d’actuacions en materia de queixes, suggeriments i felicitacions presentades i
tramitades el curs anterior, aixi com de les respostes i accions adoptades, a partir dels informes
en aguesta materia elaborats per les diverses unitats universitaries. Aquest informe s’ha de
presentar al Consell de Govern dins el primer trimestre de cada any.

En aquest informe es detallen les principals dades del seguiment i funcionament de la
Bustia durant el curs académic 2014/15, aixi com alguns trets del comportament d’aquesta eina
al llarg dels tres cursos que ha estat en funcionament.

Per a la seua elaboracié s’ha disposat de les dades estadistiques obtingudes a partir de
I’eina de gestid de la Bustia: I"'aplicaciéd TRAMITEM. Aixi mateix, s"han analitzat aquestes dades i
s’han remés informes personalitzats a cadascuna de les unitats gestores de la Bustia, per tal de
comparar i estudiar les incidéncies presentades per les persones usuaries i identificar les
aportacions rebudes per a facilitar la millora de la qualitat del serveis oferts per la Universitat de
Valéncia. A més, s’ha sol-licitat a aquestes unitats que comuniquen les accions de millora
realitzades com a conseqliencia de les incidéncies rebudes.

Per analitzar el curs académic 2014/15, s’han inclos les incidéncies tramitades amb data
d’entrada entre I'1 de setembre de 2014 i el 31 d’agost de 2015, ambdds inclosos. Aixi mateix,
han estat descartades les dades erronies o nul-les, com sdn les proves realitzades per persones
gestores de la Bustia, també s’han descartat les incidéncies considerades fora de I'ambit de la
Bustia. Les reassignacions han estat tractades des de la data d’entrada de la incidéncia en la
unitat gestora final.

Com que l'explotacié de les dades que es va remetre a les unitats gestores es va fer en
setembre de 2015, algunes de les unitats no havien finalitzat la tramitacié de totes les
incidéncies, ja que les incidéncies amb data d’entrada del mes d’agost van ser gestionades al
mes de setembre. Per tant, I’explotacié final de les dades ha estat realitzada en gener de 2016.

En aquest informe es consignen les dades més destacades del funcionament de la Bustia
durant el curs 2014/15, amb un doble objectiu:

e Rendir comptes al Consell de Govern.
e |dentificar les millores que es puguen incorporar a la Bustia de Suggeriments, Queixes i
Felicitacions de la Universitat de Valéncia.
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2. DADES GENERALS

Durant el curs académic 2014/15 s’han rebut 663 incidéncies a la Bustia de Suggeriments,
Queixes i Felicitacions de la Universitat de Valéncia, de les quals 137 sdn suggeriments, 444
queixes i 82 felicitacions. Aquestes incidéncies corresponen al periode comprés entre 1’1 de
setembre de 2014 i el 31 d"agost de 2015, tots dos inclosos.

2.1. Incidéncies per tipus i unitat

La Taula seglient mostra les incidéncies rebudes en cadascuna de les unitats gestores,
detallades per tipus: F= felicitacions, Q= queixes, S= suggeriments. De les 220 unitats
organitzatives de la UV que estan donades d’alta al sistema de gestio de la Bustia, només 102
han rebut incidéncies. En aquestes dades no estan contemplades les reassignacions a altres
unitats, ja que aquestes s’inclouen en la unitat final que ha gestionat la incidéncia. Tampoc hi
figuren les incidéncies que han quedat fora d’ambit de la Bustia.

INCIDENCIES PER UNITAT S Q F TOTAL %
SERVEI D'INFORMATICA 23 32 6 61  9,20%
SERVEI D'EDUCACIO FiSICA | ESPORTS 13 19 12 44  6,64%
FACULTAT DE PSICOLOGIA 2 31 4 37  5,58%
FACULTAT DE FILOSOFIA | CC. DE L'EDUCACIO 3 30 2 35  5,28%
CENTRE DE POSTGRAU 8 25 1 34 5,13%
SERV.D'INFORMACIO | DINAMITZACIO D'ESTUDIANTS | ESTUDIANTES 21 8 1 30  4,52%
FACULTAT DE CIENCIES SOCIALS 2 16 3 21 3,17%
RECTORAT 1 16 4 21 3,17%
FACULTAT DE DRET 3 15 1 19  2,87%
SERVEI D'ESTUDIANTS 2 15 1 18 2,71%
SERVEI DE PREVENCIO | MEDI AMBIENT 3 12 15 2,26%
DPT. PSICOLOGIA BASICA 14 14 2,11%
SERVEI DE BIBLIOTEQUES | DOCUMENTACIO 7 7 14 2,11%
DPT. MEDICINA 13 13 1,96%
FACULTAT DE FILOLOGIA, TRADUCCIO | COMUNICACIO 12 12 1,81%
SERVEI DE RELACIONS INTERNACIONALS | COOPERACIO 1 10 1 12 1,81%
AULARI BURJASSOT - CAMPUS DE BURJASSOT-PATERNA 1 10 11 1,66%
DPT. PERSONALITAT, AVALUACIO | TRACT.PSICOLOGICS 11 11 1,66%
SERVEI DE FORMACIO PERMANENT | INNOVACIO EDUCATIVA 2 2 10 1,51%
BIBLIOTECA D'HUMANITATS “JOAN REGLA” 6 9 1,36%
FACULTAT DE GEOGRAFIA | HISTORIA 4 5 9 1,36%
FACULTAT D'ECONOMIA 9 9 1,36%
SERVEI DE POLITICA LINGUISTICA 5 2 8 1,21%
BIBLIOTECA DE CIENCIES “EDUARD BOSCA” 5 7 1,06%
DPT. EDUCACIO FiSICA | ESPORTIVA 7 7 1,06%
ESCOLA TECNICA SUPERIOR D'ENGINYERIA 1 6 7 1,06%
FACULTAT DE CIENCIES BIOLOGIQUES 7 7 1,06%
FACULTAT DE MAGISTERI 1 5 7 1,06%
FACULTAT DE FARMACIA 1 4 6 0,90%
FACULTAT DE MEDICINA | ODONTOLOGIA 3 6 0,90%
GERENCIA 6 6 0,90%
UNITAT DE QUALITAT 1 2 3 6 0,90%
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INCIDENCIES PER UNITAT S Q F TOTAL %
DPT. INFERMERIA 5 5  0,75%
UNITAT DE SUPORT AL VICERECT. DE CULTURA | IGUALTAT 5  0,75%
BIBLIOTECA DE CIENCIES SOCIALS “GREGORI MAIANS” 1 2 4  0,60%
BIBLIOTECA D'EDUCACIO “MARIA MOLINER” 4 0,60%
BIBLIOTECA PSICOLOGIA | ESPORT “JOAN LLUIS VIVES” 1 3 4  0,60%
DPT. DRET DEL TREBALL | DE LA SEGURETAT SOCIAL 3 1 4  0,60%
FACULTAT DE QUIMICA 4 4  0,60%
SERVEI DE RECURSOS HUMANS (PDI) 2 4  0,60%
UNITAT WEB | MARQUETING 2 2 4  0,60%
AULARI SUD TARONGERS 3 3 045%
BIBLIOTECA DE CIENCIES DE LA SALUT “PELEGRI CASANOVA” 3 3 045%
BIBLIOTECA HISTORICA 1 2 3 045%
FACULTAT DE FiSICA 3 3 045%
DPT. HISTORIA DE L'ART 1 2 3 045%
SERVEI DE COMPTABILITAT | PRESSUPOST 1 2 3 0,45%
SERVEI D'EXTENSIO UNIVERSITARIA 3 3 0,45%
SERVEI TECNIC | DE MANTENIMENT 3 3 045%
AULARI 3 2 2 0,30%
AULARI NORD TARONGERS 2 2 0,30%
CLINICA ODONTOLOGICA 2 2 0,30%
DPT. DRET ADMINISTRATIU | DRET PROCESSAL 2 2 0,30%
EDIFICI LA NAU 2 2 0,30%
FACULTAT D INFERMERIA | PODOLOGIA 1 1 2 0,30%
FACULTAT DE FISIOTERAPIA 2 2 0,30%
DPT. FILOLOGIA FRANCESA | ITALIANA 2 2 0,30%
DPT. FILOSOFIA 2 2 0,30%
DPT. FISIOTERAPIA 2 2 0,30%
FUNDACIO PARC CIENTIFIC 1 1 2 0,30%
GABINET DE PREMSA 1 1 2 0,30%
INSTITUT CONFUCI 2 2 0,30%
OBSERVATORI D'INSERCI PROFESSIONAL | ASSESSORAMENT LABORAL 1 1 2 0,30%
DPT. PSICOLOGIA SOCIAL 1 1 2 0,30%
SERV.CENTRAL SUPORT A INVESTIGACIO EXPERIM.(SCSIE) 2 2 0,30%
SERVEI D'ANALISI | PLANIFICACIO (SAP) 2 2 0,30%
SERVEI DE RECURSOS HUMANS (PAS) 1 1 2 0,30%
SERVEI D'INVESTIGACIO 1 1 2 0,30%
DPT. TEORIA DELS LLENGUATGES | CIENCIES DE LA COMUNICACIO 1 1 2 0,30%
UNITAT DE CAMPUS DE BURJASSOT-PATERNA 1 1 2 0,30%
UNITAT DE SUPORT AL VR DE PARTICIPACIO (ONTINYENT) 2 2 0,30%
ADEIT - FUNDACIO UNIVERSITAT-EMPRESA 1 1 015%
DPT. BIOQUIMICA | BIOLOGIA MOLECULAR 1 1 015%
CENTRE DE FORMACIO | QUALITAT "MANUEL SANCHIS GUARNER" 1 1 015%
DELEGACIO PER INTEGRACIO DE PERSONES AMB DISCAPACITAT 1 1 0,15%
DPT. DIDACTICA DE L'EXPRESSIO MUSICAL,PLASTICA | CORPORAL 1 1 0,15%
DPT. DIDACTICA | ORGANITZACIO ESCOLAR 1 1 015%
DPT. DIRECCIO D'EMPRESES 'JUAN JOSE RENAU PIQUERAS' 1 1 015%
DPT. ECONOMIA FINANCERA | ACTUARIAL 1 1 015%
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INCIDENCIES PER UNITAT S Q F TOTAL %
EDIFICI RECTORAT 1 1 015%
FACULTAT DE CC. MATEMATIQUES 1 1 015%
FACULTAT DE CIENCIES DE L'ACTIVITAT FiSICA | L'ESPORT 1 1 015%
DPT. FILOLOGIA ANGLESA | ALEMANYA 1 1 015%
DPT. FISIOLOGIA 1 1 0,15%
GABINET DE POLITICA CIENTIFICA 1 1 0,15%
DPT. GEOGRAFIA 1 1 015%
DPT. HISTORIA MODERNA 1 1 015%
DPT. LOGICA | FILOSOFIA DE LA CIENCIA 1 1 0,15%
DPT. METAFISICA | TEORIA DEL CONEIXEMENT 1 1 015%
DPT. MICROBIOLOGIA | ECOLOGIA 1 1 015%
DPT. PREHISTORIA | ARQUEOLOGIA 1 1 015%
DPT. PSICOLOGIA EVOLUTIVA | DE L'EDUCACIO 1 1 015%
DPT. QUIMICA FiSICA 1 1 0,15%
SECCIO DE NOMINES 1 1 0,15%
SECRETARIA GENERAL 1 1 0,15%
SERVEI D'INVESTIGACIO - OPER 1 1 015%
SERVEI D'INVESTIGACIO - OTRI 1 1 015%
DPT. TREBALL SOCIAL | SERVEIS SOCIALS 1 1 015%
UNITAT DE CAMPUS DE BLASCO IBANEZ 1 1 015%
UNITAT DE CAMPUS DE TARONGERS 1 1 015%
UNITAT D'IGUALTAT 1 1 0,15%
UNITAT TECNICA 1 1 0,15%
TOTAL 137 444 82 663 100%

En una primera analisi s’hi pot observar que hi ha una concentracié d’incidéencies
considerable, ja que les primeres onze unitats d’aquesta taula (que representen un 10,8 % de
les 102 unitats) acumulen més del 50% de totes les incidéncies rebudes. El servei que més
incidéncies ha gestionat és el Servei d’Informatica, amb un total de 61 incidencies (23
suggeriments, 32 queixes i 6 felicitacions) seguit del Servei d’Educacié Fisica i Esports (13
suggeriments, 19 queixes i 12 felicitacions) i les Facultats de Psicologia (2 suggeriments, 31
queixes i 4 felicitacions), Filosofia i Ciéncies de I'Educacio (3 suggeriments, 30 queixes i 2
felicitacions) i el Centre de Postgrau (8 suggeriments, 25 queixes i 1 felicitacio).

