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Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

1. INTRODUCCIO

La Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions de la Universitat de Valéncia és una eina
orientada a la millora del funcionament dels serveis que ofereix la Universitat, aplicable a totes
les unitats organitzatives i a tots els ambits de la seua activitat. Des de la seua implantacié en el
curs 2012-2013 constitueix la via Unica d’entrada dels suggeriments, les queixes i les felicitacions
de les persones usuaries.

L'article 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
el vicerectorat competent en materia de planificacié ha de presentar al Consell de Govern, dins
del primer trimestre de cada any, un informe sobre les actuacions en matéria de queixes,
suggeriments i felicitacions del curs anterior, aixi com les accions adoptades, a partir dels
informes en aquesta materia elaborats per les diverses unitats universitaries.

En aquest informe es presenten les principals dades de la Bustia durant el curs academic 2024-
2025, aixi com la seua evolucid en els darrers cursos. Per a la seua elaboracié s’ha disposat de
les dades obtingudes de I'aplicacié de gestié de la Bustia. El Servei d’Analisi i Planificacié ha
analitzat aquesta informacid i ha posat a disposicié de cadascuna de les unitats de la Bustia un
informe personalitzat amb els seus resultats, per tal que comproven, analitzen i verifiquen les
seues dades. Tot aixdo amb I'objectiu d’estudiar els suggeriments, les queixes i les felicitacions
presentats per les persones usuaries i identificar les aportacions rebudes i les accions realitzades
per a millorar la qualitat del serveis oferts per la Universitat de Valencia.

En I'analisi del funcionament de la Bustia durant el curs académic 2024-2025 s’han inclos els
suggeriments, les queixes i les felicitacions amb data d’entrada compresa entre I'1 de setembre
de 2024 i el 31 d’agost de 2025. S’han exclos les dades erronies o nul-les, com sén les proves
realitzades per persones gestores de la BUstia, i les comunicacions duplicades. L'explotacié de
les dades es realitza amb data de 2 d’octubre de 2025, finalitzat el termini per a la resolucié dels
suggeriments, les queixes i les felicitacions rebudes durant el mes d’agost.

L'objectiu d’aquest informe és retre compte al Consell de Govern, impulsar la millora continua
de les unitats de la Universitat de Valencia i identificar les millores a incorporar a I'eina de gestio
de la Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions de la Universitat de Valéncia.
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Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

2. DADES GENERALS

Durant el curs academic 2024-2025 es van rebre 794 comunicacions a la Bustia de Suggeriments,
Queixes i Felicitacions de la Universitat de Valéncia. En aquest informe s’analitzen les
comunicacions registrades entre el dia 1 de setembre de 2024 i el 31 d’agost de 2025, ambdods
inclosos.

D’acord amb I'article 3.6 del Reglament de funcionament de la Bustia de Suggeriments, Queixes
i Felicitacions de la UV, s’exclouen els escrits seglients:

a) Els relatius a activitats i serveis que no siguen competencia de la Universitat de Valéncia.

b) Els recursos i les reclamacions que pretenguen el reconeixement d’un dret concret o d’un interés
subjectiu, mitjangant I'exercici d’accions en via administrativa o judicial.

c) Els formulats de forma anonima o en els quals no resulte acreditada la vertadera identitat de qui
els formula.

d) Les sol-licituds d’informacid i les peticions.

e) Les queixes que es formulen davant la Sindicatura Universitaria de Greuges.

De les 794 comunicacions rebudes, el 3,7% van ser excloses per estar fora de I'ambit d’aplicacio
de la Bustia. Per tant, en aquest curs es van admetre 765 comunicacions, de les quals 88 sén
suggeriments, 449 queixes i 228 felicitacions. El nombre total de comunicacions admeses ha
augmentat en un 10,9% respecte al curs anterior, en el qual es van admetre 690 comunicacions.
D’altra banda, el percentatge de comunicacions excloses respecte al total és sensiblement
inferior al del curs passat, que va ser d'un 11,3%.

Taula 1: Comunicacions admeses i excloses durant el curs 2024-2025

COMUNICACIONS PER TIPUS ADMESES EXCLOSES TOTAL
SUGGERIMENTS 88 11,5% 3 10,3% 91 11,5%
QUEIXES 449 58,7% 25 86,2% 474 59,7%
FELICITACIONS 228 29,8% 1 3,4% 229 28,8%

Total 765 100,0% 29 100,0% 794 100,0%

Grafic 1: Comunicacions admeses i excloses durant el curs 2024-2025

Excloses
3,7%

Admeses
96,3%
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Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

2.1 Suggeriments, queixes i felicitacions per unitat

A continuacié s’analitzen les comunicacions admeses per les 107 unitats receptores d’algun
suggeriment, queixa o felicitacid durant aquest curs. El Servei d’Analisi i Planificacié va posar a
disposicio dels responsables d’aquestes unitats un informe personalitzat amb les principals
dades estadistiques de la gestid de la Bustia durant el curs 2024-2025, perqué revisaren
aquestes dades, les verificaren i aportaren les accions de millora que van dur a terme durant el
periode.

En les taules seglients s’agrupen les unitats en centres, departaments, serveis i altres unitats.
S’hi mostren les comunicacions admeses per cada unitat gestora, detallades per tipus:
suggeriments (S), queixes (Q) i felicitacions (F).

La taula 2 mostra els suggeriments, les queixes i les felicitacions rebuts a les diferents facultats i
escoles de la Universitat i indica la ratio de comunicacions rebudes per cada 1.000 estudiants de
grau, master i doctorat. Cal indicar que algun centre ha fet constar en el seu informe que, en
ocasions, les queixes rebudes estan motivades per la disconformitat de I'alumnat amb
I'organitzacidé general de la Universitat, en relacié amb terminis o procediments no establerts
pels propis centres, malgrat que la seua execucioé correspon al centre.

Taula 2: Suggeriments, queixes i felicitacions admesos als centres

Estudiants Comunicacions per cada

CENTRE S Q F  TOTAL % del de grau, 1.000 estudiants
total master i
doctorat S Q F
Escola Técnica Superior d'Enginyeria 4 1 5 2,9% 2.094 0,0 1,9 0,5
Facultat de Ciéncies Biologiques 1 1 0,6% 1.614 0,0 0,0 0,6
Facultat de Ciéncies Matematiques 2 2 4 2,4% 675 0,0 3,0 3,0
Facultat de Ciéncies Socials 7 2 9 5,3% 2.563 0,0 2,7 0,8
Facultat de Dret 1 8 3 12 7,1% 5.043 0,2 1,6 0,6
Facultat de Farmacia i CC de I'Alimentacid 1 2 1 4 2,4% 2.182 0,5 0,9 0,5
Facultat de Filologia, Traduccié i Comunicacié 5 5 2,9% 3.003 0,0 1,7 0,0
Facultat de Filosofia i Ciéncies de I'Educacid 2 11 1 14 8,2% 2.082 1,0 5,3 0,5
Facultat de Fisica 1 1 0,6% 922 0,0 1,1 0,0
Facultat de Fisioterapia 1 1 3 1,8% 693 1,4 1,4 1,4
Facultat de Formacio del Professorat 1 15 4 20 11,8% 4.521 0,2 3,3 0,9
Facultat de Geografia i Historia 3 4 7 4,1% 2.124 1,4 1,9 0,0
Facultat de Medicina i Odontologia 3 5 3 11 6,5% 2.513 1,2 2,0 1,2
Facultat de Psicologia i Logopéedia 3 4 1 8 4,7% 2.559 1,2 1,6 0,4
Facultat de Quimica 1 9 10 5,9% 855 1,2 10,5 0,0
Facultat d'Economia 1 5 22 28 16,5% 5.957 0,2 0,8 3,7
Facultat d'Infermeria i Podologia 1 9 1 11 6,5% 1.543 0,6 5,8 0,6
Escola de Doctorat 13 4 17 10,0% 4.600 0,0 2,8 0,9
Total Centres 18 105 47 170 100,0% 45.543 0,40 231 1,03

%comunicacions dels centres respecte al total 20,5% 23,4% 20,6% 22,2%

En total els centres han rebut 170 comunicacions, un 22,2% del total. El tipus de comunicacio
més rebuda pels centres és la queixa, amb el 23,4% del total, seguida de les felicitacions amb un
20,6% a la Universitat i un 20,5% dels suggeriments.

Els departaments han rebut 146 comunicacions, un 19,1% del total. El tipus de comunicacié més
nombrosa és la felicitacid, que suposa el 36,8% del total, seguida de les queixes que suposen
vora el 12,9% del total rebudes a la Universitat.
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Taula 3: Suggeriments, queixes i felicitacions admeses als departaments

DEPARTAMENT S

Departament d'Analisi Economica

Departament de Didactica i Organitzacié Escolar
Departament de Direccidé d'Empreses
Departament d'Economia Aplicada
Departament d'Economia Financera i Actuarial

Departament d'Infermeria 1
Departament de Filologia Classica
Departament de Filologia Anglesa i Alemanya 1

Departament de Finances Empresarials
Departament de Fisica Teorica
Departament de Fisioterapia
Departament de Geografia 1
Departament d'Historia de I'Art
Departament d'Informatica
Departament d'Enginyeria Electronica 1
Departament de Matematiques per a I'Economia i I'Empresa
Departament de Medicina
Departament de Metodologia de les CC. del Comportament
Departament de Psicobiologia
Departament de Métodes d'Investigacié i Diagnostic en Educ.
Departament de Bioquimica i Biologia Molecular
Departament de Psicologia Basica
Departament de Psicologia Evolutiva i de I'Educacié
Departament de Psicologia Social
Departament de Quimica Organica
Departament de Sociologia i Antropologia Social
Departament de Teoria de I'Educacid
Departament de Treball Social i Serveis Socials
Departament de Botanica i Geologia
Departament de Filosofia del Dret i Politica
Departament de Comptabilitat
Departament de Dret Civil
Departament de Dret Constitucional, C. Politica i de I'Adm.
Departament de Dret Financer i Historia del Dret
Departament de Dret Mercantil "Manuel Broseta Pont"
Departament de Dret del Treball i de la Seguretat Social
Departament de Didactica de la Llengua i Literatura
Departament de Didactica de la Matematica

Total departaments 4

% comunicacions dels departaments respecte al total 4,5%
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% del
total
3,4%
0,7%
11,0%
3,4%
6,2%
1,4%
0,7%
0,7%
8,9%
0,7%
0,7%
1,4%
0,7%
0,7%
1,4%
0,7%
0,7%
1,4%
0,7%
4,1%
0,7%
1,4%
4,1%
1,4%
2,1%
4,8%
2,1%
1,4%
1,4%
0,7%
11,6%
0,7%
2,7%
1,4%
1,4%
6,8%
4,8%
1,4%
100%

PDI

94
12
90
104
25
287
25
88
26
31
131
40
50
103
74
30
289
27
30
38
9
55
65
67
40
91
30
54
23
26
54
46
62
42
52
57
84
33
2.484

Comunicacions per PDI

S
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,01
0,00
0,00
0,00
0,03
0,00
0,00
0,01
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,05

Q
0,01
0,08
0,04
0,01
0,00
0,00
0,04
0,00
0,12
0,03
0,01
0,00
0,02
0,01
0,01
0,00
0,00
0,07
0,03
0,08
0,11
0,04
0,02
0,03
0,05
0,03
0,10
0,00
0,00
0,04
0,00
0,00
0,06
0,02
0,04
0,16
0,04
0,06
1,37

F
0,04
0,00
0,13
0,04
0,36
0,00
0,00
0,00
0,38
0,00
0,00
0,03
0,00
0,00
0,00
0,03
0,00
0,00
0,00
0,08
0,00
0,00
0,08
0,00
0,03
0,04
0,00
0,04
0,09
0,00
0,31
0,02
0,00
0,02
0,00
0,02
0,05
0,00
1,80

Finalment, els serveis i altres unitats de la Universitat de Valéncia han rebut 449 comunicacions,

un 58,7% del total. El tipus de comunicacié més nombrosa és la queixa, que representen el 63,7%

del total de queixes rebudes a la Universitat.

