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1. INTRODUCCIO

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

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

En aquest informe es detallen els principals resultats de la Bustia durant el curs academic 2021-
2022, aixi com la seua evolucid en els darrers cursos. Per a la seua elaboracié s’ha disposat de
les dades estadistiques obtingudes a partir de |'eina de gestié de la Bustia. El Servei d’Analisi i
Planificacié ha analitzat aquestes dades i ha elaborat un informe personalitzat que ha posat a
disposicio de cadascuna de les unitats presents en la Bustia, amb les seues dades, per tal que les
comproven, analitzen i verifiquen; tot aixd amb l'objectiu d’estudiar els suggeriments, les
gueixes i les felicitacions presentats 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 les unitats que indiquen les accions de millora realitzades com a
conseqliencia de les comunicacions rebudes.

En I'analisi del funcionament de la Bustia durant el curs academic 2021-2022 s’han inclos els
suggeriments, les queixes i les felicitacions tramesos amb data d’entrada compresa entre I'1 de
setembre de 2021 i el 31 d’agost de 2022. S’han exclos les dades erronies o nul-les, com son les
proves realitzades per persones gestores de la Bustia, i les comunicacions duplicades. Encara
que els escrits i les comunicacions considerats fora de I'ambit de la Bustia es comptabilitzen en
el primer apartat de I'informe, I'analisi estadistica de la Bustia es du a terme Unicament sobre
les comunicacions admeses.

L’explotacio de les dades es realitza amb data 1 d’octubre de 2022, finalitzat el termini per a la
resolucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions rebuts durant el mes d’agost.

En aquest informe es consignen les dades més destacades del funcionament de la Bustia durant
el curs 2021-2022 amb un triple objectiu: retre compte al Consell de Govern, impulsar la millora
continua de les unitats de la Universitat de Valéncia i identificar les millores a incorporar a I'eina
de gestid de la Bustia.
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2. DADES GENERALS

Durant el curs academic 2021-2022 es van rebre 735 suggeriments, queixes i felicitacions a la
Bustia de la Universitat de Valencia. En aquest informe s’analitzen les comunicacions registrades
entre el dia 1 de setembre de 2021 i el 31 d"agost de 2022, tots dos inclosos.

El 6,9% de les comunicacions rebudes, un total de 51, va ser excloses per estar fora de I'ambit
d’aplicacié de la Bustia. D’acord amb I’art. 3.6 del Reglament de funcionament de la Bustia de
suggeriments, queixes i felicitacions de la UV, se n’exclouen els escrits seglients:

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

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

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

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

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

En aquest curs es van admetre 684 comunicacions, de les quals 60 sén suggeriments, 395
queixes i 229 felicitacions. El nombre total de comunicacions admeses ha disminuit respecte al
curs anterior, en el qual es van admetre 2.032.

El total de comunicacions rebudes, admeses i excloses, s’ha reduit en un 65,8% respecte al curs
anterior; d’altra banda, el percentatge de comunicacions excloses respecte al total, un 6,9%, és
superior al del curs passat, un 5,4%.

Taula 1: Comunicacions admeses i excloses durant el curs 2021-2022

ADMESES EXCLOSES TOTAL
SUGGERIMENTS 60 8,8% 7 13,7% 67 9,1%
QUEIXES 395 57,7% 44  86,3% 439 59,7%
FELICITACIONS 229 33,5% 229 31,2%
TOTAL 684 100,0% 51 100,0% 735 100,0%

Grafic 1: Comunicacions admeses i excloses durant el curs 2021-2022
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2.1 Suggeriments, queixes i felicitacions per unitat

A continuacié s’analitzen les comunicacions de les 110 unitats que han admeés algun
suggeriment, queixa o felicitaci6 durant aquest curs. Altres 4 unitats han redirigit les
comunicacions rebudes a una altra unitat o les han excloses per estar fora de I'ambit de la Bustia.

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

S’ha de fer constar que les comunicacions que no estan dins de I'ambit de la Bustia (peticions
d’informacid, reclamacions, etc.), perdo que la unitat receptora no ha exclos, es consideren
admeses.

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. 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'estudiantat amb I'organitzacié general de la
Universitat, en relacié amb terminis o procediments no establerts pels propis centres, malgrat
gue la seua execucid depenga del centre.

Taula 2: Suggeriments, queixes i felicitacions admesos als centres

. Comunicacions per
TOTA % del Estudiants

CENTRE S Q F 1.000 estudiants
L total degrau S Q F
Escola Técnica Superior d'Enginyeria 3 3 7 63% 1793 0,6 1,7 1,7
Facultat de Ciéncies Biologiques 3 4 36% 1384 0,7 22 00
Facultat de CC Activitat Fisica i Esport 2 3 6 54% 821 1,2 2,4 3,7
Facultat de Ciéncies Matematiques 1 1 0,9% 547 0,0 1,8 0,0
Facultat de Ciéncies Socials 1 1 2 4 3,6% 2271 0,4 0,4 0,9
Facultat de Dret 4 7 11 98% 4540 0,0 0,9 1,5
Facultat de Farmacia 1 2 3 27% 2201 0,0 0,5 0,9
Facultat de Filologia, Traduccié i Comt 3 1 4 3,6% 2.820 0,0 1,1 0,4
Facultat Filosofia i CC.de I'Educacié 2 1 3 27% 1.675 0,0 1,2 0,6
Facultat de Fisica 1 1 2 1,8% 682 0,0 1,5 1,5
Facultat de Fisioterapia 1 1 2 18% 642 1,6 0,0 1,6
Facultat de Geografia i Historia 7 1 8 71% 1.888 0,0 3,7 0,5
Facultat de Magisteri 1 5 6 54% 3.418 0,3 1,5 0,0
Facultat de Medicina i Odontologia 8 1 9 80% 2346 0,0 3,4 0,4
Facultat de Psicologia i Logopeda 2 2 5 4,5% 2.058 1,0 1,0 0,5
Facultat de Quimica 3 4 3,6% 802 0,0 3,7 1,2
Facultat d'Economia 6 13 19 17,0% 5292 0,0 1,1 2,5
Facultat d'Infermeria i Podologia 9 5 14 12,5% 1423 0,0 6,3 3,5

Total centres 8 61 43 112 100% 36.602 0,22 1,67 1,17
% de comunicacions dels

13,3% 15,4% 18,8% 16,4%
centres respecte al total
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Taula 3: Suggeriments, queixes i felicitacions admesos als departaments

DEPARTAMENT

Analisi Economica

Anatomia i Embriologia Humana
Comptabilitat

Didactica de la Llengua i Literatura
Didactica de la Matematica

Didactica de les Ciéncies Experiment:
Didactica del I’'Educacio Fisica, Artisti
Didactica i Organitzacid Escolar
Direccié d'Empreses "Juan Jose Rena
Dret Administratiu i Dret Processal
Dret Civil

Dret Constitucional, Ciéncia Politica i
Dret del Treball i de la Seguretat Soci
Dret Financer i Historia del Dret

Dret Internacional "Adolfo Miaja de |
Dret Mercantil "Manuel Broseta Ponf
Dret Penal

Economia Aplicada

Economia Financera i Actuarial
Educacié Comparada i Historia de I'E
Educacio Fisica i Esportiva

Enginyeria Electronica

Enginyeria Quimica

Estomatologia

Filologia Anglesa i Alemanya
Filologia Espanyola

Filosofia del Dret i Politica

Finances Empresarials

Fisica Aplicada i Electromagnetisme
Fisica de la Terra i Termodinamica
Fisiologia

Geografia

Historia de I'Art

Infermeria

Informatica

Medicina Preventiva i Salut Pub. C. A
Metodes d’Investigacié i Diagnostic e
Metodologia de les Ciéncies del Com
Psicobiologia

Psicologia Basica

Psicologia Evolutiva i de I'Educacio
Psicologia Social

Quimica Analitica

Quimica Fisica

Sociologia i Antropologia Social
Teoria de I'Educacid

Zoologia

Total departaments

% comunicacions dels departaments
respecte al total

3
5,0%

Q F
1 2
9
2 17
2 3
2
1
2
3 30
1
2 1
3
1 3
5 2
3
2
1
3 4
10
1
7
1
1
1
1
1
22
3 1
3
1 1
1
2
18
1
1
1
5 2
7
2 2
1
1
1
1
1
75 133