2.2. Informes d’unitats

A les 102 unitats que durant el curs 2014/15 han rebut incidéncies a través de la Bustia de
Suggeriments, Queixes i Felicitacions, se’ls ha remés un informe individual amb les principals
dades estadistiques de la seua gestid, perque revisen aquestes dades i aporten les accions de
millora que han dut a terme durant el periode. El resultat d’aquest procés és el que figura a la
taula seglient.
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INFORMES ENVIATS 102
INFORMES contestats 87

Informes contestats sense correccions 73

Informes contestats amb correccions 14
INFORMES NO contestats 15

Com es pot observar, la majoria dels informes han estat contestats, un 85 % dels remesos,
i un 84 % d’aquests s’han contestat sense correccions. Només 14 unitats, que representen un
16 % del total, han introduit alguna correccié a les dades remeses, algunes d’elles perque no
havien finalitzat la tramitacid de les incidencies rebudes al mes d’agost.

2.3. Unitats sense incidencies

De la totalitat de les 220 unitats organitzatives de la Universitat de Valéncia donades d’alta
a la aplicacid de gesti6 de la Bustia, 118 no han rebut cap incidéncia. Aquestes unitats reberen
igualment la comunicacié des del Servei d’Analisi i Planificacid, per tal de corroborar aquesta
informacid.

UNITATS SENSE INCIDENCIES 118
Unitats que no han respost 43
Unitats que han respost 75

En I'apartat segiient s’analitzen les principals dades estadistiques de la gestié de la Bustia
durant el curs 2014/15.
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3. ESTADISTIQUES DE LA BUSTIA DEL CURS 2014/15

3.1. Distribucio de les incidéncies per tipus: suggeriments, queixes i felicitacions

La primera conclusié que es pot traure en observar la taula seglient és que el tipus
d’incidencia majoritaria és la queixa, amb un 67 % del total de les incidencies i un total de 444
gueixes rebudes durant el curs 2014/15. El seglient grup més nombrds és el dels suggeriments,
amb el 21 % del total d’incidéncies i un total de 137, i per ultim les felicitacions, que suposen
només el 12 % del total d’incidéncies rebudes, és a dir, un total de 82 felicitacions. Aixo ens
indica que la Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions s’utilitza majoritariament com a
canal per a expressar insatisfaccid per alguna de les causes establertes.

INCIDENCIES PER TIPUS

SUGGERIMENTS 137 21%
QUEIXES 444 67%
FELICITACIONS 82 12%
Total 663 100%

3.2. Distribucio de les incidéncies per col-lectiu de persones usuaries

Per analitzar els col-lectius de persones usuaries que més utilitzen aquesta eina, en
aquest apartat es presenten les dades d’incidencies, per tipus, classificades en els seglients
grups d’usuaris:

e Alumnat: inclou estudiants de tots els nivells académics, de titols propis i de
programes internacionals.

e PDI: aquest grup compren al Personal Docent i Investigador, és a dir, a tots els cossos
docents universitaris i al professorat contractat.
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e PAS: enaquest grup estainclos el Personal d’Administracié i Serveis, tant el personal
funcionari com el personal laboral de caracter tecnic, administratiu i de serveis,
sense perjudici de la seua vinculacié permanent o temporal.

e Altres: en aquest grup s’inclouen altres col-lectius que no es poden incloure en cap
dels grups anteriors.

La taulai el grafics seglients presenten la distribucié de les incidéncies, classificades per
tipus i per col-lectiu de persones usuaries, aixi com els percentatges que representen del total.

. TOTAL
COL-LECTIU SUGGERIMENT QUEIXA FELICITACIO INCIDENCIES
ALUMNAT 65 47% 348 78% 31 38% 444  67%
PDI 29 21% 43 10% 23 28% 95  14%
PAS 34 25% 30 7% 24 29% 88  13%
ALTRES 9 7% 23 5% 4 5% 36 5%
TOTAL 137  100% 444  100% 82  100% 663  100%
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El perfil de persona usuaria més freqlent a la Bustia durant el curs 2014/15 és I'alumnat,
amb un 67 % de les incidencies i un 78 % de les queixes, ja que també és el col-lectiu més
nombrds de la comunitat universitaria.

El col-lectiu de PDI suposa un 14 % de les incidéncies, perd només un 10 % de les queixes.
Pel que fa al PAS, representa un 13 % de les incidéncies totals i un 7 % de les queixes. El personal
extern (usuaris que no sén membres de la comunitat universitaria) constitueix poc més del 5 %
de les incidéncies presentades a la Bustia.

Al grafic seglient s’analitza la distribucidé percentual dels diferents tipus d’incidéncies en
cadascun dels col-lectius d’usuaris, i queda reflectit que I'alumnat és el grup que més queixes
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presenta, ja que aquestes suposen un 78 % del total de les seues incidéncies, front a les queixes
del PAS que només suposen un 34 % del total de les seues incidéncies. A més, el col-lectiu del
PAS és el que més felicitacions presenta, amb un 27 % del total de les seues incidencies, seguit
del col-lectiu de PDI amb un 24 % de felicitacions.
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3.3. Distribucio de les incidéncies per sexe

En la taula seglient es presenta la distribucié d’incidéncies classificades per tipus
d’incidencia i sexe de les persones usuaries, amb el percentatge que representa cada col-lectiu.

SUGGERIMENT QUEIXA FELICITACIO INCTISI‘:-II\.I\::IES
HOME 62 45% 170 38% 36 44% 268 40%
DONA 75 55% 274 62% 46 56% 395 60%
Total 137  100% 444  100% 82 100% 663 100%

Segons figura al Recull de Dades Estadistiques de la Universitat de Valéncia
(http://www.uv.es/reculldades), al curs 2014/15 les dones han representat un 60 % de la

comunitat universitaria (Alumnat, PDI i PAS). Es pot observar que les persones usuaries que més
aportacions han realitzat a través de la Bustia son les dones, amb un 60 % de les incidéncies,
representant el mateix percentatge que a la comunitat universitaria. Aquest percentatge és
lleugerament superior en el cas de les queixes, amb un 62 % del total, i baixa respecte als
suggeriments i felicitacions amb un 55 % i 56 % respectivament.
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38% 44%

SUGGERIMENT QUEIXA FELICITACIO

HOME mDONA

3.4. Distribucio de les incidéncies per tipus de causa

El formulari de presentacid d’incidéncies a la Bustia de Suggeriments, Queixes i

Felicitacions de la Universitat de Valéncia conté una codificacié que permet classificar les causes

de les incidéncies en 7 grups:

(1) Localitzacio

(2) Informacio

(3) Tracte dispensat
(4) Gestio

(5) Académiques

(6) Instal-lacions

(7) Altres causes

A continuacio s’analitzen les incidencies presentades per les persones usuaries durant el

curs 2014/15, classificades per tipus de causa:

TIPUS DE CAUSA

1. Localitzacié

2. Informacié

3. Tracte dispensat
4. Gestio

5. Academiques

6. Instal-lacions

7. Altres causes

SUGGERIMENT QUEIXA FELICITACIO INC.II-IggﬁéIES
6 4% 15 3% 1 1% 22 3%
18 13% 21 5% 8 10% 47 7%

23 5% 17 21% 40 6%

11 8% 99 22% 20 24% 130 20%
8 6% 112 25% 9 11% 129 19%
22 16% 56 13% 2 2% 80 12%
72 53% 118 27% 25 30% 215 32%
137 100% 444 100% 82 100% 663 100%
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1. 2.
Localitzacio Informacio
3% 7%
3. Tracte
7. Altres dispensat
causes 6%
32%
4. Gestio
20%

6.

Instal-lacions 5. Académiques

12% 19,5%

El grup amb més incidéncies és el 7, Altres causes, amb 215 incidéncies presentades
durant el periode (72 suggeriments, 118 queixes i 25 felicitacions), és a dir un 32 % del total. El
seglient grup més nombrds és el de Gestid (grup 4) amb 130 incidéncies (11 suggeriments, 99
queixes i 20 felicitacions), i un 20 % del total. Dins d’aquest grup, les queixes per errades de
tramitacié son les més elevades, amb un total de 47 que representen el 47 % de les queixes de
gestio.

El grup 5, Académiques, amb un total de 129 incidéncies (8 suggeriments, 112 queixes i
9 felicitacions) representa un 19 % del total. La majoria d’incidencies d’aquest grup sén queixes
(un 87 % del total) i d’aquestes, les queixes per la metodologia docent son les més nombroses
amb un total de 34. També cal destacar que de les 9 felicitacions d’aquest grup, 8 sén per causa
de la metodologia docent.

Per aprofundir més en aquest apartat, a continuacid es presenten les incidencies per
tipus de causa, amb el detall de les causes de cada grup, i per tipus d’incidencia: suggeriments,
queixes i felicitacions.