Taula 4: Suggeriments, queixes i felicitacions admesos en els serveis i altres unitats

UNITAT

Biblioteca de Ciencies "Eduard Bosca"

Biblioteca de Ciéncies de la Salut "Pelegri Casanova"
Biblioteca de Ciéncies Socials "Gregori Maians"
Biblioteca d'Educacié "Maria Moliner"
Biblioteca d'Humanitats "Joan Regla"

Biblioteca Diposit

Biblioteca Historica

Biblioteca Historicomedica "Vicent Peset Llorca"
Biblioteca Psicologia i Esport "Joan Lluis Vives"
Campus d'Ontinyent

Col-leccié Espanyola de Cultius Tipus (CECT)
Edifici Rectorat

ERI Laboratori de Processament d'Imatges (IPL)

Q
6
4
2
13
5

iy

w

F

TOTAL

P NP R OR AR

% del total

1,6%
1,3%
1,6%
3,1%
2,2%
0,2%
0,9%
0,2%
2,0%
0,2%
0,2%
1,6%
0,2%
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UNITAT

Estructura Sindical

Fundacid Lluis Alcanyis

Fundacio Universitat-Empresa ADEIT
Gerencia

Institut Univ. d'Economia Social, Cooperativisme i Emprenedoria (IUDESCOOP)
Institut Univ. d'Inv. Politiques de Benestar Social (POLIBENESTAR)
Institut Universitari de Ciéncia dels Materials (ICMUV)

Rectorat

Registre General

Seccié de Seguretat Social

Servei d'Analisi i Planificacio (SAP)
Servei de Biblioteques i Documentacié
Servei de Contractacié Administrativa
Servei de Cultura Universitaria

Servei de Formacié Permanent i Innovacié Educativa (SFPIE)

Servei de Gestid de la Investigacid

Servei de Gestid Financera

Servei de Llengiies i Politica Linguistica
Servei de Prevencié i Medi Ambient
Servei de Publicacions de la Universitat
Servei de Recursos Humans (PDI)

Servei de Recursos Humans (PTGAS-PI)
Servei de Relacions Internacionals i Cooperacid
Servei de Transferéncia i Innovacié

Servei d'Esports

Servei d'Estudiants

Servei d'Informacié i Dinamitzacid (Sedi)
Servei d'Informatica

Servei Técnic i de Manteniment

Unitat de Gestié Campus de Blasco Ibaiez
Unitat de Gestié Campus de Burjassot
Unitat de Gestié Campus dels Tarongers
Unitat de Marqueting i Comunicacié
Unitat de Qualitat

Unitat de Suport als Instituts de Tarongers
Unitat d'lgualtat i Diversitat

Unitat Técnica

Uvdiscapacitat

Total serveis i altres unitats

% comunicacions dels serveis i altres unitats respecte al total

10

11

66

75,0%
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449
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% del total
0,2%
0,7%
0,4%
1,8%
0,2%
0,2%
0,2%
12,9%
0,4%
0,2%
0,2%
0,7%
2,4%
0,7%
1,6%
3,3%
1,1%
1,6%
0,9%
0,2%
1,8%
4,2%
1,1%
0,2%
10,7%
13,6%
0,4%
13,6%
4,2%
0,7%
0,4%
1,1%
0,9%
0,4%
0,2%
0,2%
0,4%
0,2%
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Informe de la Bustia SQiF del curs 2024-2025

3. ESTADISTIQUES DE LA BUSTIA DEL CURS 2024-2025

Les estadistiques de la Bustia per al curs 2024-2025 s’han elaborat sobre els 765 suggeriments,
queixes i felicitacions admesos per les unitats de gestié. No s’han tingut en compte les
comunicacions considerades fora de I'ambit de la Bustia.

3.1 Distribucié per tipus

De les 765 comunicacions, que han estat admeses en la Bustia durant el curs 2024-2025, el tipus
més nombrds és la queixa, que representa un 58,7% del total, amb 449 comunicacions. Les
felicitacions suposen un 29,8% del total, amb 228 comunicacions i els suggeriments, un 11,5%,
amb 88 comunicacions. Aquestes dades indiquen que la BUstia s’utilitza majoritariament com a
canal per a expressar insatisfaccid per part de les persones usuaries. Cal destacar que, en molts
casos, les felicitacions a les unitats s’expressen per altres vies (presencialment, per teléfon, per
correu electronic, etc.), i que aquestes vies de presentacié no estan incloses en la Bustia.

Taula 5: Tipus de comunicacions admeses durant el curs 2024-2025

COMUNICACIONS ADMESES
SUGGERIMENTS 88 11,5%
QUEIXES 449 58,7%
FELICITACIONS 228 29,8%

Total 765 100,0%

Grafic 2: Percentatge de suggeriments, queixes i felicitacions

SUGGERIMENTS
11,5%

FELICITACIONS
29,8%

QUEIXES
58,7%
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Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

3.2 Distribucio per col-lectiu de persones usuaries
Els col-lectius d’usuaris de la Bustia son:

= Alumnat: inclou a I'alumnat de tots els nivells academics, sense comptar titols propis ni
estudiants rebuts per programes internacionals.

= PDI + PI: inclou el personal docent, aixi com el personal investigador.

= PTGAS: inclou el personal técnic de gestié i d’administracio i serveis.

= Altres: inclou la resta de col-lectius que no pertanyen als grups anteriors: exalumnes, futurs
estudiants, usuaris de I'oferta cultural, societat en general.

La taula seglient mostra la distribucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per
col-lectiu de persones usuaries, aixi com el nombre d’efectius i la ratio entre les comunicacions
presentades i els efectius de cada col-lectiu, que obté un valor major en el col-lectiu del PTGAS.

Taula 6: Suggeriments, queixes i felicitacions per col-lectiu de persones usuaries

COL-LECTIU SUGGERIMENT  QUEIXA  FELICITACIO TOTAL Sy O SRR

/ efectius
ALUMNAT 38 43,2% 269 59,9% 138 60,5% 445 58,2% 46.402 0,010
PDI + PI 18 20,5% 45 10,0% 54 23,7% 117 15,3% 6.374 0,018
PTGAS 14 15,9% 47 10,5% 27 11,8% 88 11,5% 2.229 0,039
ALTRES 18 20,5% 88 19,6% 9 3,9% 115 15,0%
TOTAL 88 100% 449 100% 228 100% 765 100%

Grafic 3: Distribucid de les comunicacions per tipus i col-lectiu de persones usuaries

300 —
200
138
100 88
54
38 45 4 27
| -—
0
SUGGERIMENTS QUEIXES FELICITACIONS
= ALUMNAT PDI+PI  MPTGAS  mALTRES

El col-lectiu que ha presentat un major nombre de suggeriments, queixes i felicitacions durant
el curs és I'alumnat, al qual correspon un 58,2% del total de comunicacions. El 41,8% restant es
distribueix entre el PDI+Pl, amb un 15,3% del total, altres usuaris, amb el 15,0% i el PTGAS, que
representa el 11,5% del total de comunicacions.
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Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

Grafic 4: Suggeriments, queixes i felicitacions per col-lectiu de persones usuaries
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Pel que fa al tipus de comunicacioé presentat per cada col-lectiu, el col-lectiu del PDI+PI és el que
major percentatge de felicitacions ha remés, ja que representen un 46,2% de les seues
comunicacions. Del total de comunicacions presentades per I'alumnat, el 60,4% sén queixes i el
31% felicitacions. Respecte al PTGAS, el 53,4% de les comunicacions sén queixes i el 30,7%
felicitacions, i finalment, el col-lectiu d’altres usuaris presenta majoritariament queixes, ja que
aquestes representen un 76,5% de les seues comunicacions.

3.3 Distribucio per sexe

En la taula seglient es presenta la distribucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions
classificats per sexe de les persones usuaries, amb el percentatge que representa cada grup.

Durant el curs 2024-2025 les dones constituien el 61,7% de la comunitat universitaria (alumnat,
PDI+PI, PTGAS i personal investigador), segons les dades procedents del Recull de dades
estadistiques de la Universitat de Valéncia (http://www.uv.es/reculldades). Si posem en relacié
els percentatges de comunicacions amb la composicid per sexes de la comunitat universitaria,
es pot observar un major percentatge de comunicacions totals presentades pels homes, ja que
presenten el 42,6% de les comunicacions, front al 38,3% de representacié a la comunitat
universitaria.

Taula 7: Suggeriments, queixes i felicitacions per sexe

Efectius SUGGERIMENTS QUEIXES FELICITACIONS TOTAL
DONES 33914 61,7% 51 58,0% 254  56,6% 134 58,8% 439 57,4%
HOMES  21.091 383% 37 42,0% 195  43,4% 94 41,2% 326 42,6%
Total 55.005 100% 88 100% 449 100% 228 100% 765 100%
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Grafic 5: Percentatge de suggeriments, queixes i felicitacions per sexe
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La taulai el grafic seglients mostren la distribucio dels suggeriments, les queixes i les felicitacions
per sexe i col-lectiu de persones usuaries, aixi com els percentatges respecte al total.

Taula 8: Suggeriments, queixes i felicitacions per col-lectiu i sexe

SUGGERIMENTS QUEIXES FELICITACIONS TOTAL
COL-LECTIU Dones Homes Dones Homes Dones Homes Dones Homes
ALUMNAT 23 15 157 112 82 56 262 183
PDI + PI 3 15 14 31 26 28 43 74
PTGAS 13 1 35 12 22 5 70 18
ALTRES 12 6 48 40 4 5 64 51
TOTAL 51 37 254 195 134 94 439 326

Taula 9: Percentatge de suggeriments, queixes i felicitacions per col-lectiu i sexe

COL-LECTIU ALUMNAT PDI + PI PTGAS ALTRES
Dones Homes Dones Homes Dones Homes Dones Homes
SUGGERIMENTS 4,7% 6,3% 16,4% 16,1% 21,4% 8,3% 23,7% 22,6%
QUEIXES 60,1% 55,0% 25,5% 33,9% 54,8% 75,0% 63,2% 48,4%
FELICITACIONS 35,1% 38,8% 58,2% 50,0% 23,8% 16,7% 13,2% 29,0%

100,0%  100,0%  100,0%  100,0% 100,0%  100,0%  100,0% 100,0%

Grafic 6: Distribucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per col-lectiu i sexe
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Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

3.4 Distribucid per tipus de causa

El formulari de presentacié de suggeriments, queixes i felicitacions de la Bustia conté una
codificacié que permet classificar les causes de les comunicacions en 6 grups:

1 - Localitzacid: situacio, senyalitzacio, accessibilitat i barreres.

2 - Informacid: suficiéncia i claredat, capacitacio del personal i llenguatge inclusiu.
3 - Tracte dispensat: amabilitat i educacid, grau d’orientacié i equitat.

4 - Gestio: errors, complexitat, terminis, competencia, etc.

5 - Academiques: compliment horaris, metodologia docent, qualificacions, etc.

6 - Instal-lacions: condicions ambientals, equipaments, recursos, activitats, etc.

A continuacié s’analitzen les comunicacions admeses en la Bustia durant el curs 2024-2025,
classificades per tipus de causa.

Taula 10: Distribucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per tipus de causa

TIPUS DE CAUSA SUGGERIMENTS QUEIXES FELICITACIONS TOTAL
1. Localitzacid 11 12,5% 16 3,6% 0,0% 27 3,5%
2. Informacié 3 3,4% 29 6,5% 16 7,0% 48 6,3%
3. Tracte dispensat 1 1,1% 36 8,0% 59 25,9% 96 12,5%
4. Gestio 17 19,3% 144 32,1% 56 24,6% 217 28,4%
5. Académiques 25 28,4% 102 22,7% 90 39,5% 217 28,4%
6. Instal-lacions 31 35,2% 122 27,2% 7 3,1% 160 20,9%
88 100,0% 449 100,0% 228 100,0% 765 100,0%

Les principals causes de les comunicacions rebudes durant el periode analitzat van ser les de
tipus académiques i de gestié, amb el 28,4% del total ambdues, seguides de les instal-lacions
amb un 20,9% i les corresponents al tracte dispensat amb el 12,5%. Cal destacar que dins
d’aquest ultim tipus destaquen les felicitacions, que representen el 61,5% del total de
comunicacions sobre el tracte dispensat.

Si s’analitzen les queixes, s’adverteix que la major proporcié correspon a les de gestio (32,1%),
tot seguit de les corresponents a les instal-lacions (27,2%), i les académiques (22,7%). Aquestes
tres causes acumulen el 82% del total de queixes. Pel que fa als suggeriments, destaquen els
corresponents a les instal-lacions (35,2%), a causes académiques (28,4%) i de gestio (19,3%).
Finalment, les felicitacions estan majoritariament vinculades a qliestions académiques (39,5%),
seguit de les relacionades amb el tracte dispensat (25,9%) i la gestio (24,6%).
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Grafic 7: Suggeriments, queixes i felicitacions per tipus de causa

SUGGERIMENTS

Localitzacio
" 12,5% o
Informacio

) / 3,4%
Instal-lacions

32% /\ Tracte dispensat
1,1%
\ Gestio
19,3%

Academiques TS

28,4%
QUEIXES Localitzacié
/ 3,6%
Instal-lacions Informacié

_

27,2% \

\ Tracte dispensat
8,0%
7 Gestio
0,
Académiques 32,1%
22,7%

FELICITACIONS

6,5%

Instal-lacions Informacié
31%  awmee— 7.0%

Tracte
_ dispensat
25,9%
Academiques /
39,5%
Ppr” _ Gestid

24,6%

Pagina | 13



Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

Per a aprofundir més en aquesta analisi, a continuacié es presenten els suggeriments, les queixes

i les felicitacions per tipus de causa, amb el detall de les causes de cada grup.