19,0% 58,1%

TOTAL

3
1
9
19

w
w N hNEeEN

PR NRPRRPNRPENRPNWONLAWWR

NRrRrN®wSASN

[
0o

R R R R RRAMNNRRR

211
30,8%

% del
total
1,4%
0,5%
4,3%
9,0%
2,4%
0,9%
0,5%
0,9%
15,6%
0,5%
1,4%
1,4%
1,9%
3,3%
1,4%
0,9%
0,5%
3,3%
4,7%
0,5%
3,3%
0,5%
0,5%
0,5%
0,9%
0,5%
0,5%
10,4%
1,9%
1,4%
0,9%
0,5%
0,5%
0,9%
8,5%
0,5%
0,5%
0,5%
3,3%
3,3%
1,9%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
100%

PDI

90
33
56
73
30
56
58
62
94
74
47
60
54
49
36
45
44
98
22
40
69
69
49
126
86
43
25
26
20
24
56
38
46
252
97
86
35
27
31
59
70
69
34
35
89
31
19

Comunicacions per PDI

S
0,01
0,01
0,00
0,02
0,02
0,02
0,01
0,00
0,03
0,01
0,02
0,00
0,01
0,06
0,00
0,00
0,01
0,03
0,00
0,01
0,00
0,01
0,00
0,00
0,00
0,00
0,01
0,00
0,03
0,03
0,01
0,00
0,00
0,02
0,20
0,01
0,01
0,00
0,06
0,08
0,02
0,01
0,01
0,00
0,00
0,01
0,01

2.732 0,00

Q
0,02
0,00
0,10
0,19
0,03
0,00
0,00
0,02
0,33
0,00
0,01
0,03
0,03
0,02
0,03
0,02
0,00
0,04
0,11
0,00
0,08
0,00
0,00
0,01
0,01
0,01
0,00
0,24
0,01
0,00
0,01
0,01
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,01
0,02
0,00
0,02
0,00
0,00
0,01
0,01
0,00
0,00
0,03

F
0,03
0,01
0,10
0,21
0,06
0,02
0,01
0,02
0,37
0,01
0,03
0,03
0,04
0,08
0,03
0,02
0,01
0,08
0,11
0,01
0,08
0,01
0,01
0,01
0,02
0,01
0,01
0,24
0,04
0,03
0,02
0,01
0,01
0,02
0,20
0,01
0,01
0,01
0,08
0,08
0,04
0,01
0,01
0,01
0,01
0,01
0,01
0,05
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Taula 4: Suggeriments, queixes i felicitacions admesos en els serveis i altres unitats

UNITAT

Edifici La Nau

Biblioteca de Ciencies Socials "Gregori Maians"
Biblioteca d'Humanitats "Joan Regla"

Biblioteca d’Educacié "Maria Moliner"

Biblioteca de Ciencies "Eduard Bosca"

Biblioteca de Ciéncies de la Salut "Pelegri Casanova"
Biblioteca Psicologia i Esport "Joan Lluis Vives"
Gerencia

Clinica Odontologica

Institut Univ. de Robotica i TIC (IRTIC)

Institut Universitari d'Estudis de les Dones (IUED)
Institut Universitari de Ciéncia dels Materials (ICMUV)
IU d’Investigacid en Transit i Seguretat Viaria (INTRAS)

S

IU d'Economia Social, Cooperativisme i Emprenedoria (IUDESCOOP)

UV Ocupacio

UV Discapacitat

Rectorat

Secretaria General

Servei de Recursos Humans (PDI)

Servei Central de Suport a la Investigacié Experimental (SCSIE)

Unitat de Gestié Campus dels Tarongers
Unitat de Gestié Campus de Blasco Ibafiez
Unitat de Gestié Campus de Burjassot
Servei de Prevencio i Medi Ambient
Unitat de Qualitat

Edifici Rectorat

Servei de Relacions Internacionals i Cooperacié
Unitat Web i Marqueting

Servei d'Esports

Unitat d'Emprenedoria (UV Empren)
Servei de Cultura Universitaria

Servei de Gesti6 de la Investigacio

Servei de Transferéncia i Innovacié

Servei de Llenglies i Politica Linglistica
Servei d’Informatica

Servei de Formacié Permanent i Innovacié Educativa (SFPIE)
Servei de Publicacions de la Universitat
Servei d’Informacié i Dinamitzacid (Sedi)
Campus d'Ontinyent

Servei de Comptabilitat i Pressupost
Servei d'Estudiants

Servei de Recursos Humans (PAS)

Servei de Biblioteques i Documentacio
Servei Tecnic i de Manteniment

Fundacié Universitat-Empresa ADEIT
Total serveis i altres unitats

% comunicacions respecte al total

2.2 Informes de les unitats

12

49
81,7%

Q
1
10
15
4
2

()]

259
65,6%

F

B WN R R R

53

TOTAL
1
17

NRRWRNRNNWNDSBDY

Y
= W 5

»
SNNUV AR w

N WU ERAS

361

23,1% 52,8%

% del total

0,3%
4,7%
4,7%
1,1%
1,1%
0,6%
0,8%
1,9%
0,6%
0,3%
0,6%
0,3%
0,8%
0,3%
0,3%
0,6%
13,6%
0,8%
0,3%
0,6%
3,6%
1,7%
1,4%
3,3%
0,3%
0,6%
0,3%
0,8%
13,3%
0,3%
1,1%
1,4%
0,6%
1,9%
11,6%
1,1%
0,3%
1,4%
0,8%
0,6%
10,5%
1,4%
4,2%
2,5%
1,1%
100%

El Servei d’Analisi i Planificacié va posar a disposicid dels responsables de 110 unitats

organitzatives de la Universitat un informe personalitzat amb les principals dades estadistiques

de la gestié de la Bustia durant el curs 2021-2022, perqué revisaren aquestes dades, les

verificaren i aportaren les accions de millora que van dur a terme durant el periode. Totes les

unitats, excepte catorze, van trametre la informacié requerida.
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3. ESTADISTIQUES DE LA BUSTIA DEL CURS 2021-2022

Les estadistiques de la Bustia per al curs 2021-2022 s’han elaborat sobre els 684 suggeriments,
qgueixes i felicitacions admesos per les unitats de gestid; no s’han tingut en compte les
comunicacions considerades fora de I'ambit de la Bustia.

3.1 Distribucié per tipus

De les 684 comunicacions admeses en la Bustia durant el curs 2021-2022, el tipus més nombrés
és la queixa, que representa un 57,7% del total, 395 comunicacions. Les felicitacions suposen un
33,5% del total, amb 229 comunicacions, i els suggeriments, un 8,8%, amb 60 comunicacions.

Aqguestes dades indiquen que la Bustia s’utilitza majoritariament com a canal per a expressar
insatisfaccio per part de les persones usuaries, ja que el 57,7% de les comunicacions son queixes.
Cal destacar que, en molts casos, les felicitacions a les unitats s’expressen per altres vies
(presencialment, per teléfon, per correu electronic, etc.), de forma que aquest tipus de
comunicacio té tendéncia a realitzar-se al marge de la Bustia.

Taula 5: Tipus de comunicacions admeses durant el curs 2021-2022

COMUNICACIONS ADMESES

SUGGERIMENTS 60 8,8%
QUEIXES 395 57,7%
FELICITACIONS 229 33,5%
TOTAL 684 100,0%

Grafic 2: Percentatge de suggeriments, queixes i felicitacions

ERIMENTS
FELICIT, 8,8%
3

QUEIXES
57,7%

3.2 Distribucio per col-lectiu de persones usuaries
En aquest apartat es presenten els suggeriments, les queixes i les felicitacions classificats pels
col-lectius d’usuaris seglients:

= Alumnat: inclou I'estudiantat de tots els nivells académics, titols propis i programes
internacionals.