TIPUS CAUSA S Q F TOTAL
11 Ubicaci¢ fisica 1 1 1 3  0,5%
12 Senyalitzacid de les instal-lacions 2 2 0,3%
:.l' ., 13 Accessibilitat telefonica 1 2 0,3%
Localitzacié
14 Accessibilitat telematica 4 10 14 2,1%
15 Barreres fisiques o arquitectoniques 1 1 02%
1. Localitzacié 6 15 1 22 3,3%
21 Suficiéncia i claredat de la informacié 17 19 1 37 5,6%
2. Informacio
22 Capacitacié del personal que m'ha informat 1 2 7 10 1,5%
2. Informacio 18 21 8 47 7,1%
31 Nivell d'amabilitat i educacio 17 13 30 4,5%
3. Tracte . L. L "
A 32 Grau d'orientacid a usuaris i usuaries 4 4 0,6%
dispensat
33 Equitat davant les persones usuaries 6 6 0,9%
3. Tracte dispensat 0 23 17 40 6,0%
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TIPUS CAUSA S Q F TOTAL
41 Errors de tramitacid 2 47 49 7,4%

42 Complexitat de tramits 3 5 8 1,2%

43 Terminis per a realitzar gestions 1 10 11 1,7%

44 Temps d'espera 11 11 1,7%

45 Terminis de resposta o d'entrega 2 5 3 10 1,5%

4. Gesti6 46 Coordinacid entre unitats universitaries 1 4 1 6 0,9%
47 Peticié de documentacio innecessaria 1 1 02%

48 Nivell de competéencia del personal 10 7 17 2,6%

49 Horari d'atencio 1 1 02%

410 Compliment d'expectatives de la persona usuaria 2 3 7 12 1,8%

411 Organitzacio d'events 1 2 3  0,5%

412 Errors expedicio targetes 1 1 02%

4. Gestio 11 99 20 130 19,6%

51 Ordenacié de la matricula 2 10 12 1,8%

52 Grandaria dels grups 4 4  0,6%

53 Eleccio de grups 2 2 0,3%

54 Horari de les classes 3 11 14 2,1%

55 Oferta docent en llenglies 1 1 2 0,3%

56 Compliment d'horaris de classes 1 1 02%

57 Convalidacions i reconeixement de crédits 2 2 0,3%

58 Oferta de practiques externes 2 2 0,3%

5. 59 Assignacio de places de practiques externes 1 1 02%
Académiques 510 Compliment d'horaris de classes 3 3 0,5%
512 Compliment de guies docents 3 3 0,5%

513 Metodologia docent 1 34 8 43 6,5%

514 Metodologia d'avaluacio 6 6 0,9%
515 Coordinacié del professorat 3 3 0,5%
516 Continguts del Pla d’Estudis 2 1 3 0,5%
518 Calendari d'examens 1 4 5 0,8%
519 Adequacid dels examens als contiguts explicats 5 5 08%
520 Qualificacions 18 18  2,7%
5. Academiques 8 112 9 129 19,5%

61 Condicions ambientals i fisiques 3 21 24 3,6%
62 Equipaments i recursos tecnologics 12 16 1 29  4,4%
Instal-sl'acions 63 Recursos bibliografics 1 4 1 6 0,9%
64 Mobiliari i altres recursos materials 3 7 10 1,5%
65 Adequacio dels espais 3 8 11 1,7%
6. Instal-lacions 22 56 2 80 12,1%

7. Altres causes 72 118 25 215 32,4%

TOTAL 137 444 82 663 100%

Pagina | 13



Informe de la Bustia SQiF Curs 2014/15

3.5. Distribucio mensual de les incidéncies

El periode d’analisi de la gestié de la Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions de la
Universitat de Valéncia abasta el curs 2014/15, en concret des del mes de setembre de 2014 fins
al mes d’agost de 2015, ambdds inclosos. En aquest apartat s’agrupen les incidéncies rebudes
per mesos, per poder identificar si en alguns periodes lectius es produeix una major utilitzacié

de la Bustia.
SUGGERIMENT QUEIXA FELICITACIO TOTAL
SETEMBRE 26 19% 51 11% 8 10% 85 13%
OCTUBRE 7 5% 52 12% 7 9% 66 10%
NOVEMBRE 12 9% 29 7% 3 4% a4 7%
DESEMBRE 10 7% 41 9% 8 10% 59 9%
GENER 9 7% 21 5% 1 1% 31 5%
FEBRER 9 7% 44  10% 1 1% 54 8%
MARC 5 4% 18 4% 5 6% 28 4%
ABRIL 11 8% 21 5% 3 4% 35 5%
MAIG 8 6% 28 6% 8 10% a4 7%
JUNY 16 12% 55 12% 23 28% 94 14%
JULIOL 23 17% 78 18% 14 17% 115 17%
AGOST 1 1% 6 1% 1 1% 8 1%
TOTAL 137 100% 444 100% 82 100% 663 100%
® SUGGERIMENTS = QUEIXES = FELICITACIONS
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Com es pot observar, als mesos de juny i juliol és on més incidéncies es presenten, amb
un 14 iun 17 % respectivament, seguits del mes de setembre amb un 13 %, per tant aquests tres
mesos acumulen un 44 % del total d’incidencies.
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Si analitzem el comportament mensual dels diferents tipus d’incidencies, es pot observar

que el mes de setembre, coincidint amb el principi de curs, és el periode en que més

suggeriments es presenten, seguit dels mesos de juliol i juny que coincideixen amb el final del

curs. Durant aquests tres mesos es van presentar el 47 % de tots els suggeriments del curs.
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Pel que fa a les queixes, als mesos de juny i juliol és quan més queixes es presenten,

coincidint amb el final de curs. Els segueixen els mesos de setembre i octubre. Durant aquests

quatre mesos es van presentar el 53 % del total de queixes presentades al curs 2014/15.
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Per ultim, les felicitacions es presenten majoritariament als mesos de juny i juliol, ja que
durant aquests dos mesos es va registrar el 45 % del total de felicitacions del curs 2014/15.
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4. EVOLUCIO DE LA BUSTIA DES DEL CURS 2012/13

A I'apartat 4 s’analitza I'evolucié de les incidéncies presentades a través de la Bustia de
Suggeriments, Queixes i Felicitacions de la Universitat de Valéncia durant els tres cursos que
han transcorregut des de la seua implantacié en I'any 2012. La primera conclusié que es pot
traure és que en tres cursos academics el nombre d’incidencies presentades s’ha duplicat,
passant de 312 al curs 2012/13 a 663 al darrer curs 2014/15.

4.1. Evolucid de les incidéncies per tipus: suggeriment, queixes i felicitacions

Respecte a la distribucié de les incidencies per tipus, cal destacar que es manté prou
estable durant aquest periode, amb una major proporcié de queixes, que representen el 67 %
del total al darrer curs. El grup de les felicitacions continua sent el menys nombrds, amb un 12%
del total.

2012/13 2013/14 2014/15
SUGGERIMENT 56 18% 83 15% 137 21%
QUEIXA 212 68% 408 75% 444 67%
FELICITACIO 44 14% 54 10% 82 12%
Total 312 100% 545 100% 663 100%

o0 B SUGGERIMENT = QUEIXA = FELICITACIO
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4.2. Evolucio de les incidéncies per col-lectiu de persones usuaries

Per poder analitzar I’evolucio dels diferents tipus d’usuaris de la Bustia, a la taula segiient
apareixen les incideéncies gestionades en aquests tres cursos, agrupades per tipus d’incidencia i
col-lectiu d’usuaris.
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Pot observar-se que el col-lectiu majoritari, I'alumnat, ha reduit la seua representacid en
termes relatius des d’un 71 % del primer curs al 67 % al darrer curs 2014/15. D’altra banda, el
PDI ha augmentat considerablement d’'un 9 % a un 14 %, amb un augment absolut de 67
incidéncies més presentades durant aquest periode.

2012/13 2013/14 2014/15
Collectiu S Q F Total S Q F Total ) Q F Total
ALUMNAT 36 175 10 221 71% 47 351 27 425 78% 65 348 31 444 67%

PAS 13 19 20 52 17% 18 32 20 70 13% 34 30 24 88 13%
PDI 6 10 12 28 9% 16 12 6 34 6% 29 43 23 95 14%
ALTRES 1 8 2 11 4% 2 13 1 16 3% 9 23 4 36 5%

56 212 44 312 100% 83 408 54 545 100% 137 444 82 663 100%
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Pel que fa al col-lectiu d’alumnat, I'increment més important va tindre lloc al curs 2013/14,
amb 204 incidéncies més que el curs 2012/13. Al curs académic 2014/15 el nombre d’incidéncies
presentades per I'alumnat ha augmentat només un 4 %, de 425 a 444,

El col-lectiu del PDI és el que presenta un augment més considerable durant I'Gltim curs
académic, de les 34 incidéencies del curs 2013/14 a les 95 del curs 2014/15, el que suposa un
179% d’increment. El col-lectiu del PAS manté la mateixa tendencia durant el periode, amb un
increment del 35 % el curs 2013/14 i del 26 % a I'dltim curs académic.

Per tant, es pot afirmar que I'increment global d’incidéncies del darrer curs académic és
conseqliencia de 'augment de les incidéncies dels col-lectius de PDI i d’altres fonamentalment,
i del PAS en menor mesura.
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4.3. Evolucid de les incidéncies per sexe

Per analitzar la influéncia del génere en les incidéncies presentades a la Bustia de
Suggeriments, Queixes i Felicitacions de la UV, a les taules seglients apareixen les dades
d’evolucié d’incidencies per tipus i sexe, de manera absoluta j proporcional.

2012/13 2013/14 2014/15
S Q F Total S Q F Total S Q F Total
HOME 21 74 20 115 27 159 18 204 62 170 36 268
DONA 35 138 24 197 56 249 36 341 75 274 46 395

56 212 44 312 83 408 54 545 137 444 82 663

2012/13 2013/14 2014/15
S Q F Total S Q F Total S Q F Total

HOME 38% 35% 45% 37% 33% 39% 33% 37% 45% 38% 44% 40%
DONA 63% 65% 55% 63% 67% 61% 67% 63% 55% 62% 56% 60%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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HOME mDONA

Al grafic es pot observar que la proporcié d’incidéncies presentades per sexe es manté
estable durant el periode objecte d’analisi, amb un 60 % d’incidéncies presentades per dones i
un 40 % per homes, encara que al darrer curs academic ha minorat el percentatge de dones en
3 punts percentuals, el que fa que el percentatge d’homes haja augmentat en la mateixa
proporcio.
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Un altre dels factor que s’analitzen respecte a les incidéncies presentades a la Bustia de
Suggeriments, Queixes i Felicitacions de la UV, és el tipus de causa que indiquen els usuaris al
presentar la incidencia. A la taula i el grafic seglients es presenten les dades d’evolucio

d’incidéncies presentades per tipus i causa.

2012/13

S Q F TOTAL S
1. Localitzacio 6 10 16 5% 6
2. Informacié 5 19 32 10% 7
3. Tracte dispensat 13 18 6% 1
4. Gestid 9 27 12 48 15% 11
5. Academiques 9 50 8 67 21% 10
6. Instal-lacions 15 33 2 50 16% 19
7. Altres causes 12 60 9 81 26% 29

56 212 44 312 100% 83
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2013/14
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20 4% 6
9 42 8% 18
10 29 5%
6 98 18% 11
5 150 28% 8
5 69 13% 22
19 137 25% 72
54 545 100% 137

2014/15

Q
15
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99
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1
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M 6. Instal-lacions

TOTAL

22 3%

47 7%

40 6%
130 20%
129 19%
80 12%
215 32%
663 100%

Com es pot observar, durant IUltim curs académic s’han incrementat les incidéncies
catalogades en altres causes, passant del 26 % al 32 % de les totals. Després d’aquestes les més

nombroses sén les causes academiques i les de gestid, que es mantenen al voltant del 20%. Les

causes que han minorat el seu percentatge respecte al primer curs sén les de localitzacié (del
5% al 3 %), informacio (del 10 % al 7 %) i instal-lacions (del 16 % al 12 %).