Taula 11: Suggeriments, queixes i felicitacions per tipus de causa desagregada

TIPUS

1. Localitzacio

2. Informacié

3. Tracte dispensat

4. Gestio

5. Académiques

6. Instal-lacions

1.1
1.2
1.3
1.4

2.1
2.2

3.1
3.2
3.3

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.10
4.11

5.1
5.3
5.4
5.5
5.6
5.7
5.8
5.9
5.10
5.11
5.12
5.13
5.14
5.15
5.16
5.17
5.18
5.19
5.20
5.21
5.22
599

6.1
6.2
6.3
6.4
6.5
6.6
6.7
6.9

CAUSA
Ubicaci¢ fisica
Senyalitzacid de les instal-lacions
Accessibilitat telematica
Barreres fisiques o arquitectoniques

Suficiéncia i claredat de la informacié
Capacitacio del personal que m'ha informat

Nivell d'amabilitat i educacié
Grau d'orientacio a usuaris i usuaries
Equitat davant les persones usuaries

Errors de tramitacio

Complexitat de tramits

Terminis per a realitzar gestions

Temps d'espera

Terminis de resposta o d'entrega
Coordinacid entre unitats universitaries
Peticié de documentacié innecessaria
Nivell de competéncia del personal
Altres causes de gestio

Compliment d'expectatives de la persona usuaria
Organitzaci6 d'events

Ordenaci6 de la matricula

Eleccié de grups

Horari de les classes

Oferta docent en llengiies

Compliment de la llengua docent oferida
Convalidacions i reconeixement de credits
Oferta de practiques externes

Assignacio de places de practiques externes
Compliment d'horaris de classes
Compliment d’horaris de tutories
Compliment de guies docents
Metodologia docent

Metodologia d'avaluacié

Coordinacié del professorat

Continguts del Pla d’Estudis

Carrega de treball del Pla d'Estudis
Calendari d'examens

Adequacid dels examens als continguts explicats
Qualificacions

Incidencies relacionades amb enquestes
Nivell de competéncia del professorat
Altres causes academiques

Condicions ambientals i fisiques

Equipaments i recursos tecnologics

Recursos bibliografics

Mobiliari i altres recursos materials

Adequacié dels espais

Instal-lacions i activitats esportives

Seguretat

Altres causes sobre instal-lacions, serveis i activitats

s Q F TOTAL
4 4 8  1,0%
2 2 4 05%
4 10 14 1,8%
1 1 01%
1 16 27  3,5%
2 24 4 30 3,9%
1 5 12 18 2,4%
3 29 16 48 6,3%
21 37 58  7,6%
1 2 21 24 3,1%
13 1 14 1,8%
1 36 59 96 12,5%
1 55 56 7,3%
3 9 4 16 2,1%
2 12 1 15 2,0%
1 12 2 15 2,0%
8 1 9 12%
6 6 0,8%
2 2 03%
12 32 44 58%
8 23 31 4,1%
1 4 16 21 2,7%
1 1 2 03%
17 144 56 217 28,4%
2 13 2 17 2,2%
1 6 7 0,9%
1 5 6 0,8%
1 1 2 03%
5 5  0,7%
2 5 7 09%
2 2 03%
1 1 01%
2 2 03%
1 1 01%
6 1 7 0,9%
3 16 69 88 11,5%
2 6 8  1,0%
2 3 8  1,0%
1 2 03%
1 1 01%
1 1 01%
1 1 01%
13 2 15 2,0%
1 1 2 03%
2 4 6 0,8%
10 12 6 28 3,7%
25 102 90 217 28,4%
7 59 66  8,6%
9 25 5 39 51%
4 1 5 0,7%
4 s 9 12%
4 12 1,6%
1 11 1 13 1,7%
2 2 03%
2 11 1 14 1,8%
31 122 7 160 20,9%
TOTAL 88 449 228 765 100,0%
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Si analitzem les causes concretes, les comunicacions relacionades amb la metodologia docent
son les més nombroses, amb un (11,5%) del total, seguides de les condicions ambientals i
fisiques (8,6%) i aquelles vinculades amb el nivell d'amabilitat i educacié (7,6%) i els errors de
tramitacié (7,3%).

El major nombre de queixes es refereixen a les condicions ambientals i fisiques (59), seguides de
les corresponents a errors de tramitacié (55), equipaments i recursos tecnologics (25),
suficiencia i claredat de la informacié (24) i altres causes de gestio (23). Els motius més freqiients
dels suggeriments son els equipaments i recursos tecnologics (9), altres causes de gestio (8) i les
condicions ambientalsi fisiques (7). Finalment, les felicitacions estan vinculades majoritariament
a la metodologia docent (69 felicitacions), el nivell d’amabilitat i educacié (37) i el nivell de
competencia del personal (32).

Per analitzar amb més detall els diferents interessos de cada col-lectiu, en la taula segiient es
presenten els suggeriments, les queixes i les felicitacions agrupats per col-lectiu i tipus de causa.

La major part de les comunicacions de I'alumnat es relacionen amb qliestions acadéemiques
(41,6%). La causa principal dels escrits remesos pel PDI + Pl és la relacionada amb la gestié
(38,5%) i pel que fa al PTGAS les relacionades amb les instal-lacions (39,8%) i la gestio (38,6%).
Per a la resta de persones usuaries, el motiu de la major part de les comunicacions es troba en
la gestio (47,8%).

Taula 12: Comunicacions per col-lectiu i tipus de causa

TIPUS DE CAUSA ALUMNAT PDI + Pl PTGAS ALTRES TOTAL

1. Localitzacié 17 3,8% 0,0% 5 5,7% 5 4,3% 27 3,5%
2. Informacié 21 4,7% 11 9,4% 5 5,7% 11 9,6% 48 6,3%
3. Tracte dispensat 68 15,3% 15 12,8% 7 8,0% 6 5,2% 96 12,5%
4. Gestio 83 18,7% 45 38,5% 34 38,6% 55 47,8% 217 28,4%
5. Academiques 185 41,6% 12 10,3% 2 2,3% 18 15,7% 217 28,4%
6. Instal-lacions 71 16,0% 34 29,1% 35 39,8% 20 17,4% 160 20,9%

445 100,0% 117 100,0% 88 100,0% 115 100,0% 765 100,0%

Grafic 8: Percentatge de comunicacions per col-lectiu i tipus de causa
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3.5 Distribucié mensual

En aquest apartat s’agrupen els suggeriments, les queixes i les felicitacions rebuts per mesos, a
fi d’identificar el periode del curs en qué es produeix una major utilitzacié de la Bustia.

La presentacié de comunicacions es concentra als mesos de maig (12,9% de les comunicacions
rebudes), juny (14,8%), i juliol (13,9%), coincidint amb la segona convocatoria d’examens i el

periode de matricula.

Taula 13: Distribucié mensual dels suggeriments, les queixes i les felicitacions

SUGGERIMENT QUEIXA FELICITACIO TOTAL
Setembre 2024 9 10,2% 73 16,3% 11 4,8% 93  12,2%
Octubre 2024 10 11,4% 33 7,4% 14  6,1% 57  7,5%
Novembre 2024 7 8,0% 24 5,4% 14 6,1% 45 5,9%
Desembre 2024 7 8,0% 27 6,0% 15 6,6% 49  6,4%
Gener 2025 10 11,4% 32 7,1% 29 12,7% 71 9,3%
Febrer 2025 10 11,4% 29  6,5% 24 10,5% 63 82%
Marg 2025 5 57% 12 2,7% 5  22% 22 2,9%
Abril 2025 3 3,4% 14 3,1% 12 5,3% 29 38%
Maig 2025 8 9,1% 57  12,7% 34 14,9% 99  12,9%
Juny 2025 8 9,1% 60 13,4% 45  19,7% 113 14,8%
Juliol 2025 9 10,2% 74 16,5% 23 10,1% 106  13,9%
Agost 2025 2 2,3% 14 3,1% 2 0,9% 18  2,4%
TOTAL 88 100% 449  100% 228  100% 765  100%
Grafic 9: Distribucié mensual de les comunicacions
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La distribucié de la recepcié de les comunicacions per mesos canvia en funcié del tipus de
comunicacio. En el curs 2024-25, les queixes es van presentar majoritariament en setembre,
juny i juliol. La recepcié de felicitacions va ser majoritariament en gener, maig i juny, coincidint
amb el final del primer i segon quadrimestre. Finalment, el major nombre de suggeriments es
va rebre en els mesos d’octubre, gener i febrer.
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Grafic 10: Distribucié mensual dels suggeriments, les queixes i les felicitacions
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4. EVOLUCIO

Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

Seguidament es presenta I'analisi de I’evolucio dels suggeriments, les queixes i les felicitacions

remesos mitjangant la Bustia durant els ultims cursos. Els criteris utilitzats per al calcul del

nombre de comunicacions son els segiients:

4.1 Evolucio del nombre de suggeriments, queixes i felicitacions

S’han incorporat totes les comunicacions rebudes al llarg de cada curs, agost inclos.

S’han eliminat les comunicacions duplicades dirigides a la mateixa unitat, les realitzades

com a proves de funcionament de I'eina i les anul-lades.

No es consideren les comunicacions no admeses per trobar-se fora de I'ambit de la Bustia.

En primer lloc s’analitza I'evolucié de les comunicacions admeses des de la implantacié de la

bustia. S'observa que fins al curs 2020-2021 el nombre de suggeriments, queixes i felicitacions

rebudes presentava, en general, una tendéncia a I’al¢a, aplegant al seu maxim el curs 2020-2021.

Durant el ultims tres cursos aquesta tendencia s’ha estabilitzat al voltant de les 700-800

comunicacions.

Taula 14: Evoluciod de les comunicacions admeses i excloses des de I'inici de la Bustia

Grafic 11: Evolucid de les comunicacions admeses i excloses des de I’'inici de la Bustia
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Curs Admeses Excloses Total
2012-13 316 88,50% 41 11,50% 357
2013-14 563 86,00% 92 14,00% 655
2014-15 660 89,90% 74 10,10% 734
2015-16 771 77,10% 229 22,90% 1.000
2016-17 793 92,10% 68 7,90% 861
2017-18 1.115 96,30% 43 3,70% 1.158
2018-19 751 90,60% 78 9,40% 829
2019-20 1.027 90,20% 112 9,80% 1.139
2020-21 2.032 94,60% 116 5,40% 2.148
2021-22 684 93,10% 51 6,90% 735
2022-23 652 92,70% 51 7,30% 703
2023-24 690 88,70% 88 11,30% 778
2024-25 765 96,30% 29 3,70% 765
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4.2 Evolucio per tipus

En la taula 15 es presenta la distribucidé de les comunicacions per tipus. Destaca el creixement
gradual del nombre de felicitacions al llarg del periode, tant en nombre absolut com en
percentatge, arribant I'dltim curs a les 228 felicitacions, el que representa el 29,8% de les
comunicacions. El nombre de queixes mostra una tendéencia creixent fins al curs 2020-2021, que
responen a esdeveniments especifics que afectaren la comunitat universitaria, com va ser la
vaga del professorat associat i la pandéemia de la covid-19. Des de la implantacid de la Bustia, el
percentatge de queixes ha passat de representar el 70,6% del total de comunicacions en el curs
2012-13 al 58,7% al curs 2024-25. El percentatge de suggeriments sobre el total de
comunicacions també mostra una tendéncia decreixent, passant del 17% en el curs inicial al
11,5% en el curs 2024-25.