= PDl:inclou el personal docent i investigador.

= PAS: inclou el personal d’administracié i serveis.

= Altres: inclou la resta de col-lectius que no pertanyen als grups anteriors: proveidors,
usuaris de I'oferta cultural, futurs estudiants, etc.
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La taula i els grafics seglients mostren la distribucié dels suggeriments, les queixes i les
felicitacions per col-lectiu de persones usuaries, aixi com el nombre d’estudiants, PDI i PAS
(efectius) i la ratio entre les comunicacions presentades i els efectius de cada col-lectiu.

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

Ratio

COL-LECTIU SUGGERIMENT QUEIXA FELICITACIO TOTAL Efectius comunicacions
/ efectius

ALUMNAT 31 51,7% 271 68,6% 173 75,5% 475 69,4% 48.995 0,010
PDI 13 21,7% 43 109% 29 12,7% 85 12,4% 4.539 0,019
PAS 5 83% 54 13,7% 20 87% 79 11,5% 2.073 0,038
ALTRES 11 18,3% 27 6,8% 7 3,1% 45 6,6%
TOTAL 60 100% 395 100% 229 100% 684 100%

Grafic 3: Distribucio dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per col-lectiu de persones
usuaries

300 271
200 173
100
54
43

31 27 29

o e -
0

SUGGERIMENTS QUEIXES FELICITACIONS
B ALUMNAT mPDlI mPAS 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 69,4% del total. El 30,6% restant es distribueix entre el
PDI, el 12,4% del total, el PAS, el 11,5%, i altres usuaris, el 6,6%.

Grafic 4: Suggeriments, queixes i felicitacions per col-lectiu de persones usuaries
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Pel que fa al tipus de comunicacié remés per cada col-lectiu, encara que tots han formulat
majoritariament queixes, la distribucié és diferent per a cadascun d’aquests col-lectius. El grup
amb major percentatge de queixes presentades és el PAS, amb un 68,4% sobre el total de
comunicacions presentades per aquest grup. La proporcié de suggeriments és més elevada en
el cas d’altres usuaris, amb un 24,4%, seguida del PDI amb el 15,3%. Aixi mateix, destaca l'alt
percentatge de felicitacions remeses per I'alumnati el PDI. En aquests col-lectius les felicitacions
suposen un 36,4% del total de comunicacions per a I'alumnat i un 34,1% per al PDI.

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 2021-2022 les dones constituien el 60,6% de la comunitat universitaria (alumnat,
PDI, PAS 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 que els homes han remes, en proporcié, major nombre de suggeriments i un
nombre inferior de queixes i de felicitacions que les dones.

Taula 7: Suggeriments, queixes i felicitacions per sexe

Efectius SUGGERIMENTS QUEIXES FELICITACIONS TOTAL
DONES 34525 60,6% 29 48,3% 217 54,9% 133 58,1% 379 55,4%
HOMES 22434 394% 31 51,7% 178 45,1% 96 41,9% 305 44,6%
Total 56.959 100% 60 100% 395 100% 229 100% 684 100%

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.
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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 15 48,4% 16 51,6% 157 57,9% 114 42,1% 98 56,6% 75 43,4% 270 56,8% 205 43,2%

PDI 3 231% 10 76,9% 14 32,6% 29 674% 17 58,6% 12 41,4% 34 40,0%» 51 60,0%
PAS 3 60,0% 2 40,0% 34 63,0% 20 37,0% 14 70,0% 6 30,0% 51 64,6% 28 35,4%
ALTRES 8 72,7% 3 27,3% 12 444% 15 55,6% 4 57,1% 3 429% 24 53,3% 21 46,7%
TOTAL 29 483% 31 51,7% 217 54,9% 178 45,1% 133 58,1% 96 41,9% 379 55,4% 305 44,6%
ALUMNAT PDI PAS ALTRES

Dones Homes Dones Homes Dones Homes Dones Homes
SUGGERIMENTS 5,6% 7,8% 8,8% 19,6% 5,9% 7,1% 33,3% 14,3%
QUEIXES 58,1% 55,6% 41,2% 56,9% 66,7% 71,4% 50,0% 71,4%
FELICITACIONS 36,3% 36,6% 50,0% 23,5% 27,5% 21,4% 16,7% 14,3%

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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3.4 Distribucid per tipus de causa
El formulari de presentacié de suggeriments, queixes i felicitacions a la Bustia conté una
codificacié que permet classificar les causes de les comunicacions en 7 grups:

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

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

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

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

6 - Instal-lacions: condicions ambientals, equipaments, mobiliari, recursos...

7 - Altres causes.
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S’ha de tenir en compte que la classificacid que realitzen les persones usuaries de les
comunicacions segons el tipus de causa en ocasions no és |'adient, bé perqué no esta en I'apartat
correcte, bé perque s’ha assignat a ‘7. Altres causes’ quan hi ha un tipus de causa especificen la
classificacié que s’adequa perfectament a la comunicacid.

A continuacid s’analitzen les comunicacions admeses en la Bustia durant el curs 2021-2022,
classificades per tipus de causa:
Taula 9: Distribucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per tipus de causa

TIPUS DE CAUSA SUGGERIMENTS QUEIXES FELICITACIONS TOTAL

1. Localitzacié 4 6,7% 10 2,5% 2 0,9% 16 2,3%
2. Informacié 3 50% 20 5,1% 8 3,5% 31 4,5%
3. Tracte dispensat 1 1,7% 29 7,3% 46 20,1% 76 11,1%
4. Gestid 10 16,7% 78 19,7% 30 13,1% 118 17,3%
5. Academiques 3 50% 83 21,0% 87 380% 173 25,3%
6. Instal-lacions 19 31,7% 61 15,4% 1 0,4% 81 11,8%
7. Altres causes 20 333% 114 289% 55 24,0% 189 27,6%

60 100,0% 395 100,0% 229 100,0% 684 100,0%

Les causes principals de les comunicacions rebudes durant el periode van ser les de tipus
academiques que suposaren el 25,3% del total de comunicacions. A continuacié es troben les
relatives a la gestid (17,3%), les instal-lacions (11,8%), el tracte dispensat (11,1%), la informacio
(4,5%) i la localitzacié (2,3%). Finalment, un percentatge significatiu de comunicacions, el 27,6%,
és degut a altres causes, diferents de les que s’especifiquen en els apartats 1 a 6 de la
classificacié. S’ha d’assenyalar, pero, que en moltes ocasions les comunicacions d’aquest tipus
es podrien haver inclos en algun dels altres apartats.

Si s’analitzen Unicament les queixes, s’adverteix que la major part, el 28,9%, esta relacionada
amb altres causes no especificades, seguides de les vinculades a les qliestions academiques
(21,0%) i la gestid (19,7%). Aquestes tres causes acumulen el 69,6% del total de queixes.

Pel que fa als suggeriments, destaquen els corresponents a altres causes no especificades
(33,3%), les instal-lacions (31,7%) i a la gesti6 (16,7%).

El major nombre de felicitacions esta vinculat també a les qliestions académiques (38,0%),
seguit d’altres causes no especificades (24,0%) i les relacionades amb el tracte dispensat
(20,1%).

Pagina | 12



Informe de la Bustia SQIF - Curs 2021-2022

Grafic 7: Suggeriments, queixes i felicitacions per tipus de causa
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Les qiiestions académiques han sigut el motiu principal de tots els tipus de comunicacions. Com
es pot veure a continuacid, les condicions ambientals i fisiques va ser la causa del major nombre
de queixes (36), els equipaments i recursos tecnologics van rebre el major nombre de
suggeriments (6) i la metodologia docent el major nombre de felicitacions (80).