Pagina | 20



Informe de la Bustia SQIF Curs 2014/15

4.5. Evoluciéo mensual de les incidencies

Pel que fa a I'evolucid de les incidéncies rebudes mensualment a la Bustia, el quadre
seglient detalla el nombre d’incidéncies rebudes per tipus i mes.

CURS 12/13 CURS 13/14 CURS 14/15

S Q F TOTAL S Q F TOTAL S Q F TOTAL
SETEMBRE 5 13 5 23 7% 12 67 3 82 15% 26 51 8 85 13%
OCTUBRE 4 18 4 26 8% 7 24 6 37 7% 7 52 7 66 10%
NOVEMBRE 5 18 1 24 8% 10 24 5 39 7% 12 29 3 44 7%
DESEMBRE 5 18 8 31 10% 3 17 3 23 4% 10 41 8 59 9%
GENER 7 16 1 24 8% 3 24 5 32 6% 9 21 1 31 5%
FEBRER 6 28 6 40 13% 9 64 3 76 14% 9 4 1 54 8%
MARC 5 17 3 25 8% 4 40 2 46 8% 5 18 5 28 4%
ABRIL 6 15 3 24 8% 2 11 2 15 3% 11 21 3 35 5%
MAIG 4 14 1 19 6% 11 26 5 42 8% 8 28 8 44 7%
JUNY 4 20 7 31 10% 6 47 8 61 11% 16 55 23 94 14%
JULIOL 5 35 5 45 14% 16 64 12 92 17% 23 78 14 115 17%

AGOST 0 0% 0 0% 1 6 1 8 1%
56 212 44 312 100% 83 408 54 545 100% 137 444 82 663 100%
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L’evolucié de les incidencies presentades per mesos confirma la tendencia de major
activitat als mesos de juny i juliol, coincidint amb la finalitzacié del curs académic, i als mesos de
setembre i octubre corresponents al comencament de curs.

A continuacid es representa graficament aquesta evolucio per a cada tipus d’incidéncia:
els suggeriments, les queixes i les felicitacions.
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5. ENQUESTES DE LA BUSTIA

L'enquesta analitzada en aquest apartat sorgeix com una necessitat dins del procés
d’implantacio de la Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions de la Universitat de Valéncia,
per coneixer el grau de satisfaccio de les persones usuaries respecte d’aquesta eina i possibilitar-
hi aixi la introduccié de possibles millores. L’enquesta es va realitzar sobre els 7 items segiients:

1. Accessibilitat a la Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions
2. Facilitat per emplenar el formulari

3. Comunicacié amb la unitat destinataria

4. Rapidesa de la resposta

5. Claredat de la resposta

6. Conformitat amb la resposta

7. Valoracio global del tractament de la incidencia

Els primers 6 items es refereixen a aspectes concrets del funcionament i de la tramitacio
de les incidencies plantejades en la Bustia, mentre que |'item 7 es refereix a la valoracio global
que fan les persones usuaries del tractament de la incidencia. Els items sobre aspectes especifics
s’han agrupat de la manera segient:

¢ Dimensié Eficiéncia:
1. Accés a la Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions
2. Facilitat per emplenar el formulari
e Dimensio Disponibilitat:
3. Comunicacié amb la unitat destinataria
¢ Dimensié Compliment:
4. Rapidesa de la resposta
5. Claredat de la resposta
6. Conformitat amb la resposta

L’escala de mesura utilitzada és de 1 a 5 punts. Aquesta assigna les puntuacions segiients,
vinculades a la valoracié que atorga la persona enquestada a I'item corresponent: 1 = Gens
satisfactoria; 2 = Poc satisfactoria; 3 = Neutra; 4 = Satisfactoria; 5 = Molt satisfactoria.

En primer lloc s’analitza la participacid dels usuaris i de les usuaries en I'enquesta, que,
com es pot observar a la taula seglient, s’ha reduit considerablement al llarg dels tres cursos
d’implantacié de la Bustia.

2012/13 2013/14 2014/15
Enquestes 65 49 43
Incidéncies 312 545 663
% participacié a I'enquesta  20,8% 9,0% 6,5%

El nombre d’usuaris i usuaries que ha emplenat I'enquesta durant el curs academic
2014/15 ha estat de 43, és a dir, un 6,5 % del total d’usuaries i usuaris de la Bustia, davant del
20,8 % de participacié al curs 2012/13 i el 9 % al curs 2013/14.
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A la taula seglient es mostren els resultats de I'enquesta en cada pregunta durant el
periode d’implantacié de la Bustia. Encara que la participacié ha estat menor al darrer curs
academic, els resultats han millorat considerablement, des d’una puntuacié mitjana de 3,75
punts al curs inicial a una puntuacié de 4,14 al curs 2014/15.

RESULTATS DE L'ENQUESTA 2012/13 2013/14 2014/15
1. Accés a la Bustia SQIF_UV 3,96 4,00 4,21
Eficieéncia
2. Facilitat per emplenar el formulari 4,06 4,12 4,07
Disponibilitat 3. Comunicacié amb la unitat destinataria 3,79 3,69 4,19
4. Rapidesa de la resposta 3,60 3,57 4,23
Compliment 5. Claredat de la resposta 3,68 3,73 4,28
6. Conformitat amb la resposta 3,56 3,36 3,86
7. Valoracio global del tractament de la incidéncia 3,65 3,59 4,14
Mitjana 3,75 3,72 4,14
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
© 1. Accés a la Bustia SQIF_UV
2
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7. Valoracio global del tractament de la incidéncia

Com es pot observar al grafic, la valoracié dels usuaris és molt positiva, ja que totes les
preguntes obtenen un resultat superior al 3,5. A més, I'evolucié ha sigut positiva en tots els
aspectes de I'enquesta. Les qliestions menys valorades sén la conformitat amb la resposta
obtinguda i la facilitat per emplenar el formulari. D’altra altra banda les millors puntuacions fan
referéncia a la claredat de la resposta i la rapidesa d’aquesta.
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6. ANALISI DE LA GESTIO DE LA BUSTIA

Es necessari destacar que no hi ha hagut canvis significatius en el Sistema de Gesti6 de les
incidéncies rebudes a la Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions. El Sistema, que va
comengar a funcionar en I'any 2012, ja esta totalment implantat, encara que ha requerit algunes
millores durant el periode. L’enregistrament de les incidencies es realitza mitjangant la mateixa
eina electronica, TRAMITEM, que s’utilitza en altres gestions de la Universitat. Aquest sistema
consta de quatre fases principals de tramitacié: admissid, tractament, tancament de la gestid i
notificacid de la resposta. L'aplicacié permet, a més, que cada unitat puga fer I'explotacié de les
seues dades estadistiques mitjancant la creacié d’'un document en format full de calcul.

6.1. Formes de presentacio

El Reglament de Funcionament de la Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions de
la Universitat de Valéencia preveu que la forma ordinaria de presentacié de suggeriments,
queixes i felicitacions adrecades a la nostra institucid és electronica (a través del portal ENTREU),
pero salvaguardant el dret que tenen les persones usuaries de gestionar aquest tipus
d’incidéncies mitjangant presentacio d’aquestes de manera presencial en les diferents oficines
de registre de la Universitat de Valéncia.

La persona interessada en presentar una queixa, un suggeriment o una felicitacié s’ha
d’identificar en ENTREU i seguir les indicacions del portal. Si la persona interessada no pot o no
vol comunicar la incidéncia per via electronica, pot utilitzar el formulari impres disponible a
aquest efecte; document que presentara en qualsevol de les oficines de Registre de la
Universitat de Valencia. El personal de Registre admetra I'escrit, donara una copia registrada
acreditativa de la recepcid a la persona usuaria, i, finalment, remetra I'escrit en el termini maxim
de 24 hores a la unitat destinataria. El personal de la unitat receptora transcriura els continguts
del document a I'eina electronica TRAMITEM.

A continuacié s’analitza la forma de presentacié de les incidencies durant el curs
2014/15, que ha sigut majoritariament electronica, amb un 98 % del total de les incidéncies
presentades, i un 2 % en paper pel registre d’entrada.

SUGGERIMENT QUEIXA FELICITACIO Total
ELECTRONICA 137 100% 437 98% 79 96% 653 98%
PAPER 7 2% 3 4% 10 2%
TOTAL 137 100% 444 100% 82 100% 663 100%
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A la taula seglent s’analitza I'evolucié d’aquest indicador, que durant els tres anys
d’implantacio de la Bustia es manté al voltant del 98 % del total de presentacio electronica.

ELECTRONICA 56 211 44 311 100% 81 399 54 534 98% 137 437 79 653 98%
PAPER 1 1 0% 2 9 11 2% 7 3 10 2%

100% 0,32% 2,02%
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6.2. Temps mitja de resposta a incidéncies

Les incidencies han de quedar resoltes en el termini d’un mes des de la data d’entrada
de la comunicacié a la Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions de la Universitat de
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Valéncia, d’acord amb I'article 9 del Reglament de la BUstia. La resposta ha de fer referéncia a
tots els aspectes plantejats per la persona usuaria i, si escau, als informes que s’hagen demanat
per tal de resoldre la incidéncia.

A grans trets, de les dades explotades es despren que la majoria de les incidencies han
estat resoltes dins del termini de resposta establert. Cal indicar que de les 663 incidencies
gestionades en aquest curs académic, només 481 tenen data de resolucid enregistrada en |'eina
electronica.

N INCIDENCIES INCIDENCIES
'N?(':TEL\'LC;ES AMB DATA DE SENSE DATA DE

RESOLUCIO RESOLUCIO
SUGGERIMENTS 137 107  78% 30 22%
QUEIXES 444 321 72% 123 28%
FELICITACIONS 82 53 65% 29 35%
Total 663 481  73% 182 27%

El tipus d’incidencia amb menor taxa de resolucié sén les felicitacions, amb un 35 %
d’aquestes sense data final de resolucié. Del total, un 27 % de les incidéncies figuren sense data
de resolucid, és a dir, no s’ha finalitzat la tramitacié d’aquestes incidéncies en I'entorn de
I’aplicacio.

En I'analisi seglient no estan incloses les incidencies sense data de finalitzacio, ja que
dels informes reenviats per les diferents unitats es desprén que algunes van resoldre les
incidéncies per via telefonica o per correu electronic. Tampoc estan incloses les reassignacions
efectuades a altres unitats. Donat que no és possible coneixer la data de resolucio efectiva
d’algunes de les incidéncies, el temps de resolucid només s"ha pogut extraure de les incidéncies
en que |'eina electronica ha contemplat aquesta data.

La taula segiient indica la mitjana de dies en que les unitats han gestionat les incidencies
rebudes:

INCIDENCIA Mitjana de dies de resposta
SUGGERIMENTS 22,7
QUEIXES 25
FELICITACIONS 23
Mitjana 23,6
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Les unitats disposen de 24 hores des de |'entrada d’una incidencia per a reassignar-la si

no és la unitat competent per a resoldre-la. En aquesta situacié la unitat receptora reenviara la

incidéncia a la unitat que considere que és la competent i acabara la seua funcié com a gestora

d’eixa queixa, suggeriment o felicitacio.