Taula 15: Evolucio dels suggeriments, les queixes i les felicitacions des de l'inici de la Bustia

Curs SUGGERIMENTS QUEIXES FELICITACIONS Total
2012-13 54 17,1% 223 70,6% 39 12,3% 316
2013-14 86 15,3% 423 75,1% 54 9,6% 563
2014-15 136 20,6% 443 67,1% 81 12,3% 660
2015-16 88 11,4% 587 76,1% 96 12,5% 771
2016-17 94 11,9% 595 75,0% 104 13,1% 793
2017-18 97 8,7% 907 81,3% 111 10,0% 1.115
2018-19 105 14,0% 527 70,2% 119 15,8% 751
2019-20 114 11,1% 711 69,2% 202 19,7% 1.027
2020-21 142 7,0% 1.627 80,1% 263 12,9% 2.032
2021-22 60 8,8% 395 57,7% 229 33,5% 684
2022-23 66 10,1% 362 55,5% 224 34,4% 652
2023-24 68 9,9% 370 53,6% 252 36,5% 690
2024-25 88 11,5% 449 58,7% 228 29,8% 765

Grafic 12: Evolucid dels suggeriments, queixes i felicitacions presentades
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4.3 Evolucio per col-lectiu de persones usuaries

Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

Per poder analitzar I'evolucié del nombre de suggeriments, queixes i felicitacions presentats en

la Bustia per cada col-lectiu de persones usuaries, en la taula i el grafic seglients es mostra el

nombre de comunicacions admeses durant els Ultims cinc cursos, agrupades per tipus i per
col-lectiu de persones usuaries.

Taula 16: Evolucié dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per col-lectiu d’usuaris

Alumnat
PDI+PI
PTGAS

ALTRES

ALUMNAT
PDI+PI
PTGAS
ALTRES

500

400

300

200

100

2020-21
S Q F
44 399 52
27 49 33
22 35 23
12 44 11
105 527 119

2021-22
S Q F
105 1508 201
20 40 36
7 21 18
10 58 8
142 1627 263

2022-23
S Q
31 271
13 43
5 54
1 27
60 395

Taula 17: Evolucioé de les comunicacions per col-lectiu d’usuaris

2020-21
1.814 89,3%
96 4,7%
46 2,3%
76 3,7%
2.032 100%

2021-22
475  69,4%
85  12,4%
79 11,5%
45  6,6%
684  100%

2022-23
412 63,2%
109 16,7%

62 9,5%
69 10,6%
652 100%

2023-24 2024-25

F S Q F S Q F
173 25 234 153 38 269 138
29 13 50 46 18 45 54
20 10 34 18 14 47 27

7 18 44 7 18 88 9
229 66 362 224 88 449 228

2023-24 2024-25

456 66,1% 445 58,2%

111 16,1% 117 15,3%

54 7,8% 88 11,5%

69 10,0% 115 15,0%

690  100,0% 765  100%

Grafic 13: Evolucié de les comunicacions presentades per col-lectiu
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4.4 Evolucio per sexe

En les taules segiients es mostren les dades d’evolucié del nombre de suggeriments, queixes i
felicitacions presentades per sexe, de manera absoluta i proporcional.

Taula 18: Evolucié dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per sexe

2020-21 2021-22 2022-23 2023-24 2024-25
D H Total D H  Total D H Total D H Total D H Total
SUGGERIMENTS 91 51 142 29 31 60 37 29 66 41 27 68 51 37 88
QUEIXES 1183 444 1627 217 178 395 209 153 362 239 131 370 254 195 449
FELICITACIONS 155 108 263 133 96 229 139 85 224 151 101 252 134 94 228
Total 1429 603 2032 379 305 684 385 267 652 431 259 690 439 326 765

Taula 19: Evolucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per sexe (%)

2020-2021 2021-2022 2022-2023 2023-2024 2024-2025

D H D H D H D H D H
SUGGERIMENTS 64,1% 359% 48,3% 51,7% 56,1% 43,9% 60,3% 39,7% 58,0% 42,0%
QUEIXES 72,7% 27,3% 549% 451% 57,7% 42,3% 64,6% 354% 56,6% 43,4%
FELICITACIONS 58,9% 41,1% 58,1% 41,9% 62,1% 38,0% 59,9% 40,1% 58,8% 41,2%
Total 703% 29,7% 55,4% 44,6% 59,1% 41,0% 62,5% 37,5% 57,4% 42,6%

Grafic 14: Evolucio del percentatge de dones i homes que presenten comunicacions

70,3%

2020-21 2021-22 2022-23 2023-24 2024-25
m DONES m HOMES

En el curs 2024-2025 s’observa una estabilitzacié en la presentacié de comunicacions, disminuint
lleugerament la presentacio d’aquelles per part de les dones respecte al curs passat. Durant el
curs 2024-2025, el 57,4% de les comunicacions han estat presentades per dones, arribant al
58,8% en el cas de les felicitacions.
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4.5 Evolucio per tipus de causa

Un altre factor analitzat és la classificacié de la causa del suggeriment, la queixa o la felicitacio
que realitza la persona usuaria quan presenta la comunicacio. En la taula i el grafic seglients es
presenten les dades de I'evolucié de les comunicacions per tipus de causa.

En aquest apartat cal destacar que des del curs 2023-2024 es realitza una tasca de revisi
d’aquelles comunicacions que figuren en I'apartat d’altres causes, per assignar-les al tipus de
causa corresponent. Es per aixd que en els Gltims dos cursos no figuren suggeriments, queixes i
felicitacions en I'apartat 7. Altres causes.

Taula 20: Evolucié de les comunicacions per tipus de causa

2020/21 2021/22 2022/23 2023/24 2024/25

Tipus de causa Total % Total % Total % Total % Total %

1. Localitzacio 43 2,1% 16 2,3% 13 2,0% 22 3,2% 27 3,5%
2. Informacio 48 2,4% 31 4,5% 34 5,2% 35 51% 48 6,3%
3. Tracte dispensat 92 4,5% 76 11,1% 78 12,0% 113 16,4% 96 12,5%
4. Gestio 171 84% 118 17,3% 112 17,2% 161 23,3% 217 28,4%
5. Académiques 1.136 55,9% 173 25,3% 188 28,8% 240 34,8% 217 28,4%
6. Instal-lacions 143 7,0% 81 11,8% 75 11,5% 119 17,2% 160 20,9%
7. Altres causes 399 19,6% 189 27,6% 152 23,3% -

Total 2.032 100% 684 100,0% 652 100,0% 690 100,0% 765 100,0%

Taula 21: Evolucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per tipus de causa

2020/21 2021/22 2022/23 2023/24 2024/25

Tipus de causa S Q S Q F S Q F S Q F S Q F
1. Localitzacié 8 33 2 4 10 2 1 12 8 13 1 5 16

2. Informacié 12 20 16 3 20 8 3 18 13 3 10 22 5 29 16
3. Tracte dispensat 5 36 51 1 29 46 2 24 52 1 53 59 7 36 59
4. Gestio 10 123 38 10 78 30 7 68 37 21 89 51 34 144 56
5. Academiques 49 990 97 3 83 87 11 102 75 11 115 114 2 102 90
6. Instal-lacions 22 118 3 19 61 1 13 55 7 24 90 5 35 122 7
7. Altres causes 36 307 56 20 114 55 29 83 40 - -

Total 142 1627 263 60 395 229 66 362 224 68 370 252 88 449 228

Respecte a I'evolucio dels suggeriments per tipus de causa, s’observa un increment dels que fan
referencia a les instal-lacions i a la gestid. Per una altra banda, pel que fa a les queixes, les
referents a questions academiques s’han reduit el ultim curs, augmentant les queixes sobre la
gestid i les instal-lacions i activitats. Finalment, pel que fa a les felicitacions, estan referides
majoritariament a qlestions academiques, seguides de les referents al tracte dispensati a la
gestio.
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Grafic 15: Evoluciod dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per tipus de causa
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4.6 Evoluciéo mensual

Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

Pel que fa a I'’evolucié temporal dels suggeriments, les queixes i les felicitacions rebuts, el quadre
seglient detalla la seua distribucié per mesos durant el periode analitzat.

Taula 22: Evolucié mensual dels suggeriments, les queixes i les felicitacions

Setembre
Octubre
Novembre
Desembre
Gener
Febrer
Marg
Abril

Maig

Juny
Juliol
Agost

2020/21
S Q F
12 67 10
13 91 19
9 55 25
10 73 12
58 1.089 30
5 58 34
7 44 29
7 23 12
11 44 16
2 39 42
6 38 30
2 6 4
142 1.627 263

2021/22 2022/23
S Q F S Q F
5 56 23 6 43 12
7 27 8 7 30 12
5 27 12 3 32 9
5 21 20 2 17 18
4 31 25 6 37 29
9 23 14 9 46 20
2 42 4 4 17 10
5 44 8 5 15 5
7 37 26 6 44 18
2 37 48 8 26 54
6 40 40 7 50 34
3 10 1 3 5 3
60 395 229 66 362 224

2023/24

S Q F
10 19 15
4 37 17
6 36 13

6 17 9
3 22 28
5 65 19

6 16 9
5 29 13
12 52 34
6 30 45
43 48

1 4 2
68 370 252

S

2024/25

Q F
73 11
33 14
24 14
27 15
32 29
29 24
12 5
14 12
57 34
60 45
74 23
14 2

449 228

En el curs 2024-2025 la distribucid de les comunicacions per mesos ha sigut semblant a la dels

cursos anteriors, amb un increment en els mesos de juny, juliol i setembre. De manera general,

destaca la concentracié de comunicacions en els mesos de maig, juny i juliol.

Taula 23: Evolucié mensual del total de suggeriments, queixes i felicitacions (%)

Setembre
Octubre
Novembre
Desembre
Gener
Febrer
Marg
Abril

Maig

Juny
Juliol
Agost

CURS 2020/21
89 4,4%
123 6,1%
89 4,4%
95 4,7%
1177 57,9%
97 4,8%
80 3,9%
42 2,1%
71 3,5%
83 4,1%
74 3,6%
12 0,6%
2.032 100%

CURS 2021/22 CURS 2022/23
84 12,3% 61 9,4%
42 6,1% 49 7,5%
44 6,4% 44 6,7%
46 6,7% 37 5,7%
60 8,8% 72 11,0%
46 6,7% 75 11,5%
48 7,0% 31 4,8%
57 8,3% 25 3,8%
70 10,2% 68 10,4%
87 12,7% 88 13,5%
86 12,6% 91 14,0%
14 2,0% 11 1,7%

684 100% 652 100%

CURS 2023/24
44 6,4%
58 8,4%
55 8,0%
32 4,6%
53 7,7%
89 12,9%
31 4,5%
47 6,8%
98 14,2%
81 11,7%
95 13,8%

7 1,0%
690 100%

CURS 2024/25
93 12,2%
57 7,5%
45 5,9%
49 6,4%
71 9,3%
63 8,2%
22 2,9%
29 3,8%
99 12,9%
113 14,8%
106 13,9%

18 2,4%
765 100%

Grafic 16: Evolucié mensual de les comunicacions dels ultims tres cursos
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Grafic 17: Evoluciéo mensual dels suggeriments, les queixes i les felicitacions
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5. ANALISI DE LA GESTIO

Cal assenyalar que, durant I'Gltim curs 2024-2025, no s’han produit canvis significatius en el
procediment de gestid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions rebuts a la Bustia. Des
de I'any 2012 s’utilitza una eina electronica per al registre i la gestid de les comunicacions.
Aguest procediment consta de tres fases principals: admissid, tramitacié i resposta.

5.1 Forma de presentacié

El Reglament de funcionament de la Bustia disposa que la forma ordinaria de presentacié de
suggeriments, queixes i felicitacions adrecats a la Universitat ha de ser electronica (a través del
portal ENTREU), salvaguardant el dret que tenen les persones usuaries a lliurar aquestes
comunicacions de manera presencial a les diferents oficines de registre de la Universitat.

La persona interessada a presentar una queixa, un suggeriment o una felicitacio s’ha d’identificar
en ENTREU i seguir les indicacions del portal. Si decideix ho comunicar-se per via electronica,
pot imprimir el formulari disponible a aquest efecte, document que ha de presentar a qualsevol
de les oficines de registre de la Universitat de Valéncia. El personal de registre ha d’admetre
I'escrit, donar-ne una copia registrada acreditativa de la recepcié a la persona usuaria i,
finalment, remetre I'escrit en el termini maxim de 24 hores a la unitat destinataria. El personal
de la unitat receptora ha de transcriure els continguts del document a I'eina electronica.

Durant el curs 2024-2025 la forma de presentacié dels suggeriments, les queixes i les
felicitacions ha sigut majoritariament electronica, encara que s’ha rebut una comunicacié en

paper.