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.
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Taula 10: Suggeriments, queixes i felicitacions per tipus de causa desagregada

TIPUS

1.
Localitzacié

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

41
4.2
43
4.4
45
4.6
4.7
4.8
4.9

4.10

411

412

5.1
5.2
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

6.1
6.2
6.3
6.4
6.5

CAUSA
Ubicacio fisica
Accessibilitat telefonica
Accessibilitat telematica
Barreres fisiques o arquitectoniques
1. Localitzacio
Suficiéncia i claredat de la informacio
Capacitacio del personal que m'ha informat
2. Informacio
Nivell d'amabilitat i educacié
Grau d'orientacio a usuaris i usuaries
Equitat davant les persones usuaries
3. Tracte dispensat
Errors de tramitacio
Complexitat de tramits
Terminis per a realitzar gestions
Temps d'espera
Terminis de resposta o d'entrega
Coordinacio entre unitats universitaries
Peticié de documentacid innecessaria
Nivell de competéncia del personal
Horari d'atencié

Compliment d'expectatives de la persona usuaria

Organitzacié d'events
Errors expedicio targetes
4. Gestio
Ordenacié de la matricula
Grandaria dels grups
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
Coordinacio del professorat
Continguts del Pla d"Estudis
Carrega de treball del Pla d'Estudis
Calendari d'examens
Qualificacions
5. Academiques
Condicions ambientals i fisiques
Equipaments i recursos tecnologics
Recursos bibliografics
Mobiliari i altres recursos materials
Adequacio dels espais
6. Instal-lacions
7. Altres causes

TOTAL

S

w s P w

=

10

Q F TOTAL
6 2 8 12%
1 1 01%
3 6  0,9%
1 01%

10 2 16 2,3%
17 2 2 32%
3 6 9 1,3%
20 8 31 45%
21 33 54 7,9%
3 11 15 2,2%
5 2 7 1,0%
29 a6 76  11,1%
30 2 33 48%
5 9 1,3%
8 2 10 1,5%
19 1 20 2,9%
3 1 4 0,6%
3 6  0,9%
2 2 03%
4 17 21 3,1%
1 3 04%
1 7 1,0%
1 1 2 03%
1 1 01%
78 30 118 17,3%
1 1 01%
2 03%

3 3 0,4%
3 3 0,4%
2 2 03%
8 8  12%
1 1 2 03%
1 1 01%
3 3 0,4%
5 5  0,7%
3 1 4 0,6%
3 1 4 0,6%
11 80 92 13,5%
9 9 1,3%
1 2 3 0,4%
2 2 4 0,6%
3 3 04%
3 3 0,4%
21 21 31%
83 87 173 25,3%
36 39 57%
14 20 2,9%
1 1 7 1,0%
5 9 1,3%
5 6  0,9%
61 1 81 11,8%
114 55 189 27,6%

395 229 684 100,0%
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Les comunicacions relacionades amb la metodologia docent sén les més nombroses, amb un
13,5% del total, seguides de les que estan vinculades amb el nivell d'amabilitat i educacio (7,9%)
i les condicions ambientals i fisiques (5,7%); s’ha de tenir en compte que el 49,3% de
comunicacions relacionades amb la metodologia docent i el nivell d’amabilitat sdn felicitacions.

El major nombre de queixes es refereix a les condicions ambientals i fisiques (36 queixes), als
errors de tramitacio (30), les qualificacions (21), el nivell d’amabilitat i educacié (21) i el temps
d’espera i suficiéncia i claredat de la informacio (19).

Els motius més freqlients dels suggeriments sén els equipaments i recursos tecnologics (6
suggeriments), els recursos bibliografics, la complexitat de tramits, i el mobiliari i altres recursos
materials, ambdues amb 4 suggeriments.

Les felicitacions estan vinculades majoritariament a la metodologia docent (80 felicitacions), el
nivell d’amabilitat i educacié (33) i el nivell de competéncia del personal (17).

En la taula seglient es presenten els suggeriments, les queixes i les felicitacions agrupats per
col-lectiu i tipus de causa. La distribucié de les comunicacions reflecteix els diferents interessos
de cada col-lectiu. La major part de les comunicacions de I’'alumnat es relacionen amb qiiestions
academiques (35,5%). La causa principal dels escrits remesos pel PDI és la relacionada amb la
gestio (23,5%) i en quant al PAS es tracta de les instal-lacions (24,1%).

Per a la resta de persones usuaries, el motiu de la major part de les comunicacions es troba en
la gestio (28,9%). Les comunicacions per altres causes tenen un gran pes en tots els col-lectius.

Taula 11: Comunicacions per col-lectiu i tipus de causa

TIPUS DE CAUSA ALUMNAT PDI PAS ALTRES TOTAL

1. LOCALITZACIO 8 1,7% 6 7,1% 0,0% 2 4,4% 16 2,3%
2. INFORMACIO 19 4,0% 5 5,9% 3 38% 4 8,9% 31 4,5%
3. TRACTE DISPENSAT 47 9,9% 13 15,3% 11 13,9% 5 11,1% 76 11,1%
4. GESTIO 69 14,5% 20 23,5% 16 203% 13 28,9% 118 17,3%
5. ACADEMIQUES 170 35,8% 0,0% 0,0% 3 6,7% 173 25,3%
6. INSTAL-LACIONS 38 8,0% 19  22,4% 19 241% 5 11,1% 81 11,8%
7. ALTRES CAUSES 124 26,1% 22 25,9% 30 38,0% 13 28,9% 189  27,6%
TOTAL 475 100,0% 85 100,0% 79 100,0% 45 100,0% 684 100,0%

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 en qué es produeix una major utilitzacié de la Bustia.

La presentacié de comunicacions es concentra als mesos de juny i juliol, quan es va rebre el
12,7% i 12,6%, de les comunicacions, respectivament. Aquesta acumulacié és deguda a les
queixes de l'alumnat sobre la realitzacid dels examens finals i els examens de segona

convocatoria. Aixi mateix, s’observa un lleuger augment de comunicacions en setembre, que cal

relacionar amb l'inici de I'activitat academica.

Taula 12: Distribucié mensual dels suggeriments, les queixes i les felicitacions

Setembre 2021
Octubre 2021
Novembre 2021
Desembre 2021
Gener 2022
Febrer 2022
Marg 2022
Abril 2022
Maig 2022
Juny 2022
Juliol 2022
Agost 2022
TOTAL

100

"

SUGGERIMENT QUEIXA FELICITACIO TOTAL

5 8,3% 56 14,2% 23 10,0% 84 12,3%
7 11,7% 27 6,8% 8 3,5% 42 6,1%
5 8,3% 27 6,8% 12 5,2% 44 6,4%
5 8,3% 21 5,3% 20 8,7% 46 6,7%
4 6,7% 31 7,9% 25 10,9% 60 8,8%
9 15,0% 23 5,8% 14 6,1% 46 6,7%
2 3,3% 42 10,6% 4 1,7% 48 7,0%
5 8,3% 44 11,1% 8 3,5% 57 8,3%
7 11,7% 37 9,4% 26 11,4% 70 10,2%
2 3,3% 37 9,4% 48 21,0% 87 12,7%
6 10,0% 40 10,1% 40 17,5% 86 12,6%
3 5,0% 10 2,5% 1 0,4% 14 2,0%
60 100% 395 100% 229 100% 684 100%

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
comunicacid. La major part de les queixes es presenta en setembre; en canvi, la recepcid de
felicitacions és majoritariament en juny i juliol. Per altra banda, la recepcio dels suggeriments és
més homogenia al llarg de I'any, aplegant al seu maxim en febrer.

Grafic 10: Distribucié mensual dels suggeriments, les queixes i les felicitacions
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4. EVOLUCIO

Seguidament es presenta I'analisi de I’evolucio dels suggeriments, les queixes i les felicitacions
remesos mitjancant la Bustia durant els Gltims cursos. En aquest informe s’han seguit els criteris
seglents:

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.

- Les comunicacions no admeses son les que es troben fora de I’ambit de la Bustia.

4.1 Evolucié del nombre de suggeriments, queixes i felicitacions

Fins al curs 2020-2021 el nombre de suggeriments, queixes i felicitacions rebudes a la Bustia
presentava, en general, una tendéncia a I'alga, aplegant al seu maxim el curs 2020-2021. Per
contra, en el curs 2021-2022 aquesta tendéncia s’ha vista disminuida.