En la taula seglient es mostren les unitats que han rebut incidéencies que, per no ser de

la seua competéncia, han remés a altres unitats, aixi com les unitats que les han rebut.

Unitat d’origen
ARXIU HISTORIC
ARXIU INTERMEDI
AULARI 3
AULARI 4
AULARI 6
AULARI BURJASSOT - CAMPUS DE
BURJASSOT-PATERNA

AULARI NORD TARONGERS

AULARI SUD TARONGERS
BIBLIOTECA DE CIENCIES 'EDUARD
BOSCA'

BIBLIOTECA DE CIENCIES SOCIALS
'GREGORI MAIANS'

BIBLIOTECA D'EDUCACIO 'MARIA
MOLINER'

BIBLIOTECA D'HUMANITATS 'JOAN
REGLA'

BIBLIOTECA HISTORICA
BIBLIOTECA PSICOLOGIA | ESPORT
'JOAN LLUIS VIVES'

CENTRE DE FORMACIO | QUALITAT

CENTRE DE FORMACIO | QUALITAT
"MANUEL SANCHIS GUARNER"

DPT. COMPTABILITAT

DELEGACIO PER INTEGRACIO DE
PERSONES AMB DISCAPACITAT
DPT. EDUCACIO COMPARADA |
HISTORIA DE L'EDUCACIO
ESCOLA TECNICA SUPERIOR
D'ENGINYERIA

FACULTAT DE CIENCIES BIOLOGIQUES

FACULTAT DE CIENCIES DE
L'ACTIVITAT FiSICA | L'ESPORT

FACULTAT DE CIENCIES SOCIALS

FACULTAT DE DRET

Unitat de destinacié S
SERVEI DE BIBLIOTEQUES | DOCUMENTACIO
SERVEI DE BIBLIOTEQUES | DOCUMENTACIO 1
FACULTAT DE FILOSOFIA | CC. DE L'EDUCACIO
FACULTAT DE MEDICINA | ODONTOLOGIA
SERVEI DE POLITICA LINGUISTICA 1
ESCOLA TECNICA SUPERIOR D'ENGINYERIA
FACULTAT DE CIENCIES BIOLOGIQUES
FACULTAT DE CIENCIES SOCIALS
FACULTAT DE DRET
SERVEI TECNIC | DE MANTENIMENT
SERVEI DE BIBLIOTEQUES | DOCUMENTACIO 1
SERVEI D'INFORMATICA 1
SERVEI DE BIBLIOTEQUES | DOCUMENTACIO
SERVEI D'INFORMATICA
SERVEI DE BIBLIOTEQUES | DOCUMENTACIO 1
SERVEI D'INFORMATICA
BIBLIOTECA D'HUMANITATS 'JOAN REGLA' 1
SERVEI DE BIBLIOTEQUES | DOCUMENTACIO 2
SERVEI DE BIBLIOTEQUES | DOCUMENTACIO

[N

SERVEI DE BIBLIOTEQUES | DOCUMENTACIO

SERVEI DE FORMACIO PERMANENT |
INNOVACIO EDUCATIVA

SERVEI DE FORMACIO PERMANENT |
INNOVACIO EDUCATIVA

UNITAT DE SUPORT AL VR DE PARTICIPACIO
(ONTINYENT)

FACULTAT DE FILOLOGIA, TRADUCCIO |
COMUNICACIO

FACULTAT DE FILOSOFIA | CC. DE L'EDUCACIO

SERV.D'INFORMACIO | DINAMITZACIO
D'ESTUDIANTS | ESTUDIANTES

AULARI BURJASSOT - CAMPUS DE BURJASSOT-
PATERNA

GERENCIA

DPT. EDUCACIO FiSICA | ESPORTIVA

SERVEI D'EDUCACIO FiSICA | ESPORTS

SERVEI D'ESTUDIANTS

DPT. DIRECCIO D'EMPRESES 'JUAN JOSE
RENAU PIQUERAS'

FACULTAT DE DRET

FACULTAT D'ECONOMIA

DPT. INFERMERIA

RECTORAT

SERVEI DE RECURSOS HUMANS (PDI)

SERVEI D'EDUCACIO FISICA | ESPORTS 1
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Unitat d’origen
FACULTAT DE FARMACIA

FACULTAT DE FILOSOFIA | CC. DE
L'EDUCACIO

FACULTAT DE FiSICA

FACULTAT DE GEOGRAFIA | HISTORIA

FACULTAT DE MAGISTERI

FACULTAT DE MEDICINA |
ODONTOLOGIA

FACULTAT DE PSICOLOGIA

FACULTAT DE QUIMICA
FACULTAT D'ECONOMIA
DPT. FiSICA TEORICA

FUNDACIO PARC CIENTIFIC

GABINET DE PREMSA

GERENCIA

DPT. HISTORIA DE LA CIENCIA |
DOCUMENTACIO
DPT. INFORMATICA

OBSERVATORI D'INSERCIO
PROFESSIONAL | ASSESSORAMENT
LABORAL

DPT. PSICOLOGIA BASICA

RECTORAT

Informe de la Bustia SQIF Curs 2014/15

Unitat de destinacio
AULARI BURJASSOT - CAMPUS DE BURJASSOT-
PATERNA
RECTORAT
CENTRE DE POSTGRAU
SERVEI D'INFORMATICA
GERENCIA
SERVEI DE COMPTABILITAT | PRESSUPOST
SERVEI DE RECURSOS HUMANS (PAS)
CENTRE DE POSTGRAU
RECTORAT
CENTRE DE POSTGRAU
UNITAT DE SUPORT AL VR DE PARTICIPACIO
(ONTINYENT)

DPT. MEDICINA

DELEGACIO PER INTEGRACI DE PERSONES
AMB DISCAPACITAT

DPT. PSICOLOGIA BASICA

SERVEI D'EDUCACIO FISICA | ESPORTS
SERV.D'INFORMACIO | DINAMITZACIO
D'ESTUDIANTS | ESTUDIANTES

FACULTAT DE GEOGRAFIA | HISTORIA
SERVEI D'ESTUDIANTS

CENTRE DE FORMACIO | QUALITAT "MANUEL
SANCHIS GUARNER"

SERVEI DE PREVENCIO | MEDI AMBIENT
SERVEI D'INFORMATICA

UNITAT WEB | MARQUETING

FACULTAT DE CIENCIES SOCIALS
FACULTAT DE FiSICA

RECTORAT

SERVEI DE PREVENCIO | MEDI AMBIENT
SERVEI D'INFORMATICA

UNITAT DE CAMPUS DE BLASCO IBANEZ

SERVEI D'INFORMATICA

SERVEI D'INFORMATICA

ADEIT - FUNDACIO UNIVERSITAT-EMPRESA
FACULTAT DE FARMACIA

FACULTAT DE PSICOLOGIA
SERV.D'INFORMACIO | DINAMITZACIO
D'ESTUDIANTS | ESTUDIANTES

SERVEI D'EDUCACIO FISICA | ESPORTS
SERVEI D'INFORMATICA

UNITAT DE CAMPUS DE BURJASSOT-PATERNA
DPT. PERSONALITAT, AVALUACIO |
TRACT.PSICOLOGICS

BIBLIOTECA D'HUMANITATS 'JOAN REGLA'
CENTRE DE POSTGRAU

FACULTAT DE CIENCIES SOCIALS

FACULTAT DE DRET

FACULTAT DE FILOLOGIA, TRADUCCIO |
COMUNICACIO

FACULTAT DE FILOSOFIA | CC. DE L'EDUCACIO
FACULTAT DE GEOGRAFIA | HISTORIA
FACULTAT DE MAGISTERI

FACULTAT DE PSICOLOGIA

FACULTAT D'ECONOMIA

GERENCIA

DPT. PSICOLOGIA BASICA

SRS
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Unitat d’origen

SECRETARIA GENERAL

SERV.D'INFORMACIO | DINAMITZACIO
D'ESTUDIANTS | ESTUDIANTES

SERVEI DE BIBLIOTEQUES |
DOCUMENTACIO

SERVE| DE CONTRACTACIO
ADMINISTRATIVA

SERVEI DE POLITICA LINGUISTICA
SERVEI DE RECURSOS HUMANS (PDI)

SERVEI DE RELACIONS
INTERNACIONALS | COOPERACIO

SERVEI D'ESTUDIANTS

SERVEI D'INFORMATICA

SERVEI D'INVESTIGACIO

SERVEI TECNIC | DE MANTENIMENT
DPT. TREBALL SOCIAL | SERVEIS
SOCIALS

UNITAT DE CAMPUS DE BLASCO
IBANEZ

UNITAT DE CAMPUS DE BURJASSOT-
PATERNA

Informe de la Bustia SQIF Curs 2014/15

Unitat de destinacio
SERV.D'INFORMACIO | DINAMITZACIO
D'ESTUDIANTS | ESTUDIANTES
SERVEI DE BIBLIOTEQUES | DOCUMENTACIO
SERVEI DE POLITICA LINGUISTICA
SERVEI D'EDUCACIO FiSICA | ESPORTS
SERVEI D'ESTUDIANTS
CENTRE DE POSTGRAU
ESCOLA TECNICA SUPERIOR D'ENGINYERIA
FACULTAT DE CIENCIES SOCIALS
FACULTAT DE DRET
FACULTAT DE FILOLOGIA, TRADUCCIO |
COMUNICACIO
FACULTAT DE GEOGRAFIA | HISTORIA
FACULTAT DE MAGISTERI
FACULTAT DE MEDICINA | ODONTOLOGIA
FACULTAT DE PSICOLOGIA
FACULTAT DE QUIMICA
FACULTAT D'ECONOMIA
DPT. HISTORIA MODERNA
SERV.D'INFORMACIO | DINAMITZACIO
D'ESTUDIANTS | ESTUDIANTES
SERVEI DE POLITICA LINGUISTICA
SERVEI D'ESTUDIANTS
SERVEI D'INFORMATICA

FACULTAT DE FILOSOFIA | CC. DE L'EDUCACIO

BIBLIOTECA DE CIENCIES 'EDUARD BOSCA'
SERVEI D'INFORMATICA

GERENCIA

SERVEI DE CONTRACTACIO ADMINISTRATIVA
SERVEI DE PREVENCIO | MEDI AMBIENT
SERVEI TECNIC | DE MANTENIMENT
FACULTAT DE CIENCIES SOCIALS