Taula 24: Suggeriments, queixes i felicitacions per forma de presentacié

SUGGERIMENTS QUEIXES FELICITACIONS TOTAL
ELECTRONICA 88 100,0% 448  99,5% 228 100,0% 764 99,86%
PAPER 0 0,0% 1 0,5% 0,0% 1 0,13%
TOTAL 88 100% 449  100% 228  100% 765 100%

Grafic 18: Percentatge de comunicacions per forma de presentacio
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En la taula seglient es mostra |'evolucid de les comunicacions presentades de manera
electronica i en paper durant els Gltims cursos.

Taula 25: Evolucié dels suggeriments, queixes i felicitacions per forma de presentacio

2020/21 2021/22 2022/23 2023/24 2024/25
S Q F S Q F S Q F S Q F S Q F
ELECTRONICA 142 1627 263 60 395 229 | 66 362 224 68 368 252 88 448 228
PAPER 2 1
142 1627 263 60 395 229 66 362 224 68 370 252 88 449 228

Taula 26: Evolucié de les comunicacions per forma de presentacio (%)

2020/21 2021/22 2022/23 2023/24 2024/25
Total % Total % Total % Total % Total %
ELECTRONICA 2.032  100,0% 684  100,0% 652  100,0% 688 99,7% 764 99,9%
PAPER 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 0,0% 1 0,0%

2.032  100,0% 684  100,0% 652  100,0% 690 99,7% 765 99,9%

Grafic 19: Evolucié de comunicacions per forma de presentacio
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5.2 Reassignacions

Segons el reglament de la Bustia, si una unitat que ha rebut una comunicacié no és competent
per a resoldre-la, disposa de 24 hores des de I'entrada de la comunicacid per a reassignar-la.
Una vegada redirigida a la unitat que es considera competent, acaba la funcié de la unitat
d’origen com a gestora de I'expedient.

Taula 27: Nombre d’unitats amb reassignacions

UNITATS AMB REASSIGNACIONS
Nombre d’unitats amb reassignacions realitzades 62

Nombre d’unitats amb reassignacions rebudes 68
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Taula 28: Nombre de comunicacions reassignades

Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

COMUNICACIONS REASSIGNADES

Suggeriments
Queixes
Felicitacions
Total

25
189
48
262

En les taules seglients es mostren les unitats que han redirigit suggeriments, queixes i

felicitacions a altres unitats, aixi com les unitats que les han rebut.

Taula 29: Suggeriments, queixes i felicitacions reassignats per unitat d’origen i de destinacio

UNITAT D'ORIGEN

Biblioteca Diposit

Biblioteca de Ciéncies Socials "Gregori Maians"
Biblioteca d'Humanitats "Joan Regla"
Biblioteca d’Educacié "Maria Moliner"
Facultat de Fisica

Facultat de Farmacia i Ciencies de
I’Alimentacio

Facultat d'Infermeria i Podologia
Facultat de Quimica

Facultat de Formacié del Professorat

Facultat de Psicologia i Logopedia

Facultat de Dret

Facultat de Ciéncies Socials

Facultat d'Economia

Escola Técnica Superior d'Enginyeria

Facultat de Filologia, Traduccié i Comunicacid
Fundacio Lluis Alcanyis

Fundacio Universitat-Empresa ADEIT
Departament d’Analisi Economica

Departament de Direccié d'Empreses

Departament d'Economia Aplicada

Departament d'Economia Financera i
Actuarial

Departament d'Infermeria

Departament de Filologia Espanyola

UNITAT DE DESTINACIO

Servei de Biblioteques i Documentacid
Servei Tecnic i de Manteniment

Facultat de Filosofia i Ciéncies de I'Educacié
Biblioteca d'Humanitats "Joan Regla"
Rectorat

Servei de Recursos Humans (PTGAS-PI)

Servei d'Informatica

Servei d'Estudiants

Departament de Quimica Organica
Departament de Didactica de la Llengua i
Literatura

Servei d'Estudiants

Departament de Psicologia Basica

Departament de Psicologia Social

Rectorat

Servei de Biblioteques i Documentacié

Servei d'Estudiants

Unitat de Gestié Campus dels Tarongers
Departament de Direccié d'Empreses "Juan Jose
Renau Piqueras"

Departament de Dret del Treball i de la
Seguretat Social

Departament de Psicologia Social

Departament de Quimica Analitica
Departament de Sociologia i Antropologia Social
Departament de Treball Social i Serveis Socials
Unitat de Gestiéo Campus dels Tarongers
Facultat de Ciencies Socials

Registre General

Servei de Prevencié i Medi Ambient

Servei d'Estudiants

Departament d’'Informatica

Servei d'Informatica

Uvdiscapacitat

Servei d'Estudiants

Departament de Comptabilitat

Departament de Direccié d'Empreses
Departament d'Economia Financera i Actuarial
Servei d'Estudiants

Departament d’Analisi Economica

Departament de Direccié d'Empreses "Juan Jose
Renau Piqueras"

Departament de Direccié d'Empreses "Juan Jose
Renau Piqueras"

Departament de Finances Empresarials

Facultat d'Infermeria i Podologia

Departament de Didactica de la Llengua i
Literatura

S

Q

- ~ =L SR SRR N RN

P RPN WR P WR PP Ww

E
1

Total
1

N RNBR P RN W RPRRPR P BRRNMNND

W NNRPRRRPRRPWRWWRRLRWRERNDSRR R

I e
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UNITAT D'ORIGEN
Departament de Fisica Aplicada i
Electromagnetisme

Departament de Fisiologia

Departament de Personalitat, Avaluacio i
Tractaments Psicologics

Departament de Psicologia Basica
Departament de Psicologia Evolutiva i de
I'Educacio

Departament de Quimica Analitica

Departament de Treball Social i Serveis Socials
Departament de Matematiques

Departament de Comercialitzacié i
Investigacio de Mercats

Gerencia

Registre General

Unitat de Qualitat

Institut de Ciéncia Molecular (ICMOL)
Delegacio de Proteccié de Dades
Delegacio per a la Incorporacié a la
Universitat

Secretaria General

Consell Social
Unitat Tecnica

Servei Central de Suport a la Investigacid
Experimental (SCSIE)
Oficina de Control Intern

Unitat de Suport als Instituts de Tarongers

Unitat de Gestié Campus dels Tarongers

Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

UNITAT DE DESTINACIO

Institut Universitari de Ciencia dels Materials
(ICMUV)

Servei Tecnic i de Manteniment

Servei de Recursos Humans (PDI)

Servei d'Informatica
Facultat de Psicologia i Logopedia
Facultat de Psicologia i Logopedia

Departament de Fisica Aplicada i
Electromagnetisme

Facultat de Ciencies Socials
Facultat de Ciéncies Matematiques

Servei d'Informatica

Edifici Rectorat

Facultat de Ciéncies Matematiques

Servei d'Estudiants

Unitat de Gestié Campus de Blasco Ibafiez
Secci6 de Seguretat Social

Departament de Direccié d'Empreses "Juan Jose
Renau Piqueras"

Departament de Métodes d’Investigacio i
Diagnostic en Educacio

Facultat d'Infermeria i Podologia

Servei de Gestid de la Investigacid
Facultat de Psicologia i Logopedia
Facultat de Formacié del Professorat

Facultat d'Economia

Departament de Direccié d'Empreses "Juan Jose
Renau Piqueras"

Escola de Doctorat

Facultat de Ciéncies Socials

Facultat de Dret

Facultat de Farmacia i Ciencies de I’Alimentacio
Facultat de Filosofia i Ciéncies de I'Educacié
Facultat de Fisioterapia

Facultat de Formacié del Professorat

Facultat de Medicina i Odontologia

Facultat de Quimica

Facultat d'Economia

Facultat d'Infermeria i Podologia

Fundacio Universitat-Empresa ADEIT

Geréncia

Rectorat

Servei de Contractacié Administrativa

Servei de Gestid de la Investigacid

Servei de Recursos Humans (PDI)

Servei de Recursos Humans (PTGAS-PI)

Servei de Relacions Internacionals i Cooperacio
Servei d'Estudiants

Servei d'Informatica

Unitat de Gestié Campus de Burjassot

Unitat de Marqueting i Comunicacid

Facultat de Dret

Servei d'Estudiants

Servei d'Informatica

Servei Tecnic i de Manteniment

Servei de Recursos Humans (PTGAS-PI)

Servei de Llengles i Politica LingUistica
Servei d'Estudiants

Unitat de Gestiéo Campus dels Tarongers
Unitat Tecnica

Biblioteca d’Educacié "Maria Moliner"
Facultat de Ciéncies Socials

Facultat de Dret

P A RPNONNRRRDSRDS

PR RPWN R R

w
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UNITAT D'ORIGEN

Unitat de Gestié Campus de Blasco Ibafiez

Unitat de Gestié Campus de Burjassot

Servei de Prevencid i Medi Ambient

Edifici Rectorat

Servei d'Esports
Servei de Gestid de la Investigacid

Unitat de Marqueting i Comunicacio

Servei de Relacions Internacionals i
Cooperacid

Servei de Llengles i Politica LingUistica
Servei d'Informatica

Servei de Formacié Permanent i Innovacio
Educativa (SFPIE)

Servei d'Informacio i Dinamitzacio (Sedi)

Servei d'Estudiants

Servei de Gestio Financera

Servei de Biblioteques i Documentacid

Servei Tecnic i de Manteniment

Fundacio Parc Cientific

Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

UNITAT DE DESTINACIO S Q F Total
Facultat de Formacié del Professorat 2 1 3
Facultat d'Economia 2 2 4
Servei de Prevencid i Medi Ambient 3 3
Servei d'Esports 1 1
Servei d'Informacid i Dinamitzacié (Sedi) 1 1
Servei Tecnic i de Manteniment 5 5
Departament d'Economia Aplicada 1 1
Facultat de Filologia, Traduccié i Comunicacid 1 1
Facultat de Formacié del Professorat 1 1
Facultat de Medicina i Odontologia 1 1
Facultat de Psicologia i Logopedia 2 2
Facultat d'Economia 1 1
Facultat d'Infermeria i Podologia 1 1
Servei de Biblioteques i Documentacid 1 1
Servei de Contractacié Administrativa 1 1
Servei d'Estudiants 1 1 2
Servei Tecnic i de Manteniment 1 1
Escola Técnica Superior d'Enginyeria 1 1
Facultat de Ciéncies Socials 1 1
Facultat de Farmacia i Ciencies de I’Alimentacio 1 1
Facultat de Quimica 1 1
Gerencia 1 1
Servei d'Estudiants 1 1 2
Facultat de Medicina i Odontologia 1 1
Rectorat 1 1
Servei d'Esports 1 1
Servei Tecnic i de Manteniment 1 1
Departament de Didactica de la Llengua i 1 1
Literatura

Facultat de Ciéncies Socials 1 1
Facultat d'Economia 1 1
Rectorat 1 1
Servei d'Estudiants 1 2 3
Unitat de Gestié Campus de Burjassot 1 1
Unitat de Marqueting i Comunicacid 1 1
Servei de Transferéncia i Innovacié 1 1
Facultat d'Infermeria i Podologia 1 1
Servei d'Esports 1 1
Servei d'Informatica 4 4
Facultat d'Economia 1 1
Servei d'Estudiants 1 1
Servei d'Informatica 1 1
Servei de Cultura Universitaria 1 1
Facultat de Filologia, Traduccié i Comunicacid 2 2
Servei d'Informatica 2 2
Escola de Doctorat 1 1
Facultat de Geografia i Historia 1 1
Facultat de Filologia, Traduccié i Comunicacid 1 1
Servei d'Estudiants 1 1
Escola de Doctorat 1 1 2
Facultat de Ciéncies Socials 1 1 2
Facultat de Filosofia i Ciéncies de I'Educacid 1 1
Facultat de Formacié del Professorat 1 2 1 4
Facultat de Geografia i Historia 1 1
Facultat de Quimica 1 1
Facultat d'Economia 2 2 4
Servei d'Estudiants 1 1
Biblioteca de Ciencies de la Salut "Pelegri 1 1
Casanova"

Biblioteca d’Educacié "Maria Moliner" 3 3
Biblioteca Psicologia i Esport "Joan Lluis Vives" 4 4
Servei d'Informatica 1 1 2
Unitat de Marqueting i Comunicacio 1 1
Fundacio Lluis Alcanyis 3 3
Fundacio Universitat-Empresa ADEIT 1 1

25 189 48 262
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Per ultim, s’indica el nombre de reassignacions realitzades dins i fora del termini i el temps mitja
de reassignacié de les comunicacions, que es comptabilitza en dies laborables.