Si s’analitza I'evolucio de les comunicacions admeses, és evident |'efecte dels esdeveniments
extraordinaris sobre el nombre de comunicacions. L’estabilitzacié al voltant de les 750-800
comunicacions que es percep en els cursos 2015-2016, 2016-2017 i 2018-2019 s’ha obtingut
novament al curs 2021-2022, malgrat que durant els cursos 2019-2020 i 2020-2021, aquesta
tendéncia s’havia trencat per la pandémia de la covid-19.

Taula 13: Evolucioé de les comunicacions admeses i excloses des de I’inici de la Bustia

2012-13 2013-14 2014-15 2015-16 2016-17 2017-18 2018-19 2019-20 2020-21 2021-22
316 563 660 771 793  1.115 751  1.027 2.032 684

ADMESES
885% 86,0% 899% 77,1% 92,1% 96,3% 90,6% 90,2% 94,6% 93,1%
92 74 229 68 43 78 112 116 51

EXCLOSES
11,5% 14,0% 10,1% 22,9% 7,9% 3,7% 9,4% 9,8% 5,4% 6,9%
Total 357 655 734 1.000 861 1.158 829 1.139 2.148 747

Grafic 11: Evolucid de les comunicacions admeses i excloses des de I'inici de la Bustia
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4.2 Evolucié per tipus

Pel que fa a la distribucio de les comunicacions per tipus, en la taula i el grafic seglients destaca
el comportament de les queixes; mentre el nombre de suggeriments i de felicitacions augmenta
gradualment al llarg del periode, el nombre de queixes, tot i mostrar una tendéncia cap a la
disminucié en aquest curs 2021-2022, experimenta forts increments puntuals (cursos 2017-2018
i 2020-2021), que responen a esdeveniments especifics que afecten la comunitat universitaria
(la vaga del professorat associat i les mesures contra la pandémia de la covid-19).

El nombre de felicitacions ha anat creixent progressivament des de I'inici de la Bustia; en els
ultims dos cursos ha experimentat un gran increment, amb la recepcié de 263 felicitacions
durant el curs 2020-2021 i 229 durant el curs 2021-2022. El nombre de suggeriments també ha
crescut al llarg del periode, perd de manera més gradual.

Pel que fa a la proporcid entre els diferents tipus de comunicacions, el nombre de queixes
rebudes ha experimentat una gran disminucié durant el curs 2021-2022, i aixi el percentatge de
queixes respecte al total ha arribat al 57,7%, front al 80,1% del curs anterior. En el cas de les
felicitacions, han experimentat una disminucié del nombre total respecte el curs 2020-2021,
pero el percentatge sobre el total de comunicacions ha augmentat fins al 33,5%. Com en els
cursos precedents, el percentatge de felicitacions supera el de suggeriments, al contrari que en
els primers cursos de funcionament de la Bustia.

Gran part de lI'increment de les queixes del curs 2017-2018 va estar relacionada amb els efectes
de la vaga del professorat associat sobre I’'alumnat, per la qual cosa, acabada la vaga, el nombre
de queixes va tornar als nivells dels cursos anteriors, tant en valors absoluts com relatius. En el
curs 2020-2021 també s’observa un fort augment de les queixes en valors absoluts i en valors
relatius; en aquest cas, perod, ha crescut més la proporcié de felicitacions, tot aixo relacionat amb
la reaccié de I'alumnat davant el retorn als examens presencials durant el primer semestre del
curs iamb les mesures preses contra la pandémia de la covid-19. En el curs 2021-2022 s’observa
una disminucié dels suggeriments, queixes i felicitacions tornant al nivell del curs 2014-2015.

Taula 14: Evolucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions des de I'inici de la Bustia

CURS 2012-13 2013-14 2014-15 2015-16 2016-17 2017-18 2018-19 2019-20 2020-21 2021-22
54 86 136 88 94 97 105 114 142 60

17,1% 153% 20,6% 11,4% 11,9% 87% 140% 11,1% 7,0% 8,8%

223 423 443 587 595 907 527 711  1.627 395

70,6% 751% 67,1% 76,1% 75,0% 81,3% 70,2% 69,2% 80,1% 57,7%

39 54 81 96 104 111 119 202 263 229

12,3% 9,6% 12,3% 12,5% 13,1% 10,0% 158% 19,7% 12,9% 33,5%

SUGGERIMENTS

QUEIXES

FELICITACIONS

TOTAL 316 563 660 771 793 1.115 751 1.027 2.032 684
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Grafic 12: Evolucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions des de I'inici de la Bustia
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4.3 Evolucio per col-lectiu de persones usuaries

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 sis cursos, agrupades per tipus i per
col-lectiu de persones usuaries.

Taula 15: Evolucio dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per col-lectiu d’usuaris

2016/17 2017/18 2018/19 2019/20 2020/21 2021/22
Collectiu S Q F s aqQ F saq F s aqQ F s Q F saq F
ALUMNAT 58 488 62 64 756 56 44 399 52 72 568 140 105 1508 201 31 271 173
PDI 20 42 15 11 54 26 27 49 33 14 59 42 20 40 36 13 43 29
PAS 13 30 18 9 55 24 22 35 23 15 34 13 7 21 18 5 54 20
ALTRES 3 35 9 13 4 5 12 44 11 13 50 7 10 58 8 11 27 7

94 595 104 97 907 111 105 527 119 114 711 202 142 1627 263 60 395 229

Taula 16: Evolucio dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per col-lectiu d’usuaris (%)

Col-lectiu 2016/17 2017/18 2018/19 2019/20 2020/21 2021/22
Total % Total % Total % Total % Total % Total %
ALUMNAT 608 76,7% 876 78,6% 495 65,9% 780 75,9% 1814 89,3% 475 69,4%
PDI 77 9,7% 91 8,2% 109 14,5% 115 11,2% 9% 4,7% 85 12,4%
PAS 61 7,7% 88 7,9% 80 10,7% 62 6,0% 46 2,3% 79 11,5%
ALTRES 47 5,9% 60 5,4% 67 8,9% 70 6,8% 76 3,7% 45 6,6%

TOTAL 793 100% 1115 100% 751 100% 1027 100% 2032 100% 684 100%
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Grafic 13: Evolucié dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per col-lectiu
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4.4 Evolucié per sexe

Per tal d’analitzar la influencia del sexe de les persones usuaries en les comunicacions
presentades a la Bustia, en les taules seglients es mostren les dades d’evolucié del nombre de
suggeriments, queixes i felicitacions per sexe, de manera absoluta i proporcional.

Taula 17: Evolucio dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per sexe

2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-20 2020-21 2021-22
D H T D H T D H T D H T D H T D H T
SUGGERIMENTS 45 49 94 54 43 97 60 45 105 60 54 114 91 51 142 29 31 60

QUEIXES 390 205 595 567 340 907 297 230 527 426 285 711 1.183 444 1.627 217 178 395
FELICITACIONS 48 56 104 55 56 111 64 55 119 101 101 202 155 108 263 133 96 229
Total 483 310 793 676 439 1115 421 330 751 587 440 1.027 1429 603 2.032 379 305 684

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

2016/17 2017/18 2018/19 2019/20 2020/21 2021/22
Dones Homes Dones Homes Dones Homes Dones Homes Dones Homes Dones Homes

SUGGERIMENTS  47,9% 52,1% 55,7% 44,3% 57,1% 42,9% 52,6% 47,4% 64,1% 35,9% 48,33% 51,67%

QUEIXES 65,5% 34,5% 62,5% 37,5% 56,4% 43,6% 59,9% 40,1% 72,7% 27,3% 54,94% 45,06%
FELICITACIONS 46,2% 53,8% 49,5% 50,5% 53,8% 46,2% 50,0% 50,0% 589% 41,1% 58,08% 41,92%
Total 60,9% 39,1% 60,6% 39,4% 56,1% 43,9% 57,2% 42,8% 70,3% 29,7% 55,41% 44,59%

Grafic 14: Evolucio dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per sexe (%)
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En el curs 2021-2022 s’observa que les dones han sigut majoritariament responsables de la
disminucié en la presentacid de comunicacions. S’ha passat d’'un 70,3% de comunicacions
presentades per dones en el curs 2020-2021 al 55,4% en el curs 2021-22. Durant el curs 2021-
2022, el 60,6% de la comunitat universitaria eren dones, una proporcio lleugerament superior
al percentatge de comunicacions presentades per elles (55,4%).