SERVEI D'INFORMATICA

ESCOLA TECNICA SUPERIOR D'ENGINYERIA
SERVEI D'INFORMATICA

CENTRE DE POSTGRAU

DPT. EDUCACIO FiSICA | ESPORTIVA
ESCOLA TECNICA SUPERIOR D'ENGINYERIA
FACULTAT DE CIENCIES SOCIALS
RECTORAT

SERV.D'INFORMACIO | DINAMITZACIO
D'ESTUDIANTS | ESTUDIANTES

SERVEI DE RELACIONS INTERNACIONALS |
COOPERACIO

SERVEI D'INFORMATICA

FACULTAT DE CIENCIES SOCIALS
FACULTAT DE FiSICA

SERVEI D'ESTUDIANTS

UNITAT DE CAMPUS DE TARONGERS
UNITAT WEB | MARQUETING

CENTRE DE POSTGRAU

UNITAT DE CAMPUS DE TARONGERS

DPT. INFERMERIA

FACULTAT DE FILOSOFIA | CC. DE L'EDUCACIO
FACULTAT DE PSICOLOGIA

GERENCIA
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Unitat d’origen Unitat de destinacié S Q F Total
BIBLIOTECA DE CIENCIES SOCIALS 'GREGORI 1 1
MAIANS'
FACULTAT DE DRET 2 2
UNITAT DE CAMPUS DE TARONGERS FACULTAT DE MAGISTERI 1 1
FACULTAT D'ECONOMIA 1 1
SERVEI TECNIC | DE MANTENIMENT 1 1
SERVEI D'ANALISI | PLANIFICACIO (SAP) 1 1
UNITAT DE QUALITAT SERVEI DE CONTRACTACIO ADMINISTRATIVA 2 2
UNITAT DE SUPORT A INST. DE
BURJASSOT-PATERNA UNITAT DE CAMPUS DE BURJASSOT-PATERNA 1 1
UNITAT DE SUPORT A INST. DE SERVEI D'EDUCACIO FiSICA | ESPORTS 1 1
TARONGERS UNITAT DE CAMPUS DE TARONGERS 1 1
UNITAT WEB | MARQUETING SERVEI D'INFORMATICA 1 4 5
VICEGERENCIA CENTRE DE POSTGRAU 1 1

45 186 10 241

Per dltim, s’indica el temps mitja de reassignacio dels suggeriments, les queixes i les
felicitacions.

SUGGERIMENTS QUEIXES FELICITACIONS TOTAL
Mitjana de dies de les

. } 5,70 3,10 8,40 3,80
reassignacions

6.4. Incidéncies sense constancia de resposta per part de la unitat

Com a eina de qualitat per a la millora dels serveis de la Universitat de Valéncia, cada
incidéncia registrada en la Bustia finalitza la seua tramitacié en el moment en que la persona
usuaria rep la resposta corresponent. Cal distingir, doncs, entre la data de finalitzacié de la gestio
per part de la unitat responsable i la data de notificacié a la persona usuaria. En aquest sentit,
I’eina electronica registra automaticament la data de resposta per part de la unitat i la data de
notificacid a la persona usuaria. Als efectes d’aquest informe s’analitza la data de resolucié o
resposta de les unitats, és a dir, els temps de finalitzacié de la tramitacio per part de la unitat de
gestio.

En I'apartat 6.2 d’aquest informe s’indica la mitjana de dies de resposta de les unitats
per tal de respondre a les seues incidéncies. Encara que en linies generals les unitats han complit
el termini d’un mes que estableix el Reglament de la Bustia, cal fer referéncia a que, algunes
incidéncies han quedat sense resoldre i, per tant, no estan comptabilitzades en aquest calcul.

Les raons per les quals no consta la data de resolucié son diverses. En aquest sentit, les
unitats han justificat mitjancant els seus informes la falta de resposta. Els motius indicats com a
causa de la falta de resposta sén:

a) Resolucio de la incidéncia mitjancant part intern de manteniment.

b) Per comunicacié oral directa a la persona afectada.

c) Per problemes amb |"aplicacio electronica.

d) Per passar la incidéncia a la Sindicatura de Greuges i no tancar la gestié en la Bustia.
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e) Per comunicacid via correu electronic a la persona usuaria.

f) Per comunicacid telefonica a la persona usuaria.

g) Per haver estat reassignada i no constar com a tal.

h) Per no haver vist la incidencia.

i) Per canvi de persones gestores de la Bustia en la unitat i no estar les noves gestores
donades dalta en I"aplicacié.

En la taula seglient es mostra el nombre d’incidencies per tipus, distingint les que han
finalitzat la seua tramitacié (amb resolucid) de les que no la han finalitzada (sense resolucid),
aixi com el percentatge que suposa cada grup.

amb resolucié sense resolucio Incidéncies totals
FELICITACIO 53 65% 29 35% 82
QUEIXA 321 72% 123 28% 444
SUGGERIMENT 107 78% 30 22% 137
Total 481 73% 182 27% 663

Les 182 incidencies sense data de resposta suposen el 27,5% del total d’incidéencies que
han tingut data d’entrada en la Bustia en el curs 2014/15. De les 220 unitats organitzatives de la
UV incloses en la gestio de la Bustia, 75 han tingut almenys alguna incidéencia sense data de
finalitzacio, el que suposa el 34 % de les unitats donades d’alta i el 73,5 % de les 102 unitats de
gestié que han rebut alguna incidéncia. La seglient taula detalla les incidéncies que no tenen
data de resolucid, per unitat gestora responsable.

S Q F TOTAL
SERVEI D'ESTUDIANTS 1 11 1 13
SERVEI D'INFORMATICA 4 5 2 11
SERVEI D'EDUCACIO FiSICA | ESPORTS 4 2 2 8
RECTORAT 5 2 7
FACULTAT DE FILOSOFIA | CC. DE L'EDUCACIO 5 5
GERENCIA 5 5
DPT. INFERMERIA 5 5
SERVEI DE FORMACIO PERMANENT | INNOVACIO EDUCATIVA 2 2 1 5
CENTRE DE POSTGRAU 1 3 4
FACULTAT DE DRET 1 3 4
FACULTAT DE FILOLOGIA, TRADUCCIO | COMUNICACIO 4 4
FACULTAT DE MEDICINA | ODONTOLOGIA 3 1 4
FACULTAT D'ECONOMIA 4 4
SERV.D'INFORMACIO | DINAMITZACIO D'ESTUDIANTS | ESTUDIANTES 3 1 4
SERVEI DE PREVENCIO | MEDI AMBIENT 4 4
UNITAT DE SUPORT AL VICERECT. DE CULTURA | IGUALTAT 4 4
AULARI SUD TARONGERS 3 3
BIBLIOTECA D'HUMANITATS 'JOAN REGLA' 1 2 3
FACULTAT DE CIENCIES BIOLOGIQUES 3 3
FACULTAT DE GEOGRAFIA | HISTORIA 3 3
FACULTAT DE MAGISTERI 2 1 3
FACULTAT DE PSICOLOGIA 3 3
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S Q F TOTAL
DPT. HISTORIA DE L'ART 1 2 3
DPT. PERSONALITAT, AVALUACIO | TRACT.PSICOLOGICS 3 3
AULARI BURJASSOT - CAMPUS DE BURJASSOT-PATERNA 2 2
CLINICA ODONTOLOGICA 2 2
DPT. EDUCACIO FiSICA | ESPORTIVA 2 2
FACULTAT DE CIENCIES SOCIALS 2 2
DPT. FILOLOGIA FRANCESA | ITALIANA 2 2
FUNDACIO PARC CIENTIFIC 1 1 2
INSTITUT CONFUCI 2
DPT. MEDICINA 2 2
DPT. PSICOLOGIA BASICA 2 2
DPT. PSICOLOGIA SOCIAL 1 1 2
SERVEI DE COMPTABILITAT | PRESSUPOST 1 1 2
SERVEI DE RECURSOS HUMANS (PAS) 1 1 2
SERVEI DE RECURSOS HUMANS (PDI) 1 1 2
DPT. TEORIA DELS LLENGUATGES | CIENCIES DE LA COMUNICACIO 1 1 2
UNITAT DE SUPORT AL VR DE PARTICIPACIO (ONTINYENT) 2 2
UNITAT WEB | MARQUETING 1 1 2
ADEIT - FUNDACIO UNIVERSITAT-EMPRESA 1 1
AULARI NORD TARONGERS 1 1
BIBLIOTECA DE CIENCIES DE LA SALUT 'PELEGRI CASANOVA' 1 1
BIBLIOTECA DE CIENCIES 'EDUARD BOSCA' 1 1
BIBLIOTECA DE CIENCIES SOCIALS 'GREGORI MAIANS' 1 1
BIBLIOTECA D'EDUCACIO 'MARIA MOLINER! 1 1
BIBLIOTECA HISTORICA 1 1
DPT. BIOQUIMICA | BIOLOGIA MOLECULAR 1 1
CENTRE DE FORMACIO | QUALITAT "MANUEL SANCHIS GUARNER" 1 1
DPT. DRET ADMINISTRATIU | DRET PROCESSAL 1 1
DPT. ECONOMIA FINANCERA | ACTUARIAL 1 1
EDIFICI RECTORAT 1 1
FACULTAT DE CC. MATEMATIQUES 1 1
FACULTAT DE FARMACIA 1 1
FACULTAT DE FiSICA 1 1
DPT. FILOLOGIA ANGLESA | ALEMANYA 1 1
DPT. FISIOLOGIA 1 1
DPT. FISIOTERAPIA 1 1
GABINET DE POLITICA CIENTIFICA 1 1
GABINET DE PREMSA 1 1
DPT. GEOGRAFIA 1 1
DPT. HISTORIA MODERNA 1 1
DPT. METAFISICA | TEORIA DEL CONEIXEMENT 1 1
OBSERVATORI D'INSERCI PROFESSIONAL | ASSESSORAMENT LABORAL 1 1
DPT. PREHISTORIA | ARQUEOLOGIA 1 1
DPT. PSICOLOGIA EVOLUTIVA | DE L'EDUCACIO 1 1
SECCIO DE NOMINES 1 1
SERV.CENTRAL SUPORT A INVESTIGACIO EXPERIM.(SCSIE) 1 1
SERVEI DE POLITICA LINGUISTICA 1 1
SERVEI D'EXTENSIO UNIVERSITARIA 1 1
SERVEI D'INVESTIGACIO 1 1
UNITAT DE CAMPUS DE TARONGERS 1 1
UNITAT DE QUALITAT 1 1
UNITAT D'IGUALTAT 1 1
UNITAT TECNICA 1 1
Total 30 123 29 182
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7. ACCIONS DE MILLORA DE LES UNITATS
Com a eina de millora, la Bustia és un instrument que permet:

- Coneixer la percepcid que les persones usuaries tenen de la qualitat dels serveis
gue la Universitat de Valéencia els ofereix.

- Establir un canal de comunicacié i participacié amb els membres de la comunitat
universitaria i altres grups d’interes.

- ldentificar les oportunitats de millora que es detecten a partir de les incidéncies
comunicades.

Tot aix0, per donar compliment a I'objectiu ultim de la Bustia: fomentar les accions i plans
que permeten optimitzar la qualitat dels serveis oferts per la nostra Universitat i la seua
adequada percepcio per part de les persones usuaries i de la societat en general.

A aquest efecte, resulta essencial que les unitats que reben incidéncies analitzen els
suggeriments, les queixes i les felicitacions rebuts com un estimul per iniciar les accions de
millora convenients que permeten ajustar de manera creixent els serveis que presten a les
necessitats i als requeriments de les persones usuaries.