Taula 30: Temps mitja de reassignacio

Reassignats dins del Reassignats fora del Temps mitja de reassignacio

termini (24 h) termini ekl (dies laborables)
SUGGERIMENTS 19 39,6% 6 12,5% 48 0,78
QUEIXES 131 69,3% 58 30,7% 189 6,55
FELICITACIONS 29 116,0% 19 76,0% 25 6,50
MITJANA 179 68,3% 83 31,7% 262 9,50

5.3 Resposta als suggeriments, les queixes i les felicitacions

La tramitacié de cada suggeriment, queixa o felicitacio registrat en |la Bustia acaba en el moment
en que la persona usuaria rep la resposta corresponent. Cal distingir, doncs, entre la data
d’acabament de la gestidé (emissié de la resposta des de la unitat responsable a la persona
usuaria) i la data en que la persona usuaria accedeix a la resposta en ENTREU. A I'efecte d"aquest
informe, s’analitza la data de resolucio o resposta de les unitats, és a dir, els temps de finalitzacid
de la tramitacid per part de la unitat de gestio.

En la taula seglient es mostra el nombre i el percentatge de suggeriments, queixes i felicitacions
en que s’ha remeés a la persona usuaria la resposta, que finalitza el procediment, i el nombre de
comunicacions sense resposta.

Taula 31: Resolucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions

Suggeriments Queixes Felicitacions Total
Comunicacions resoltes 55 62,5% 325 72,4% 179 78,5% 559 73,1%
;:SET:::)C::R:?JS,:}Z peticions d'esmena no 0 0,0% 1 0,2% 1 0,4% 2 0,3%
Comunicacions sense resoldre 33 37,5% 123 27,4% 48 21,1% 204 26,7%
Total 88 100% 449 100% 228 100% 765 100%

Durant el curs 2024-2025 s’ha donat resposta a 561 comunicacions, el 73,4% de les admeses. En
dos casos la sol-licitud d’esmena no ha sigut atesa per part de I'usuari, per la qual cosa no s’ha
pogut finalitzar la tramitacid. Les 204 comunicacions sense resposta suposen un 26,7% del total.

La taxa de resposta és inferior a la del curs anterior, en el qual es va respondre al 82,8% de les
comunicacions. De les comunicacions no resoltes, el 59,8% sén queixes, el 24,0% felicitacions i
el 16,2% suggeriments.
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Taula 32: Sentit de la resposta

Sentit de la resposta

Suggeriments 55 100%
Viables 41 74,5%
No viables 14 25,5%
Queixes 325 100%
No procedeixen 97 29,8%
Procedeixen amb mesures 210 64,6%
Procedeixen sense mesures 18 5,5%
Felicitacions 179 100%
Agraiments 179 100,0%
Total 559

Respecte al sentit de la resposta, el 70,2% de les queixes es van considerar escaients; i en el
64,6% dels casos es van comunicar les mesures adoptades per resoldre la incidéncia plantejada.
Es van acceptar el 74,5% dels suggeriments.

En el curs 2024-25 van deixar algun expedient sense finalitzar 42 unitats organitzatives, el que
representa un 39,3% de les 107 unitats amb comunicacions admeses. A més, 21 d’aquestes
unitats només tenen una comunicacio sense resoldre, mentre que dos unitats concentren vora
la meitat de les comunicacions sense resposta, en concret el 49,5% del total.

Taula 33: Suggeriments, queixes i felicitacions no resolts per unitat

UNITAT S Q F TOTAL
Departament d’Analisis Economica 1 1 2
Departament de Botanica i Geologia 2 2
Departament de Dret Financer i Historia del Dret 1 1 2
Departament de Dret Mercantil "Manuel Broseta Pont" 1 1
Departament de Filologia Anglesa i Alemanya 1 1
Departament de Fisioterapia 1 1
Departament de Medicina 1 1
Departament de Psicologia Basica 2 2
Departament de Psicologia Evolutiva i de I'Educacié 1 1
Departament de Quimica Organica 1 1
Departament de Teoria de I'Educacié 1 1
Departament d’Historia de I'Art 1 1
ERI Laboratori de Processament d'Imatges (IPL) 1 1
Escola de Doctorat 2 1 3
Estructura Sindical 1 1
Facultat de Ciéncies Matematiques 1 1
Facultat de Filosofia i Ciéncies de I'Educacid 1 1
Facultat de Formacié del Professorat 1 4 1 6
Facultat de Geografia i Historia 1 1 2
Facultat de Medicina i Odontologia 3 3 9
Facultat d'Infermeria i Podologia 1 1
Fundacié Lluis Alcanyis 2 2
Gerencia 1 3 4
Institut Univ. d'Inv. Politiques de Benestar Social (POLIBENESTAR) 1 1
Institut Universitari de Ciéncia dels Materials (ICMUV) 1 1
Rectorat 10 29 19 58
Seccié de Seguretat Social 1 1
Servei de Contractacié Administrativa 1 8 2 11
Servei de Cultura Universitaria 2 2
Servei de Formacié Permanent i Innovacié Educativa (SFPIE) 1 3 4
Servei de Gestié de la Investigacio 1 1
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Servei de Gestid Financera
Servei de Prevencid i Medi Ambient
Servei de Recursos Humans (PDI)
Servei de Recursos Humans (PTGAS-PI)
Servei d'Esports
Servei d'Estudiants
Servei informatica
Servei Técnic i de Manteniment
Unitat d'lgualtat i Diversitat
Unitat Técnica
Uvdiscapacitat
TOTAL

Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

1 3
1 1
1 1
2 1 8
1 1 2
8 31 4 43
3 1 4
10 2 12
1 1
1 1
1 1

33 123 48 204

Les raons per les quals no s’"ha emés una resposta que finalitza el procediment sén diverses. Els

motius de la falta de resposta que les unitats han inclos en els seus informes sén:

A. Qliestions relacionades amb el funcionament de I'aplicacié:

No hi ha hagut correu electronic de notificacio de recepcid de les comunicacions rebudes

per reassignacio;

Algunes persones gestores estan donades d’alta en I'aplicacié perd no poden accedir a la

Bustia;

Per error de funcionament puntual de I'aplicacié.

B. El personal gestor desconeix el procediment de gestid de les respostes o el reglament:

Es va respondre directament a la persona usuaria per altres vies; es va resoldre la

incidéncia que causava la comunicacié perd no es va remetre la resposta a la persona

usuaria;

No es van reassignar comunicacions que no corresponien a la unitat;

No van comunicar a les persones usuaries que les comunicacions estaven fora de I'ambit

de la Bustia.

C. Problemes relacionats amb el personal gestor de la Bustia:

No es substitueix en I'aplicacid el personal gestor que ja no pertany a la unitat;

No s’assignen gestors a la Bustia de la unitat quan es dona d’alta la unitat en I'aplicacié;

No havia personal encarregat de la gestid de la Bustia.

D. Altres motius:

La persona usuaria no manifesta a qui es dirigeix la comunicacio; etc.

5.4 Temps mitja de resposta

Els suggeriments, les queixes i les felicitacions han de quedar resolts en el termini d’'un mes des

de la data de registre d’entrada de la comunicacié a la Bustia, d’acord amb I'article 9 del

Reglament. La resposta ha de fer referéncia a tots els aspectes plantejats per la persona usuaria

i, si s’escau, als informes que s’hagen demanat per tal de dur a terme el suggeriment o resoldre

la incidéncia que ha provocat.
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Taula 34: Evolucié del grau de compliment del termini

2022-2023 2023-2024 2024-2025

D F Total D F Total D F Total
48 1 49 51 5 56 43 12 55

SUGGERIMENTS
98,0% 2,0% 100% 91% 8,9% 100% 78,2% 21,8% 100%
QUEIXES 235 23 258 233 54 287 262 63 325
91,1% 8,9% 100% 81,2% 18,8% 100% 80,6% 19,4% 100%
184 6 190 200 28 228 164 15 179

FELICITACIONS

96,8% 3,2% 100% 87,7% 12,3% 100% 91,6% 8,4% 100%
467 30 497 484 87 571 469 90 559

Total
94,0% 6,0% 100% 84,8% 15,2% 100% 83,9% 16,1% 100%

D: RESOLTS DINS DEL TERMINI
F: RESOLTS FORA DEL TERMINI

De les dades obtingudes es despren que el grau de compliment del termini de resposta és
bastant alt, ja que el 84% dels suggeriments, les queixes i les felicitacions s’han resolt dins del
termini establert, encara que aquest percentatge és lleugerament inferior al de cursos anteriors.

En la taula seglient s’indica I'evolucié durant els darrers tres cursos del temps mitja de resposta
als suggeriments, les queixes i les felicitacions resolts, des de la data d’entrada a la unitat
encarregada de la gestié fins a I'emissid de la resposta. En el curs 2024-2025 les unitats han
invertit una mitjana d’11 dies feiners a respondre. Cal destacar que, encara que les
comunicacions amb resposta fora del termini representen sols el 16% del total, els llargs terminis
de resposta d’aquestes incrementen la mitjana global. Si observem les respostes dins del
termini, que suposen el 84% del total, el temps mitja de resposta és de 4 dies.

Taula 35: Evolucié del temps mitja de resposta

2022-2023 2023-2024 2024-2025
Mitjana de dies de resposta (dies laborables) D F M D F M D F M
SUGGERIMENTS 4 30 5 3 66 9 4 69 18
QUEIXES 4 28 6 4 48 13 5 45 12
FELICITACIONS 2 53 6 2 77 11 4 67 10
Mitjana 2 53 4 3 58 12 4 60 11
D: Resposta dins del termini | F: Resposta fora del termini | M: Mitjana

Pel que fa al retard en la resposta, algunes unitats n’han indicat els motius:
a) No van rebre el correu electronic amb la notificaci6 de la recepcid d’algunes
comunicacions per reassignacié des d’una altra unitat.
b) Recollida d’informacié complementaria per determinar la resposta.
¢) Laintervencié de diferents organs per emetre la resposta.
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6. ACCIONS DE MILLORA DE LES UNITATS

Com a eina de millora, la Bustia és un instrument que permet:

- Coneixer la percepcié que les persones usuaries tenen de la qualitat dels serveis que la
Universitat de Valencia els ofereix.

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

- ldentificar les oportunitats de millora que es detecten a partir dels suggeriments, les
queixes i les felicitacions comunicats.

Tot aix0 per donar compliment a I'objectiu Ultim de la Bustia: fomentar les accions i els 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 aquests efectes, resulta essencial que les unitats que reben suggeriments o queixes
consideren aquestes 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 2024-2025 han estat 10 les unitats que han empres accions de millora.
El nombre d’accions de millora es manté estable i té un nombre d’accions regular en els diferents
cursos academics.

En la taula seglient es mostren les unitats que han empres millores, amb una breu descripcid del
suggeriment o la queixa que les van motivar i de les accions dutes a terme, que han comunicat
en els seus informes individuals.

Taula 36: Accions de millora per unitat

UNITAT DESCRIPCIO MILLORA
Queixes: Segons el planol de la biblioteca Eduard
Bosca tota la primera planta (incloent la zona , . L . .
o . S . R . ,. S'hareforgat la informacié recordant quines sén les zones
d'ordinadors) és d'estudi individual i de silenci. Hi , L . . - L
. . d'estudi i treball en silenci en la biblioteca, mitjangant
ha gent que pareix que no ho sap i treballen en cartells
grup sense respectar el silenci. Cal fer respectar ’
eixe silenci i recordar a la gent les normes.
Es presenta una queixa perque les cabines de
treball en grup no estan insonoritzades i els Lo .
Biblioteca de . grup Hem encarregat al Servei Tecnic i de Manteniment un
estudiants que les ocupen destorben als que S I,
Ciéncies estudi acustic de la biblioteca per a prendre mesures per a

estudien a la sala per parlar en veu alta o posar
musica, quan aquesta esta senyalitzada com sala
d'estudi en silenci.

"Eduard Bosca" mitigar el soroll en les diferents zones de la biblioteca.

Esta en estudi un projecte del Servei Tecnic i de

Departament
de Dret
Constitucional,
Ciéncia Politica
ide
I'Administracio

Suggeriment per a augmentar el nombre de punts
de connexié a llum d'aparells electronics a la sala
de Farmacia, que només té en els llocs de lectura
més proxims a les parets.

Queixes sobre proteccié de dades.

Queixa sobre termini de comunicacions.

Manteniment d'augmentar els punts de llum de la
biblioteca, i per part de la Biblioteca s'abordara I'any 2026
la renovacié del mobiliari, amb la instal-lacié de taules amb
endolls. De moment s'han comprat allargadors amb
carrega USB.