4.5 Evolucio per tipus de causa

Un altre factor analitzat és la classificacié de la causa del suggeriment, la queixa o la felicitacié
gue realitza la persona usuaria quan presenta la comunicacié a la Bustia. En la taula i el grafic
seglients es presenten les dades de I'evolucid de les comunicacions per tipus de causa.

Taula 19: Evolucio dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per tipus de causa

CURS 2016/17 2017/18 2018/19 2019/20 2020/21 2021/22
TIPUSDECAUSA S Q F S Q@ F s Q@ F s Q F S Q F S Q F
1. Localitzacié 6 19 6 23 1 10 20 5 26 2 8 33 21 4 10 2
2. Informacié 8 21 11 8 27 16 9 25 9| 5 36 14| 12 20 16 3 20

3. Tracte dispensat 3 40 16 3 40 17 2 35 26| 2 40 34 5 36 51 1 29 46
4. Gestid 8 124 22| 15 152 25| 11 121 35 /12 114 40| 10 123 38| 10 78 30

5. Academiques 10 210 30 15 346 20 9 107 22|18 283 73| 49 990 97 3 83 87
6. Instal-lacions 12 67 5 17 103 3| 22 96 6 36 58 2/ 22 118 3| 19 61 1
7. Altres causes 47 114 20| 33 216 29| 42 123 21 36 154 37| 36 307 56| 20 114 55
TOTAL 94 595104 97 907 111 105 527 119114 711 202 142 1.627 263 | 60 395 229

Taula 20: Evolucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per tipus de causa (%)

2016/17 2017/18 2018/19 2019/20 2020/21 2021/22
Tipus de causa Total % Total % Total % Total % Total %  Total %
1. Localitzacio 25  32% 30 2,7% 30 4,0% 33 3,2% 43 2,1% 16 2,3%
2. Informacio 40 5,0% 51 4,6% 43  5,7% 55 5,4% 48 2,4% 31 4,5%
3. Tracte dispensat 59 7,4% 60 5,4% 63 84% 76  7,4% 92 4,5% 76 11,1%
4. Gestio 154 19,4% 192 17,2% 167 22,2% 166 16,2% 171 8,4% 118 17,3%
5. Académiques 250 31,5% 381 34,2% 138 184% 374 36,4% 1136 55,9% 173 25,3%
6. Instal-lacions 84 10,6% 123 11,0% 124 16,5% 9% 9,3% 143 7,0% 81 11,8%
7. Altres causes 181 22,8% 278 24,9% 186 24,8% 227 22,1% 399 19,6% 189 27,6%

Total 793 100% 1.115 100% 751 100% 1.027 100% 2.032 100% 684 100%

Respecte a l'evolucié dels suggeriments per tipus de causa, cal assenyalar el decrement
significatiu dels que es relacionen amb les qliestions academiques durant I'Ultim curs.

Pel que fa a les queixes, en el curs 2021-2022 les queixes relacionades amb les qiestions
académiques han experimentat un fort decrement respecte al curs anterior i, en menor mesura,
les queixes vinculades a ‘altres causes’.

Quant a les felicitacions, destaca que no s’ha experimentat en cap dels items un gran canvi en
el comput global de les comunicacions realitzades respecte al curs 2021-2022, com si ha passat
tant en els suggeriments com en les queixes.
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Grafic 15: Evolucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions per tipus de causa

SUGGERIMENTS
60
40
) III I II
T N I|I| 1
Localitzacié Informacié Tracte Gestio Académiques Instal-lacions Altres causes
dispensat
m2016-17 m2017-18 m2018-19 m2019-20 m2020-21 m2021-22
QUEIXES
1.000
800
600
400
|| hal
. sion [l conan ol
Localitzaci6  Informacio Tracte Gestid Académiques Instal-lacions Altres causes
dispensat
m2016-17 m2017-18 m2018-19 m2019-20 mW2020-21 m2021-22
FELICITACIONS
100
80
60
40
" || IIIII 1l ||
o _ - ol 1 ||| S
Localitzaci6  Informacio Tracte Gestid Académiques Instal-lacions Altres causes
dispensat

m2016-17 m2017-18 m2018-19 m2019-20 m2020-21 m™2021-22

Pagina | 23



Informe de la Bustia SQIF - Curs 2021-2022

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

Taula 21: Evolucié mensual dels suggeriments, les queixes i les felicitacions

CURS 2016/17 CURS 2017/18 CURS 2018/19 CURS 2019/20 CURS 2020/21 CURS 2021/22
S Q F S Q F S Q F S Q F S Q F S Q F

Setembre 18 54 7 12 8 10 7 80 9 13 54 12 12 67 10 5 56 23
Octubre 6 105 3 8 59 8 8 52 6 13 33 3 13 91 19 7 27 8
Novembre 10 36 4 10 36 3 9 67 16 6 47 5 9 5 25 5 27 12
Desembre 4 34 4 6 34 11 10 45 8 5 61 19 10 73 12 5 21 20
Gener 8 47 4 3 87 7 8 32 6 13 92 7 58 1089 30 4 31 25
Febrer 7 48 7 4 111 8 9 51 16 10 43 22 5 58 34 9 23 14
Marg 4 56 8 5 140 3 5 25 10 13 63 13 7 44 29 2 42 4
Abril 4 23 7 13 64 6 10 16 7 10 63 8 7 23 12 5 44 8
Maig 22 55 15 13 69 15 11 41 10 12 17 29 11 44 16 7 37 26
Juny 3 40 33 8 92 13 19 42 17 7 109 45 2 39 42 2 37 48
Juliol 6 8 11 13 96 21 6 66 14 11 105 34 6 38 30 6 40 40
Agost 2 11 1 2 34 6 3 10 1 24 5 2 6 4 3 10 1

94 595 104 97 907 111 105 527 119 114 711 202 142 1.627 263 60 395 229

Durant el curs 2021-2022 la distribucié de les comunicacions per mesos ha sigut semblant a la
dels cursos anteriors, a excepcié del curs 2020-2021, on es varen registrar un gran nombre de
comunicacions. Destaca la disminucié de concentracié de comunicacions al gener respecte al
curs anterior, que coincideix amb la convocatoria d’examens del primer semestre.

Respecte a les felicitacions, la concentracidé es produeix especialment en els mesos de juny i
juliol. D’altra banda, la presentacié de queixes i suggeriments es distribueix més uniformement
al llarg de I'any.

Taula 22: Evolucié mensual del total de suggeriments, queixes i felicitacions (%)

CURS 2016/17 CURS 2017/18 CURS 2018/19 CURS 2019/20 CURS 2020/21 CURS 2021/22

TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
Setembre 79 10,0% 107 9,6% 96 12,8% 79 7,7% 89 4,4% 84 12,3%
Octubre 114 14,4% 75  6,7% 66 8,8% 49 4,8% 123 6,1% 42 6,1%
Novembre 50 6,3% 49  44% 92 12,3% 58 5,6% 89 4,4% 44 6,4%
Desembre 42 5,3% 51 4,6% 63 8,4% 85 8,3% 95 4,7% 46 6,7%
Gener 59 7,4% 97 87% 46 6,1% 112 10,9% 1177 57,9% 60 8,8%
Febrer 62 7,8% 123 11,0% 76 10,1% 75 7,3% 97 4,8% 46 6,7%
Marg 68 8,6% 148 133% 40 5,3% 89 8,7% 80 3,9% 48 7,0%
Abril 34 4,3% 83 7,4% 33 4,4% 81 7,9% 42 2,1% 57 8,3%
Maig 92 11,6% 97 87% 62 8,3% 58 5,6% 71 3,5% 70 10,2%
Juny 76 9,6% 113 10,1% 78 10,4% 161 15,7% 83 4,1% 87 12,7%
Juliol 103 13,0% 130 11,7% 86 11,5% 150 14,6% 74 3,6% 86 12,6%
Agost 14 1,8% 42  3,8% 13 1,7% 30 2,9% 12 0,6% 14 2,0%

793 100% 1.115 100% 751 100% 1027 100% 2032 100% 684 100%
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Grafic 16: Evolucié mensual de les comunicacions
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A continuacid es representa graficament I'evolucié mensual de totes les comunicacions per
tipus: suggeriments, queixes i felicitacions.