Durant el curs academic 2014/15 han estat 20 les unitats que han empres accions de
millora, duent a terme un total de 48 accions. El nombre d’unitats que han identificat accions de
millora ha augmentat respecte al curs 2013/14, en el que van ser 14, pero ha disminuit respecte
al curs anterior que van ser 27. Per altra banda, el nombre d’accions de millora han augmentat,
de les 35 accions al curs 2013/14 i les 45 del curs passat, a les 48 aquest curs 2014/15.

Aquest increment en el nombre d’accions de millora posa de manifest la percepcid de la
Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions, com a element de millora dels serveis que es
presten a usuaries i usuaris, incrementant-ne continuament I’eficacia i I'eficiencia.

En la taula segiient es mostren les unitats que han emprés millores, amb una breu
descripcid de les incidencies que les ocasionen i de les accions dutes a terme que han comunicat
en els seus informes individuals:

UNITAT DESCRIPCIO DE LA INCIDENCIA ACCIONS DE MILLORA
L’ordinador del professor funciona molt Revisio i condicionament del mateix dintre de
AULARI 3 o 5 .
lentament les possibilitats a I’abast de la unitat.
Navegadors obsolets als ordinadors de Actualitzacio dels navegadors dels ordinadors
BIBLIOTECA les biblioteques d’us public.
D'HUMANITATS ) _
'JOAN REGLA' Alguns ordinadors no funcionen Comprar nous ordinadors.
correctament
S’han confeccionat cartells murals que indiquen
BIBLIOTECA Falta de senyalitzacié a la biblioteca on es troben les diferents col-leccions i cartells a
D'EDUCACIO les prestatgeries.

'MARIA MOLINER'

BIBLIOTECA
PSICOLOGIA |

No poder accedir a determinades pagines
als ordinadors de la biblioteca

Capacitacio de la persona que m’ha
informat

S’ha demanat al Servei d’informatica que done
accés a pagines com facebook o google drive

Promoure I'agraiment explicit i reiterat al
personal de la biblioteca pel seu treball,
animant-lo a seguir en aquesta linia.
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UNITAT

ESPORT 'JOAN
LLUIS VIVES'

FACULTAT DE
FARMACIA

FACULTAT DE
FILOSOFIA | CC. DE
L'EDUCACIO

FACULTAT DE
FISIOTERAPIA

FACULTAT DE DRET

FACULTAT DE
CIENCIES SOCIALS

ESCOLA TECNICA
SUPERIOR
D'ENGINYERIA
(ETSE)

DESCRIPCIO DE LA INCIDENCIA

Nivell d ‘amabilitat i educacio del
personal de la Biblioteca

Grau d’orientacié als usuaris i usuaries
per part dels personal

Falten contenidors per al plastic

Queixes per |’atencio rebuda en
Reprografia i Consergeria

No funciona en condicions normals la
calefaccio tant en aules com en
departaments

Presencia d’animals en els jardins de la
facultat

Desconeixement del procediment
administratiu a seguir

L’estudiant diu que envia un e-mail a
fac.fisioterapia@uv.es i no li contestaren
fins que crida per teléfon.

Queixa dels horaris de practica en tercer
curs

Modificacid dhorari en la matricula per
conciliacié familiar

Falta de comunicacio als alumnes
Erasmus dels terminis de les Practiques

Externes

Error en la nota mitjana

Dins d’aquest codi es fa referéncia a
algunes reclamacions de canvis de grups

Incidencies relatives a la poca claredat de
la web
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ACCIONS DE MILLORA

Recolzar I’agraiment explicit i reiterat al
personal de la biblioteca pel seu treball,
animant-lo a seguir en aquesta linia

Recolzar I’agraiment explicit i reiterat al
personal de la biblioteca pel seu treball,
animant-lo a seguir en aquesta linia

Es sol-liciten contenidors de plastic al Servei de
Medi Ambient

Es parla amb el responsable de reprografia i
amb el personal de consergeria

Se reitera de nou la sol-licitud al Servei Técnic i
de Manteniment aixi com al Vicerectorat de
Infraestructures per a I'adequacio de la
instal-lacié

Parlaren amb el propietari dels animals i
realitzaren seguiment de no presencia d’animals

Dirigir I’estudiant a la direccid exacta de la
pagina web on esta tota la informacié que
necessitava

Se li contesta que no tenien constancia de la
sol-licitud i es demana disculpes

Se I'informa que en el pla d’estudis s’estableix
que en tercer curs hi haja més practiques dintre
de les assignatures i que la limitacio ve
Unicament respecte de les hores a fer-ne en un
hospital public perque les cliniques privades
puguen elegir. Se li contesta que la Facultat
tindra en compte la seua queixa en cas de que
haja de modificar-se horaris de properes
promocions.

La Comissié Academica de Titol estudia incloure
el suposit en futures convocatories de canvi de

grup.

Quan s'envien pregons remetre'ls
individualitzats als alumnes matriculats Erasmus

Realitzar una informacié més concreta a
I'estudiant de I'ambit d’aplicacioé de la Bustia.

S’ha establert un procediment de sol-licitud i
resposta més agil, de manera que hem de
tractar de resoldre les queixes abans de I'inici de
curs amb la qual cosa en el curs 2015/16 ni hem
rebut cap queixa sobre aquesta questio

Hem ampliat i reordenat la informacié penjada a
la web per a facilitar-ne I'accés

Hem millorat el temps de resposta a les
incidéncies respecte del curs anterior

A partir de maig s’han afegit un parell de punts
d’accés a la Seu electronica de la UV (Entreu) a
I'interior de la secretaria per poder fer els
tramits estant atesos per personal del centre.
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UNITAT

DPT. FILOLOGIA
FRANCESA |
ITALIANA

DPT. HISTORIA DE
L'ART

DPT. DRET
ADMINISTRATIU |
DRET PROCESSAL

SERVEI DE
RECURSOS
HUMANS (PDI)

SERVEI
D'INVESTIGACIO

SERVEI DE
PREVENCIO | MEDI
AMBIENT

DESCRIPCIO DE LA INCIDENCIA

Una alumna es queixa de no haver
comengat las classes d’una assignatura
sense doceéncia.

Un alumne reclama un canvi d horari de
classe realitzat per dos professores i que
no se reflectia en horaris, ni les féu
comunicat.

Queixa davant I'actitud poc respectuosa
d'un membre del PDI cap a I'alumnat,
tant en la seua docéncia com en I'atencio
de tutoria

En una revisio d’examen l'alumne es va
queixar de la duresa del professor en
revisar I'examen

Una alumna vol revisar un examen per
I'aplicacio Tramitem i no pot

Recepcid d’una queixa sobre la tramitacio
de targetes universitaries quan es canvia
de categoria laboral i/o domicili de la
persona interessada. La persona
interessada sol-licita I’habilitacio de la
sol-licitud de la tramitacio online de la
targeta universitaria per poder verificar
la tramitacio

Recepcio d’un suggeriment en qué es
proposa que es duga a terme la
publicacid centralitzada dels concursos
del personal docent i investigador i la
web de la Universitat, per tal d’evitar la
complexitat de tramits.

La dificultat en I’us de la aplicacio i la
falta de una formacié adient i
especialitzacio del personal assignat a la
seua gestio, junt amb les incidéencies
informatiques ha tingut com a
conseqiiencia que els expedients s’hagen
gestionat, en alguns casos, amb retard.

Queixes sobre la prestacio de serveis de
I'empresa encarregada de la recollida i
neteja de roba de treball

Demanda informacio de riscos
psicosocials en la Setmana de la Salut i
Sostenibilitat

Informe de la Bustia SQIF Curs 2014/15

ACCIONS DE MILLORA

S’avisa al professor encarregat de realitzar
examens de I'assignatura sense docéncia que
causa la queixa perque estigués en contacte
amb I"alumna. Al mateix temps, per correu, a
I"'alumna se li explica que las assignatures sense
docencia no tenen docencia.

La queixa de I'alumne no es pogué solucionar de
manera satisfactoria per al curs passat; pero
s“avisa els professors del procediment adequat i
enguany cada canvi ha estat realitzat
directament en GDI, en horaris

Debat en la Junta Permanent departamental.
Comunicacié oral amb el *POl implicat per a
advertir -conservant I'anonimat- de la queixa
rebuda i de la necessitat de cuidar i millorar el
desenvolupament de les seues obligacions com
a docent de la Universitat de Valéncia

Se li va comunicar al professor que evités
futures expressions que pogueren ofendre als
alumnes

Li comunicarem que no solucionem incidéncies
informatiques

Revisid del procediment de tramitacié de
targetes universitaries i instruccio al personal de
la Unitat sobre els canvis afegits en el
procediment de la seua gestié. Comunicacié al
Servei d'Informatica sobre les errades
detectades en la gestid de targetes en |"aplicacio
informatica junt amb el suggeriment afegit de
que es faga una revisid de I’eina informatica. Cal
dir que, actualment, per part de les persones
interessades no es pot demanar online
|"activaciod de targeta, pero si que es pot
comprovar la seua activacio.

Aquesta Unitat, en coordinacié amb les
comissions de contractacio dels centres, esta
estudiant la manera d’encetar el procés de fer
les publicacions de la documentacié dels
concursos en una nova eina informatica.
Aquesta eina informatica gestiona el "Tauler
d’anuncis" de la UV i permetra la coordinacio, la
concentracié i la centralitzacid de les
publicacions de la UV.

Actualment aquests problemes s’han resolt i
s’ha coordinat I'atencio de la bustia en una
unitat especialitzada, Unica per a tot el Servei
d’investigacié (incloent a les unitats GR, OPER i
OTRI).

Es un contracte adjudicat per concurs public.
S’esta estudiant la rescissio d’aquest contracte
per part de I‘organ de contractacio.

El proxim any es dedicara la taula del SPMA als
riscos psicosocials, si aixi ho autoritza el
Vicerectorat corresponent.
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UNITAT

SERVEI DE
POLITICA
LINGUISTICA

SERVEI
D'EDUCACIO FiSICA
| ESPORTS

SERVEI
D'INFORMATICA

SERVEI DE
BIBLIOTEQUES |
DOCUMENTACIO

DESCRIPCIO DE LA INCIDENCIA

Queixa sobre el sistema request tracket
per sol-licitar reposicié de farmacioles.
Dualitat de sol-licituds.

Queixa de I'etiquetat de residus

Suggeriments sobre millores d’informacio
en la pagina web sobre temes
mediambientals de retirada de residus

Protesta per |’us del paper en la
campanya informativa de serveis
lingdiistics que ofereix el SPL

Queixa per no obtenir el certificat de
capacitacio de la UV al no estar en
possessio del master de professor de
secundaria de la UV

Suggereix ampliar els horaris de grups de
conversa de valencia als mesos de juny i
juliol i I'apertura dels centres
d’autoaprenentatge al mes d’agost

Controlar I’us de dispositius mobils amb
cameres en els vestuaris

L’aigua de les dutxes dels vestuaris del
campus de Tarongers ix massa calenta

Problemes en I’aplicacio d’inscripcid de
les activitats

Termini usuari actiu

Problemes amb wifi

Problemes amb Aula Virtual

Noms incorrectes

Us no adequat de la bustia, peticié
d’informacio

Els estudiants demanen més biblioteques
obertes i més temps durant en periode
d’examens

Els estudiants es queixen perqué els llocs
de lectura de les biblioteques estan
ocupats per persones que no son de la
Universitat de Valéncia

Informe de la Bustia SQIF Curs 2014/15

ACCIONS DE MILLORA

El sistema request tracket és un programa
estanc. S'utilitza en diferents serveis de la UV i
no és possible la seua personalitzacié. S’ha
eliminat la antiga sol-licitud de reposicié de
farmacioles.