S'ha consultat amb la Delegacié de Proteccio de Dades de
la UV sobre la compatibilitat de publicar el llistat
provisional de qualificacions (principal motiu de 3 de les
queixes rebudes) amb la normativa de proteccio de dades,
ratificant la mateixa la correccioé d'aquesta practica, i s'ha
comunicat a tot el professorat la resposta a la consulta.
S'han pres mesures per a respondre a les comunicacions en
el termini maxim d'un mes.

Pagina | 35



Informe de la Bustia SQIF del curs 2024-2025

UNITAT DESCRIPCIO MILLORA
Qualsevol queixa que s'ha rebut ha sigut analitzada per la
comissié docent del departament i, de considerar-se
Queixes dirigides al professorat. justificades s'ha enviat una notificacié al professorat
afectat per que estiga assabentat i millore el seu tracte

Departament
de Sociologia i
Antropologia

Social amb ['alumnat.
Queixa. L'alumne exposava molésties derivades Es va consultar la situacié amb la vicedegana d’Estudis, qui
del soroll ocasionat per unes obres puntuals confirma la dificultat de trobar una aula alternativa
realitzades en el pis superior a I'aula on es disponible en els dies afectats. A partir d’aquesta
desenvolupava la docéncia. Tot i que els treballs informacio, es va respondre a I'alumne explicant que els
principals s’estaven fent a la planta de dalt, en moments de major intensitat acustica ja havien finalitzat,
determinats moments va ser necessari desmuntar es van presentar disculpes per les molésties ocasionades i
estructures de la fagana, cosa que genera episodis es va informar de la impossibilitat de reubicar
breus pero intensos de soroll que interferiren en el temporalment la classe. La incidéncia es tanca una vegada
normal desenvolupament de I'activitat docent. constatada la finalitzacid dels treballs més sorollosos.
Es va mantindre una conversa amb el professor implicat
per analitzar la situacid i traslladar-li el contingut de la
Departament queixa. El professor explica que la seua metodologia docent
de Quimica inclou activitats i dinamiques alternatives que considera
ani . adequades per a I'aprenentatge i que s’emparen en la
Organica Queixa. L'alumne expressava el seu desacord amb . q p\ P . geld P .
A llibertat de catedra. També es va constatar que la major
la metodologia docent emprada pel professor ) . ) .
. o part de I'alumnat assistent a classe no havia manifestat cap
responsable de I'assignatura, indicant que aquesta ...
o . dificultat amb aquest enfocament. Pel que fa a la manca de
no s’ajustava al que ell considerava una classe .
P . . resposta puntual a correus electronics, el professor
tipica”. També manifestava que, en alguna A . . o
) . . reconegué que podria haver-se produit un error o coincidit
ocasid, no havia rebut resposta a determinats .
. . amb periodes de caps de setmana o vacances. Es
correus electronics enviats al professor. A ) o .
comprometé a reforgar I'atencid i el seguiment dels
missatges de I'alumnat per evitar que aquesta situacio
puga repetir-se. Es va respondre a I'alumne explicant-li
aquestes qulestions i informant-lo del compromis adquirit
pel professor quant a la millora en la comunicacié.
Una vegada rebuda i analitzada la queixa, tots els
La queixa té a veure amb la revisié d’un examen membres de I'equip deganal amb responsabilitats en la
del Departament de Dret del Treball i de la gestid d'aquestes situacions treballaren de forma decidida i
Seguretat Social. L'estudiant explica que el conjunta per fer valdre els drets legitims de I'alumne,
professor contacta amb el delegat de classe, restablint una situacié de normalitat i proporcionalitat
avisant de la data i hora de la revisi6 de I'examen. dintre de la presa de decisions respecte de la revisié de
Facultat de L'alumnat interessat va acudir a la cita, pero el I'examen. El Deganat de la Facultat de forma conjunta amb
Dret professor no es presenta. El professor decidi la Direcci6 del Departament de Dret del Treball i de la
programar una nova revisié per al dia 24 de juny,  Seguretat Social, del qual depén I'assignatura, parlaren
que era tot just el dia d'abans de la segona amb el professor per obtindre més informacié sobre la
convocatoria. L'estudiant entén que aquesta situacié i plantejar-li la necessitat de buscar un punt de
situacié no és acceptable. trobada comu que satisfera els drets que es podien
entendre vulnerats en aquesta situacio.
S'ha publicat en la web de la facultat com sol-licitar el
FaCUI‘tét d“e Suggeriment certificat d'haver realitzat practiques a I'efecte del conveni
Medicina _' especial amb la Seguretat Social.
Odontologia ; ) W o \
Queixa per fred a l'aula d'informatica 1 S'ha regulat la temperatura.
Facultat de . L . S'ha modificat el document de retirada amb les aportacions
Filologia, Queixa davant la documentacié de retirada del de l'usuari
Traduccioi titol en la secretaria. ’

Comunicacio
Suggeriment. El reglament de reduccié docent
aprovat pel consell de govern de la UV especifica
clarament les dates que es computen per a
Servei de considerar un criteri en el seglient curs. No
Gestio dela  obstant aixo, el criteri de projectes d'investigacio
Investigaci¢  No especifica cap data en el reglament. Suggerisc
que es propose com a data els projectes que

Hem traslladat el suggeriment a la Comissié d’Investigacio
per a la seua valoracid i, posteriorment, hem intentat
promoure la modificacioé del Vicerectorat de Professorat
relativa a les reduccions docents, sense éxit. De cara a la
proxima convocatoria, intentarem publicar els criteris amb

. - . antelacio.
estiguen actius en el mateix moment en el qual
s'apliquen els altres criteris.
., Seria convenient que en el llistat de notificacions
Fl.mdaf:'o que apareixen en la Bustia s'indicara la data en Aqueixes dades apareixen, per defecte, a I'expedient de
Universitat- que l'usuari ha fet el suggeriment, queixa o cada comunicacio.
Empresa ADEIT ¢oicitacic,
i i Dues queixes sobre condicions ambientals i En 2025 hem fet inversions per a millorar la climatitzacié de

UVdiscapacitat fisiques. I'edifici.
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7. ENQUESTES

L’enquesta analitzada en aquest apartat respon a la necessitat de coneixer el grau de satisfaccio
de les persones usuaries respecte a la Bustia i possibilitar la introduccié de possibles millores.

L’enquesta realitzada inclou set items. Els primers 6 items fan referéncia a aspectes concrets del
funcionament de la Bustia i de la tramitacio dels suggeriments, les queixes i les felicitacions,
agrupats en 3 dimensions. L’item 7 es refereix a la valoracié global que fan les persones usuaries
del tractament de la comunicacid.
Dimensio eficiéncia:
1. Accés ala Bustia de Suggeriments, Queixes i Felicitacions.
2. Facilitat a I’'hora d’omplir el formulari.
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.
7. Valoracio global del tractament de la incidéncia.

Per a la valoracié de cada item per part de la persona enquestada s’ha utilitzat una escalad’l a
5 punts. Els nivells de resposta sén: 1 = gens satisfactori, 2 = poc satisfactori, 3 = neutre, 4 =
satisfactori, 5 = molt satisfactori.

En primer lloc s’analitza la participacid dels usuaris i les usuaries en I'enquesta, que, com
s’adverteix en la taula segilient, és molt reduida. Al curs 2024-2025 el nombre d’enquestes
emplenades ha estat de 54, per tant, Unicament en el 9,7% de les comunicacions resoltes es va
remetre l'enquesta. El nombre d’enquestes s’ha posat en relaci6 amb el nombre de
comunicacions resoltes perque I'accés a I'enquesta es troba en |'escrit de resposta remeés a la
persona usuaria.

Taula 37: Nombre d’enquestes i percentatge de participacio en les enquestes

2020/21 2021/22 2022/23 2023/24 2024/25

Enquestes 94 67 59 63 54
Suggeriments, queixes i felicitacions resolts 1692 503 497 571 559
% participacio en les enquestes 5,6% 13,3% 11,9% 11,0% 9,7%

Com es pot observar en la taula segilient, considerades globalment les valoracions obtingudes
son en general positives, ja que, en total totes superen els 3 punts sobre 5. No obstant, les
puntuacions canvien en funcid del tipus de comunicacié presentada per la persona usuaria. La
valoracio de les persones usuaries que han trameés una felicitacio és alta en general, mentre que
les pitjors puntuacions corresponen a les queixes. En aquest sentit, els items en que les persones
usuaries s’han mostrat menys satisfetes son la claredat i la conformitat amb la resposta (2,1 i
2,0 punts respectivament en el cas de les queixes).
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Taula 38: Puntuacio de les enquestes per item

Suggeriment Queixa Felicitacio Total

Eficiencia 1. Accés a la Bustia SQIF_UV 3,7 3,6 3,9 3,7
2. Facilitat per emplenar el formulari 4,0 3,8 4,0 3,9
Disponibilitat 3. Comunicacié amb la unitat destinataria 4,3 3,9 4,1 3,4
4. Rapidesa de la resposta 4,8 2,4 4,7 3,2
Compliment 5. Claredat de la resposta 5,0 2,1 4,7 3,1
6. Conformitat amb la resposta 5,0 2,0 4,9 3,1
7. Valoracio global del tractament de la incidencia 4,8 2,3 4,4 3,1
Mitjana 4,5 2,9 4,4 3,3

En la taula seglient es mostra I’evolucid dels resultats de I'enquesta durant els Gltims cursos,
desagregats per tipus de comunicacio.

Taula 39: Evolucioé de la puntuacié de les enquestes

2020-21 2021-22 2022-23 2023-24 2024-25
SUGGERIMENTS 4,1 3,9 4,7 4,4 4,5
QUEIXES 3,1 3,7 3,5 3,6 29
FELICITACIONS 4,4 4,5 4,5 4,5 4.4
Mitjana 3,5 4,0 3,9 4,1 3,3

Al curs 2024-2025 s’ha obtingut una valoracié mitjana lleugerament inferior que la del curs
passat, passant de 4,2 a 3,7 punts de mitjana. Pel que fa a queixes, han baixat de 3,6 a 2,9 punts
de mitjana, mentre que els suggeriments augmenten de 4,4 a 4,5 punts mitjans. La puntuacio
per a les felicitacions vaira lleugerament, passant de 4,5 a 4,4 punts.

A continuacid, es mostra I'evolucio dels valors de cada item durant el periode de funcionament
de la Bustia. Pel que fa al curs 2024-2025, de manera general les valoracions dels usuaris s’han
mantingut lleugerament inferiors respecte a les del curs anterior. Per altra banda, els aspectes
menys valorats sén la claredat de la resposta, la conformitat amb la resposta i la valoracid global
del tractament de la incidéncia, amb 3,1 punts cadascun.

Taula 40: Evolucio de la puntuacio de les enquestes per item

2020-21 2021-22 2022-23 2023-24 2024-25

1. Accés a la Bustia SQIF_UV 4,0 3,7 3,7 3,9 3,7
Eficiéncia ili
2. FaC|I|te?t per emplenar el 4,0 4,0 39 41 39
formulari
Disponibilitat - Comunicacié amb la unitat 3,6 41 3,9 4,2 3,4
destinataria
4. Rapidesa de la resposta 3,6 4,1 4,2 4,3 3,2
Compliment 5. Claredat de la resposta 3,4 4,2 4,1 4,2 3,1
6. Conformitat amb la resposta 2,9 3,9 3,8 4,1 3,1
7. Vallore?a‘o g!obal del tractament 33 39 38 41 31
de la incidencia
Mitjana 3,5 4,0 3,9 4,1 3,3
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Grafic 20: Evolucié de la puntuacié de les enquestes per item

1. Accés a la Bustia SQIF_UV

2. Facilitat per emplenar el formulari
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8. VALORACIONS | PROPOSTES DE LES UNITATS GESTORES

La Bustia és una eina que té com a finalitat extraure dels suggeriments i les queixes plantejats
per les persones usuaries oportunitats de millora per part de les unitats universitaries. També
de les felicitacions es poden deduir bones practiques extensibles a altres unitats.

Transcorreguts tretze cursos des de la implantacié d’aquesta eina a la Universitat de Valéncia,
és convenient insistir en la importancia que té que les unitats donen resposta a tots els
suggeriments, les queixes i les felicitacions rebuts per aconseguir una millora continua eficient i
de qualitat, i aixi mateix que ho facen mitjancant el procediment establert.

L'impacte de la Bustia en la millora de les unitats ha estat positiu, d’acord amb les respostes de
les unitats, que en els seus informes han realitzat una valoracié d’alguns aspectes de la Bustia,
com per exemple el seu impacte, el reglament o I'eina de gestid. A continuacié es recullen les
principals aportacions i valoracions realitzades per millorar I'eina.