Grafic 17: Evolucié mensual dels suggeriments, les queixes i les felicitacions
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5. ANALISI DE LA GESTIO

S’ha de destacar que durant I’dltim any no s’han produit canvis significatius en el procediment
de gestio dels suggeriments, les queixes i les felicitacions rebuts a la Bustia. Des de |"any 2012
s’utilitza una eina electronica per al registre i la gestié de les comunicacions. Aquest procediment
consta de tres fases principals: admissio, tramitacié i resposta.

5.1 Forma de presentacio

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 no 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 Valencia. 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 2021-2022 la forma de presentacié dels suggeriments, les queixes i les
felicitacions ha sigut exclusivament electronica i no se n’ha rebut cap comunicacié en paper.

Taula 23: Suggeriments, queixes i felicitacions per forma de presentacié

PRESENTACIO  SUGGERIMENTS QUEIXES FELICITACIONS TOTAL
ELECTRONICA 60 100,0% 395 100,0% 229 100,0% 684 100,0%
PAPER 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
TOTAL 60 100% 395 100% 229 100% 684 100%

Grafic 18: Percentatge de comunicacions per forma de presentacié
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En la taula seglient es mostra I'evolucié d’aquest indicador durant els ultims sis cursos. S’observa
la disminucio gradual del nombre de suggeriments, queixes i felicitacions presentats en paper
des del curs 2016-2017. Cal destacar que durant els ultims tres cursos totes les comunicacions
s’han presentat telematicament.

Taula 24: Evolucié de les comunicacions per forma de presentacié

2016/17 2017/18 2018/19 2019/20 2020/21 2021/22

S Q F S Q F S Q F S Q F S Q F S Q F
ELECTRONICA 93 571 100 94 894 109 104 524 118 114 711 202 142 1627 263 60 395 229
PAPER 1 24 4 3 13 2 1 3 1

94 595 104 97 907 111 105 527 119 114 711 202 142 1.627 263 60 395 229

Taula 25: Evolucié de les comunicacions per forma de presentacio (%)

2016/17 2017/18 2018/19 2019/20 2020/21 2021/22
PRESENTACIO Total %  Total %  Total %  Total %  Total %  Total %
ELECTRONICA 764  96,3% 1.097 98,4% 746 99,3% 1.027 100,0% 2.032 100,0% 684 100,0%
PAPER 29 3,7% 18 1,6% 5 0,7% 0,0% 0,0% 0,0%
TOTAL 793 100,0% 1.115 100,0% 751 100,0% 1.027 100,0% 2.032 100,0% 684 100,0%

Grafic 19: Evolucié de comunicacions per forma de presentacié de 2016-2017 a 2021-2022
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5.2 Reassignacions

Si una unitat que ha rebut una comunicacié no és competent per a resoldre-la, disposa de 24
hores des de |'entrada per a reassignar-la. Una vegada redirigida a la unitat que considere
competent, acaba la funcié de la unitat d’origen com a gestora de I'expedient.

Durant el curs 2021-2022 algunes comunicacions no han quedat registrades en la base de dades
a causa d’un error en I'aplicacié de la Bustia. Per tal de no perjudicar a les unitats implicades en
els sues temps de resposta, no hem comptabilitzat aquestes reassignacions. Per aquest motiu,
algunes unitats ens han indicat que tenien més reassignacions que les comptabilitzades.
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Taula 26: Nombre d’unitats amb reassignacions

UNITATS AMB REASSIGNACIONS
Nombre d’unitats amb reassignacions realitzades

Nombre d’unitats amb reassignacions rebudes

43
51

Taula 27: Nombre de comunicacions reassignades

COMUNICACIONS REASSIGNADES

Suggeriments
Queixes
Felicitacions
Total

14
130
26
170

En la taula seglient es mostren les unitats que han redirigit suggeriments, queixes i felicitacions

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

Taula 28: Suggeriments, queixes i felicitacions reassignats per unitat d’origen i de destinacio

UNITAT D'ORIGEN

Biblioteca de Ciencies de la Salut 'Pelegri
Casanova'

Biblioteca de Ciéncies Socials 'Gregori
Maians'

Biblioteca d'Humanitats 'Joan Regla'
Biblioteca Historica

Delegacié per a la Incorporacid a la
Universitat

Didactica de I'Expressié Musical, Plastica i
Corporal

Didactica i Organitzacio Escolar
Edifici Rectorat
Escola Tecnica Superior d'Enginyeria (ETSE)

Facultat de Ciéncies de I'Act. Fisica i I'Esport
(FCAFE)

Facultat de Ciencies Socials

Facultat de Dret

Facultat de Farmacia

Facultat de Filologia, Traduccid i
Comunicacio
Facultat de Filosofia i Ciencies de I'Educacié

UNITAT DE DESTINACIO S Q F Total

Facultat de Medicina i Odontologia 1 1
Servei de Biblioteques i Documentacid 1 1
Servei d'Informatica 1 1
Gerencia 2 2
Servei de Biblioteques i Documentacid 2 2 4
Servei de Cultura Universitaria 1 1
Facultat d'Infermeria i Podologia 1 1
Rectorat 2 2
Servei d'Estudiants 1 1
Facultat de Magisteri 1 1
Institut Universitari d'Estudis de les 1 1
Dones (IUED)

Servei d'Estudiants 1 1
Informatica 2 2
Servei d'Estudiants 1 1
Servei Tecnic i de Manteniment 2 2
Didactica i Organitzacid Escolar 1 1
Servei d'Estudiants 2 2
Servei d'Informatica 1 1
UGC Blasco Ibaiiez 1 1
Dret Penal 1 1
Secretaria General 1 1
Servei de Prevencid i Medi Ambient 1
UGC Tarongers 1
Servei d'Informatica 2 2
Servei Tecnic i de Manteniment 1 1
Servei Tecnic i de Manteniment 1 1
Servei d'Estudiants 3 3
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Facultat de Magisteri

Facultat de Medicina i Odontologia
Facultat d'Economia
Fisioterapia

Geréncia

Infermeria
Prehistoria, Arqueologia i Historia Antiga

Rectorat

Registre General

Secretaria General

Servei Central de Suport a la Invest.
Experimental (SCSIE)
Servei d'Analisi i Planificacio (SAP)

Servei de Biblioteques i Documentacio

Servei de Formacié Permanent i Innovacio
Educativa (SFPIE)

Servei de Prevencid i Medi Ambient

Servei de Relacions Internacionals i
Cooperacio

Servei d'Estudiants
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UNITAT DE DESTINACIO
Teoria de I'Educacio
Didactica de les Ciéncies Experimentals i
Socials
Servei d'Estudiants
Anatomia i Embriologia Humana
Analisi Economica
Facultat de Fisioterapia
Facultat de Filologia, Traduccid i
Comunicacio
Servei de Prevencid i Medi Ambient
Servei d'Estudiants
Servei d'Informatica
Servei Tecnic i de Manteniment
Facultat d'Infermeria i Podologia
Unitat Web i Marqueting
Facultat de Ciencies de I'Act. Fisica i
I'Esport (FCAFE)
Facultat de Dret
Servei de Recursos Humans (P.A.S.)
Servei d'Estudiants
Servei de Prevencio i Medi Ambient
Servei d'Esports
Escola Tecnica Superior d'Enginyeria
(ETSE)
Facultat de Ciéncies Biologiques
Facultat de Ciencies Socials
Facultat de Farmacia
Facultat de Filologia, Traduccid i
Comunicacié
Facultat de Geografia i Historia
Facultat de Medicina i Odontologia
Facultat de Psicologia i Logopedia
Facultat d'Economia
Facultat d'Infermeria i Podologia
Finances Empresarials
Secretaria General
Servei de Comptabilitat i Pressupost
Servei d'Estudiants