Es considerara la queixa quan es canvie de
empresa subministradora.

Es tindran en compte els suggeriments

Informem de I'Us responsable del paper que
realitza habitualment el SPL i de la conveniéencia
puntual del seu Us per aquesta campanya

Se li informa que el requisit ha estat aprovat per
acord del CGUV i que malgrat aixo la protesta
sera transmesa a la comissié de seguiment del
pla de formacié linguistica i didactica per ala
seua valoracid

S’estudiara la creacié de grups de conversa en
els mesos de juny i juliol. L’apertura en agost no
és possible per manca de personal i pel
tancament dels edificis d"acord amb la geréncia

Col-locar cartells prohibint |"s de dispositius
mobils amb camera a |'interior dels vestuaris i
altres dependeéncies del SEFE

Reparacid dels conductes d’aigua

Posar-ho en coneixement del Servei
d’informatica i solucionar el problema técnic
Perllongar vigencia fins desembre 31

Reforg en punt de cobertura de saturacio.
Ampliacié de punts, renovacio xarxa. Estudi
solucié técnica d’actualitzacié de la WIFI per
complir expectatives actuals

Informar de la introduccid correcta de les dades.
Informar de I’Us de la doble plataforma

Correccié de dades

S’orienta a l'usuari en la direccié que ha de
seguir per aclarir el seu dubte

Estudiar I"'ampliacié del calendari de les
proximes obertures extraordinaries de les
biblioteques en funcio dels recursos
pressupostaris disponibles.

Contractacié d’un controlador d’accés a la
biblioteca per sol-licitar la targeta universitaria
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A més, les seglient unitats han indicat als seus informes individuals que han constituit
grups de millora:

FACULTAT DE FILOSOFIA | CC. DE L'EDUCACIO
DPT. FILOLOGIA FRANCESA | ITALIANA

DPT. HISTORIA DE L'ART

DPT. DRET ADMINISTRATIU | DRET PROCESSAL
SERVEI D'INVESTIGACIO

SERVEI DE PREVENCIO | MEDI AMBIENT
SERVEI DE POLITICA LINGUISTICA

SERVEI D'EDUCACIO FiSICA | ESPORTS

PNV A WNRE
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8. PROPOSTES ORIENTADES A LA MILLORA CONTINUA DE LA BUSTIA

La Bustia és una eina que té com a finalitat extraure de les incidencies plantejades per les
persones usuaries les oportunitats de millora continua per a les diferents unitats universitaries.

Després de tres cursos d'implantacié d’aquesta eina a la Universitat de Valencia, és
convenient insistir en laimportancia de resoldre totes les incidéncies des de les diferents unitats
per aconseguir una millora continua eficient i de qualitat.

Com a resultat de la gestié de la Bustia, les diferents unitats han proposat les seglients
accions de millora de I'eina de gestié de la Bustia:

SUGGERIMENTS DE MILLORA GENERAL

e Una major concrecio dels aspectes que poden ser objecte de queixa. Els usuaris no tenen
clar I'abast de la Bustia. Informacio més concreta a I'alumnat sobre tot alldo que pot ser
objecte de la Bustia.

e  Major visibilitat a la web. El lloc on figura a la web no és prou visible per a I'alumnat i no
destaca perqué siga utilitzat amb facilitat.

o Meés flexibilitat en els terminis de resolucid d’algunes incidéncies que involucren a
departaments o grups de professors, donat que és necessari, per a donar una correcta
resposta, recollir informacié de diferents organs de la Facultat, professors o
Departaments.

e Eltermini de 24 hores que estableix el Reglament per a les reassignacions és molt reduit,
la qual cosa obliga a prioritzar la gestio de la Bustia respecte a altres funcions de les
persones gestores de la Bustia.

e Aclariment del criteri per a considerar a les distintes unitats gestores de la Bustia.

e Arran de la presentaciéo d’una queixa sobre metodologia docent, es va plantejar la
qliestio relativa a la confidencialitat. Facilitar informacid a les persones usuaries de la
bustia en relacio a aquest aspecte.

SUGGERIMENTS DE MILLORA DE L’EINA ELECTRONICA

e Millorar I'accessibilitat de la bustia perqué totes les persones amb discapacitat puguen
utilitzar-la.

e Elnombre de fases i estats complica la resolucio per via electronica. Tenir la possibilitat
de canviar de fase manualment.

e [’eina electronica no ens permet comprovar les reassignacions enviades i les incidéncies
rebudes, només es troben entrant en els documents de cada expedient. Tenir accés a la
consulta dels documents de les incidéncies reassignades a altres unitats.
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e Les incidéncies de Bustia tramitades de forma presencial, en introduir-les en Tactica
tenen el camp "correu electronic" obligatori. Seria convenient que fora opcional atés que
alguns usuaris no tenen compte de correu electronic.

o Afegir el camp del Centre al que pertanyen els alumnes.
e Millora de la redaccio de les contestacions sobre sol-licituds a la Bustia no procedents.

e Valorar la possibilitat de realitzar diferents tramits davant una mateixa peticio. De
vegades les sol-licituds exposen queixes, suggeriments o felicitacions que van dirigides a
diferents unitats, centres o serveis. L’aplicacio sols permet gestionar un tramit, amb la
qual cosa pot quedar alguna sol-licitud sense respondre integrament.

ALTRES SUGGERIMENTS

e Cal que les sol-licituds d’informes anuals arriben a les direccions institucionals i no tan
sols als correus dels gestors. Es necessita formacio en I'is d’aquesta eina per a tot el
personal d’administracio.

e Realitzar una formacié adequada i practica per al personal que ha de treballar amb
I'eina.

e Afegir un nou codi de tipus de causa a I'apartat d’Informacio, amb la segiient
descripcié: Us del llenguatge inclusiu i no sexista.

e Reconsiderar la denominacié de la Secretaria General, ja que genera confusio a
I"'alumnat i I’associen directament amb les secretaries dels centres.
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9.- RESUM | CONCLUSIONS FINALS

En aquest apartat es presenten les principals xifres que resumeixen el funcionament de la
Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions de la Universitat de Valéncia durant el curs
2014/15.

Total d’incidéncies rebudes durant aquest curs academic. S'han rebut 663 incidéncies, la
qual cosa suposa un increment del 21,7 % respecte del curs anterior, és a dir, 118 incidencies
més que al curs 2013/14.

Incidéncies per tipus. La incidencia més freqlient és la queixa, amb un 67 % del total
d'incidencies. Els suggeriments constitueixen un 21 % de les incidéncies totals rebudes i les
felicitacions un 12 %. Cal assenyalar que respecte al curs anterior els suggeriments han
augmentat del 15 % al 21 % del total d’incidéncies, mentre que les queixes han reduit la seua
representacid percentual del 75 % al 67 %, encara que en termes absoluts s’han rebut 36 queixes
més. Les felicitacions també han incrementat la seua representacio, passant d’un 10 % a un 12
%, amb 28 felicitacions més que el curs passat.

Perfil de persones usuaries. El col-lectiu que més incidencies ha plantejat en la Bustia és
I’'alumnat, encara que la seua representacié percentual s’ha reduit d’un 78 % el curs passat a un
67 % durant el curs 2014/15. No obstant aixo, si atenem a la representacié de cadascun dels
col-lectius en la comunitat universitaria, son els del PAS i PDI els que han fet un major Us
d’aquesta eina.

Tipus de causa. El tipus de causa que ha concentrat el nombre més gran d’incidencies
correspon al d'Altres Causes amb un 32 % del total, seguit del de Gestiéo amb un 20 % i les
Académiques amb un 19,5 %. Aquestes tres causes acumulen el 71% del total de les presentades.

De I'analisi per tipus d’incidencia es despren que el tipus de causa que ha concentrat el
nombre més gran de queixes correspon a Altres Causes amb un 27 % del total, seguit de les
Academiques amb un 25 % i les de Gestid amb un 22 %. Aquestes tres causes acumulen el 74 %
del total de les presentades.

Pel que fa als suggeriments, els que més s'han formulat han sigut els corresponents al
tipus Altres causes amb un percentatge 53 % del total de suggeriments presentats, seguit
d'Instal-lacions amb un 16 % i dels d’Informacid amb un 13 %. Aquestes tres causes acumulen el
82 % del total dels suggeriments presentats.

El nombre més gran de felicitacions es produeix en Altres causes amb un 30 %, seguit de
les de Gestio amb un 24 % i les de Tracte dispensat amb un 21 %. Aquestes tres causes acumulen
el 76 % del total de les felicitacions presentades.

Temps mitja de resposta. En terminis generals el temps mitja de resposta a les incidencies
de la Bustia del curs 2014/15 és menor al termini establert d’'un mes, amb un temps mitja de
resposta d’incidéncies de 23’6 dies. Les queixes son les incidéncies amb un temps de resposta
superior, amb 25 dies, mentre que els suggeriments i les felicitacions tenen una mitjana de 23
dies de resposta.
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Reassignacions. Pel que fa a les reassignacions, 62 unitats han efectuat un total de 241
reassignacions, 10 d’elles corresponen a felicitacions, 45 a suggeriments i 186 a queixes. El
temps mitja d’aquestes reassignacions ha estat de 3’8 dies.

Incidéncies sense constancia de resposta. El percentatge d’incidéncies sense constancia
de resposta en |'eina informatica és d’un 27 % del total. Per tipus d’incidencia les felicitacions
suposen un 35 %, un 28 % les queixes i un 22 % els suggeriments.

Accions de millora. 20 de les 102 unitats universitaries gestores de la Bustia de
Suggeriments, Queixes i Felicitacions han emprés un total de 48 accions de millora, la qual cosa
suposa un augment del nombre d’accions de millora dutes a terme respecte als dos cursos
anteriors. Aquestes accions posen de manifest la percepcié de la Bustia com a un element de
millora dels serveis que es presten a les persones usuaries, que contribueix a la creixent eficacia
i eficiencia dels serveis universitaris.

Enquesta de la Bustia. La valoracio de les persones usuaries a través de I'enquesta de la
Bustia revela una puntuacié creixent al llarg del periode d’implantacié de la Bustia, amb una
puntuacio global en el curs 2014/15 de 4’14 punts sobre 5, encara que la participacié en aquesta
enquesta ha disminuit considerablement durant aquest periode.

Per ultim, son d’agrair les propostes orientades a la millora de la Bustia de Suggeriments,
Queixes i Felicitacions de la Universitat de Valéncia que faciliten les unitats gestores i els usuaris
en general, i que permeten que aquesta eina puga millorar cada any la qualitat del servei que
ofereix a la comunitat universitaria.

Valéncia, marg de 2016
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