VALORACIONS DE LES UNITATS

UNITAT VALORACIO

Departament |IMPACTE: Les valoracions de I'estudiantat ens ajuden a vore les situacions docents des del seu
de Métodes punt de vista. Les reflexions del professorat i del Consell derivades d'aquestes valoracions
d'Investigacié  contribueixen a la millora del funcionament de la Universitat.

i Diagnf‘)’stic €N EINA: En ocasions I'estudiant no adreca les seues S, Qi F a I'drgan competent, la qual cosa

Educacio provoca que serveis no implicats siguen informats de situacions que no els competen. Caldria
millorar la informacié oferida a I'estudiantat sobre on adrecar les seues valoracions. Es molt
important que I'estudiantat siga conscient de la importancia de cuidar I'exactitud de les
informacions que inclouen als seus textos, i d’utilitzar un llenguatge correcte i respectuds en tot
moment.

Departament  EINA: Millorar el temps de les notificacions de I'existéncia d'una queixa, suggeriment o felicitacid.
de Psicologia  En molts dels casos, la notificacié ens arriba mesos després de produida la
Basica queixa/suggeriment/felicitacio.

Departament IMPACTE: seria necessaria una eina més amigable i intuitiva.
de Sociologia i
Antropologia

Social

Facultat EINA: Major rapidesa en la carrega i funcionament de I'aplicacié. En algunes ocasions, I'aplicacié

d'Economia no ens envia comunicacid de recepcio d'expedient per correu electronic per a poder fer la
tramitacié i complir amb els temps de resposta.

Facultat de IMPACTE: En relacié amb el motiu principal de 7 de les 9 queixes, cal dir que set d'elles estan

Quimica relacionades amb unes molésties per soroll produides en un aula per motiu d'unes obres en un
dia concret. En dies posteriors es va oferir una ubicacié alternativa.

Facultat de IMPACTE: Baix.

Medicina i EINA: Que se'ns facilite un manual o funcionament de la mateixa per a poder tancar i gestionar

Odontologia 4 totes les comunicacions rebudes.

Facultat de EINA: Es demana avis mitjangant correu electronic quan arribe una nova comunicacio (també les
Ciéncies re-assignades) a tots els usuaris autoritzats. Suggerim que els administradors de centre puguen
Matematiques vore l'informe encara que siga en mode de consulta.
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UNITAT VALORACIO
Facultat de IMPACTE: Des de la Facultat de Dret sempre es comencen les contestacions de les queixes,
Dret suggeriments i felicitacions rebudes agraint I'Gis de la Bustia, com a mitja senzill, agil i efectiu de

deteccio, d'una banda, dels punts febles i problemes de la prestacié del servei, i de Ialtra els punts
forts que s’han d’assolir. De les sol-licituds que hi apareixen en les taules de dades s’han rebut
durant aquest periode avaluat un total de 12 expedients, 3 felicitacions, 1 suggeriment i 8 queixes.
El nombre de queixes és molt baix tenint en compte la quantitat d’estudiants de la Facultat de
Dret, aixi com el perfil d’aquests estudiants, normalment molt actius en la defensa i reclamacio
dels seus drets, perfil que és necessariament estimulat des de les aules, donada la naturalesa dels
estudis i el seu desenvolupament professional. Ha de fer-se constar que eixe nombre baix no es
deu a la falta de coneixement de I'existéncia de la Bustia, perqué la Facultat de Dret fa difusié de
I’existéncia de la Bustia i la funcié que compleix entre I'alumnat des que inicia els seus estudis (aixi
en la Setmana Zero), i també s’ha millorat la seua visibilitat a la pagina electronica de la Facultat.
Les tematiques son molt variades, i sdn tramitades per estudiants actuals i futurs. Aquestes tenen a
veure amb problemes en els processos de matricula, convalidacions, oferta lingtistica,
metodologia d’avaluacid, entre d’altres. Finalment, s’ha de destacar que el centre compleix de
forma decidida amb el reglament de la Bustia, atenent totes i cadascuna de les queixes
efectivament rebudes aixi com les felicitacions i suggeriments, com s’ha fet des que s'implanta.

En I'informe ens agradaria que constés el nombre d’estudiants matriculats en el centre, per tal de
poder determinar el percentatge de satisfaccid dels diferents col-lectius implicats en la docencia.
Aixi, per exemple, en el nostre centre, la Facultat de Dret, comptant que els estudiants sén més de
5000 de mitjana, si les queixes s6n aquest curs passat 8, estem en una mitjana del 0,0016% (una
queixa cada 625 estudiants), el que ens ha d’omplir de satisfaccid, i intentarem reduir aquest
percentatge encara més. En definitiva, creiem necessari que consten aquestes dades, donat que en
altre cas I'estadistica general no esta ben formada i dona una informacio esbiaixada sobre el servei
prestat pels diferents centres, tenint en compte exclusivament les queixes, suggeriments i
felicitacions plantejades en nombre total. A més a més, caldria millorar I'estabilitat de la
ferramenta TACTICA, perqueé no en poques ocasions deixa de funcionar de forma inesperada.

Servei IMPACTE: L'impacte és elevat, i al Servei es prioritzen com una eina de feedback molt important en
d’Informatica I'entorn de qualitat i comunicacio del Servei. Totes les arees del SIUV afectades han estat
informades i s'han habilitat mecanismes de millora en el flux de treball, comunicacié i resolucio.

EINA: Es troba a faltar una ordenacié d'expedients NO RESOLTS, per tal de que no queden sense
resoldre per haver estat rebuts a la bustia de SPAM de les persones tramitadores. No es poden
deixar tampoc d'altra banda tramitacions sense respondre a la vista que ciutadans i ciutadanes
externes presenten peticions fora de carta de serveis que no tenen per qué coneixer pero
demanen una resposta.

Servei de IMPACTE: Des del Servei de Prevencio i Medi Ambient valorem molt positivament I'esforg de
Prevencid i millora de les nostres actuacions, la qual es veu reflectida en la disminucié de queixes respecte dels
Medi Ambient Ultims cursos.

Unitat Técnica |IMPACTE Cap, la major part de les queixes rebudes no competeix la seua resolucio a la Unitat
Técnica.

EINA: Quan se seleccione la unitat de desti obrir una finestra en la qual s'especifique les funcions
de cada Servei, Seccid, Unitat o Centre.

Secretaria IMPACTE: Cap perque la totalitat de les queixes no sén per a Secretaria General i cal redirigir-les.

General Entenem que es podria afegir alguna llegenda perqué la persona usuaria distingira bé si la queixa

gue envia correspon a Secretaria General o no. Potser algun link a la web de cada servei o organ on
es podia contrastar les competéncies de cadascun.

EINA: Per a Secretaria General, a més de la carrega de treball de rebre moltes queixes que
corresponen a altres unitats/serveis/centres i tindre que reassignar-les, després cal imprimir-les
perque una vegada les redirigeixes, desapareixen de la teua bustia i cal guardar-les per a poder
elaborar aquest informe.

Fundacid Lluis EINA: Que I'accés siga més senzill, des de la intranet de cada usuari.
Alcanyis

Fundacié Parc IMPACTE: Atés que no s'han rebut comunicacions enguany no podem valorar I'impacte.

Cientific EINA: Sembla prou agil.
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9. CONCLUSIONS

En aquest apartat es presenten les principals xifres que sintetitzen el funcionament de la Bustia
de Suggeriments, Queixes i Felicitacions de la Universitat de Valéncia durant el curs 2024-2025.

Total de suggeriments, queixes i felicitacions rebuts. Durant el curs 2024-25 s’han presentat
794 comunicacions en la Bustia, de les quals s’"han admes 765. Només 29 comunicacions, el 3,7%,
s’han exclos per estar fora de I'ambit de la Bustia. En total, el nombre de suggeriments, queixes
i felicitacions admesos ha augmentat en un 10,9%, és a dir, 75 més que en el passat curs 2023-
2024,

Nombre de suggeriments, queixes i felicitacions per tipus De les 765 comunicacions admeses
en la Bustia durant el curs 2024-2025, el tipus més nombrés és la queixa, que representa un
58,7% del total amb 449 comunicacions. Les felicitacions suposen un 29,8% del total, amb 228
comunicacions, i els suggeriments, un 11,5%, amb 88 comunicacions.

Respecte al curs anterior, la proporcié de felicitacions ha disminuit del 36,5% en el curs 2023-24
al 29,8% en el curs 2024-25, mentre que el percentatge de queixes ha augmentat del 53,6%, al
58,7% i el de suggeriments passen del 9,9% al 11,5%.

Perfil de persones usuaries. El col-lectiu de I'lalumnat ha presentat un 58,2% del total de
comunicacions. La resta es distribueix entre el PDI+PI, amb el 15,3% del total, el PTGAS, amb el
11,5%, i altres usuaris amb el 15,0%.

Suggeriments, queixes i felicitacions per sexe. Durant el curs 2024-2025, el 57,4% dels
suggeriments, les queixes i les felicitacions han estat presentades per dones, percentatge
inferior a la proporcié de dones en la comunitat universitaria (61,7%). El 42,6% han estat
presentades per homes que suposen un 38,3% de la comunitat universitaria.

Tipus de causa. Les causes més freqlients han sigut les relacionades amb les qiestions
academiques i de gestid, ja que representen un 28,4% del total cadascuna d’elles, tot seguit del
les referents a les instal-lacions i activitats amb el 20,9%.

Si s’analitzen Unicament les queixes, s’adverteix que la major part (32,1%) esta relacionada amb
la gestio, seguides de les instal-lacions i activitats (27,2%) i les qlestions académiques (22,7%).
Aquestes tres causes acumulen el 82% del total de queixes.

Pel que fa als suggeriments, destaquen els corresponents a les instal-lacions i activitats (35,2%),
seguits dels que estan relacionats amb causes académiques (28,4%) i amb la gestid (19,3%).

El major nombre de felicitacions esta vinculat a les qiiestions academiques (39,5%), seguit de
les que estan relacionades amb el tracte dispensat (25,9%) i la gestid (24,6%). Dins de I'apartat
de les felicitacions per qliestions academiques, el major nombre correspon a les que estan
relacionades amb la metodologia docent.

Distribucié mensual. La presentacié de comunicacions es concentra als mesos de gener, maig,
juny i juliol, quan es va rebre el 12,2%, 12,9%, 14,8% i 13,9% respectivament, el que suposa que
el 53,8% de les comunicacions rebudes es concentren en quatre mesos.
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Resposta als suggeriments, les queixes i les felicitacions. Durant el curs 2024-2025 s’ha donat
resposta a 561 comunicacions, el 73,4% de les admeses. Les 204 comunicacions sense resposta
suposen un 26,7% del total. Respecte al sentit de la resposta, el 70,2% de les queixes es va
considerar procedents; en el 64,6% dels casos amb mesures adoptades per resoldre la incidencia
plantejada. Aixi mateix, es van considerar viables el 74,5% dels suggeriments.

Reassignacions. Pel que fa a les reassignacions, 62 unitats han redirigit a una altra unitat un total
de 262 comunicacions: 25 suggeriments, 189 queixes i 48 felicitacions. En el curs 2024-2025 el
temps mitja d’aquestes reassignacions ha estat de 9,5 dies laborables.

Accions de millora. Han estat 10 les unitats que han dut a terme 15 accions de millora durant el
curs academic 2024-2025, que es detallen en I'apartat 6.

Enquesta de la Bustia. La participacié ha estat inferior a la del curs anterior en nombre
d’enquestes (63 en el curs 2023-24 i 54 en el curs 2024-25), i el percentatge de participacio
respecte a les comunicacions resoltes ha baixat de I'11% en el curs 2023-24 al 9,7% en el curs
2024-25. La valoracid global de les persones usuaries a través de I'enquesta de la Bustia és
positiva, ja que aconsegueix 3,3 punts sobre 5, encara que baixa la puntuacié respecte al curs
2023-2024, en el qual es van obtenir una puntuacid de 4,4 punts. Tots els items assoleixen una
puntuacio entre 3 i 4 punts de valoracio.

Per acabar, sén d’agrair les propostes orientades a la millora de la Bustia de Suggeriments,
Queixes i Felicitacions de la Universitat de Valencia que faciliten les unitats gestores i les
persones usuaries en general i que permeten que aquesta eina puga millorar cada any la qualitat
del servei que ofereix a la comunitat universitaria.

Valéncia, febrer de 2026
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