Servei de Prevencié i Medi Ambient

Servei d'Estudiants
Facultat de Ciéncies Socials
Servei d'Informatica

Servei de Cultura Universitaria

Edifici Rectorat

Servei Tecnic i de Manteniment
Facultat d'Economia

Servei d'Informatica

Facultat de Ciéncies Socials
Facultat de Dret

Facultat de Filosofia i Ciéncies de
I'Educacio

Servei de Relacions Internacionals i
Cooperacio

N Y

R, RN R R

[
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[N
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UNITAT D'ORIGEN

Servei Técnic i de Manteniment

Serveis Juridics

UGC Blasco Ibafiez

UGC Burjassot

UGC Tarongers

Unitat de Qualitat

Unitat Tecnica
Unitat Web i Marqueting

UVdiscapacitat

UVocupacié

Vicegerencia
TOTAL

Informe de la Bustia SQIF - Curs 2021-2022

UNITAT DE DESTINACIO S
Servei d'Estudiants
Facultat de Ciéncies de I'Act. Fisica i
|'Esport (FCAFE)
Facultat de Dret
Facultat de Geografia i Historia
Facultat de Ciéncies Socials
Facultat de Filologia, Traduccid i
Comunicacio

Facultat de Psicologia i Logopédia 1

Servei de Prevencid i Medi Ambient
Servei d'Esports

Escola Tecnica Superior d'Enginyeria
(ETSE)

Facultat de Quimica

Facultat d'Economia

Didactica de la Llengua i la Literatura
Direccid d'Empreses 'Juan José Renau
Pigueras'

Dret Civil

Dret Constitucional, Ciencia Politica i de
I'Administracio

Dret del Treball i de la Seguretat Social
Dret Financer i Historia del Dret
Facultat de Dret

Facultat d'Economia

Finances Empresarials

Rectorat

Servei d'Estudiants

Servei d'Informatica

Facultat de Medicina i Odontologia
Servei d'Analisi i Planificacio (SAP)
Servei d'Estudiants

Servei d'Informatica

Rectorat

Servei de Recursos Humans (P.A.S.)
Didactica de la Matematica

Direccio d'Empreses 'Juan José Renau
Piqueras'

Escola Técnica Superior d'Enginyeria
(ETSE)

Facultat de Ciéncies de I'Act. Fisica i
|'Esport (FCAFE)

Facultat de Geografia i Historia

Facultat de Magisteri 1

Finances Empresarials
Rectorat
Servei de Recursos Humans (P.A.S.)
Servei d'Estudiants
Servei d'Informatica
UVocupacié
Servei d'Estudiants
14

R R R R R RRRLRRLRO

RN R D WN

130

F

26

==
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170
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Per ultim, s’indica el nombre de reassignacions realitzades dins i fora del termini i el temps mitja
de reassignacid de les comunicacions, que es comptabilitza en dies feiners.

Pel que fa al termini de reassignacié, 120 dels 170 suggeriments, queixes i felicitacions
reassignats, un 70,6% del total, es van redirigir a la unitat corresponent dins del termini de
reassignacio, en 24 hores.

Taula 29: Temps mitja de reassignacio

Reassignats dins del Reassignats fora Total Temps mitja de reassignacio
termini (24 h) del termini (dies feiners)
SUGGERIMENTS 10 71,4% 4  28,6% 14 2,6
QUEIXES 91 70,0% 39  30,0% 130 3,5
FELICITACIONS 19 73,1% 7  269% 26 3,1
Mitjana 120 70,6% 50 29,4% 170 3,4

5.3 Resposta als suggeriments, les queixes i les felicitacions

La tramitacié de cada suggeriment, queixa o felicitacié 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 gestio (emissidé de la resposta des de la unitat responsable a la persona
usuaria) i la data en qué la persona usuaria accedeix a la resposta en ENTREU; I’eina electronica
registra automaticament ambdues dates. A I'efecte d’aquest informe, s’analitza la data de
resolucid o resposta de les unitats, és a dir, els temps d’acabament de la tramitacid per part de
la unitat de gestid.

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.

S’ha de tenir en compte que durant alguns mesos, a causa d’una incidencia en el funcionament
de I'aplicacié, quan una unitat redirigia una comunicacid a una altra unitat I'aplicacié no emetia
a la unitat destinataria el correu electronic de notificacio de la recepcié de la comunicacio a la
Bustia de la unitat. Aquesta falta d’avis de la recepcié de comunicacions per reassignacio ha
provocat que els expedients es quedaren sense resoldre o que es tramitaren amb retard.

Taula 30: Resolucid dels suggeriments, les queixes i les felicitacions

Suggeriments Queixes Felicitacions Total
Comunicacions respostes 49 81,7% 263 66,6% 191 83,4% 503 73,5%
Comunicacions sense resoldre 11 18,3% 132 334% 38 16,6% 181  26,5%
Total 60 100% 395 100% 229 100% 684 100%
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Durant el curs 2021-2022 s’ha donat resposta a 503 comunicacions, el 73,5% de les admeses. La
taxa de resposta és inferior a la del curs anterior, en el qual es va respondre al 83,4% de les
comunicacions. Les 181 comunicacions sense resposta suposen un 26,5% del total.

Taula 31: Sentit de la resposta

Sentit de la resposta

Suggeriments 49 100%
Acceptats 40 81,6%
No viables 9 18,4%
Queixes 263 100%
No procedeixen 43 16,4%
Procedeixen amb mesures 212 80,6%
Procedeixen sense mesures 8 3,0%
Felicitacions 191 100%
Agraiments 191 100%
Total 503

Respecte al sentit de la resposta, el 83,6% de les queixes es va considerar escaient; en el 80,6%
dels casos es van comunicar les mesures adoptades per resoldre la incidéncia plantejada. Es va
acceptar el 81,6% dels suggeriments.

De les 110 unitats organitzatives amb comunicacions admeses, 48, el que representa un 44,9%,
van deixar almenys algun expedient sense finalitzar. En aquestes 48 unitats no estan incloses les
gue només van rebre comunicacions per reassignacié sense notificacid de recepcié a les
persones gestores. A més, 23 d’aquestes unitats només tenen una comunicacio sense resoldre,
mentre que 4 unitats concentren el 51,9% de les comunicacions sense resposta.

La taula seglient no inclou les comunicacions que van arribar a les unitats per reassignacié pero
que l'aplicacié no va emetre el correu notificant-ne la recepcid.

Taula 32: Suggeriments, queixes i felicitacions no resolts per unitat

Unitat S Q F TOTAL
Rectorat 3 41 3 47
Servei d'Estudiants 3 20 2 25
Informatica 12 12
Servei de Prevencioé i Medi Ambient 6 4 10
Facultat de Medicina i Odontologia 8 1 9
Departament de Psicologia Basica 7 7
Dret Financer i Historia del Dret 2 2 4
Facultat de Dret 2 2 4
Departament d’Analisi Economica 1 2 3
Departament de Dret Constitucional, Ciencia Politica i de I'Administracio 3 3
Departament de Dret Internacional 'Adolfo Miaja de la Muela' 3 3
Clinica Odontologica 2
Departament de Didactica de la Matematica 2
Departament de Dret Mercantil 'Manuel Broseta Pont' 2 2
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Unitat

Edifici Rectorat

Facultat de Geografia i Historia

Facultat de Quimica

Departament de Filologia Anglesa i Alemanya
Departament de Fisiologia

Institut Univ. d'Invest. en Transit i Seg. Viaria (INTRAS)
Institut Universitari d'Estudis de les Dones (IUED)
Servei de Comptabilitat i Pressupost

Servei de Recursos Humans (P.A.S.)

Servei de Recursos Humans PAS

Servei d'Informacio i Dinamitzacio

Unitat de Gestié Campus dels Tarongers
Departament d’Anatomia i Embriologia Humana
Campus d'Ontinyent

Edifici la nau

Departament d’Enginyeria Quimica

Departament d’Estomatologia

Facultat de Ciencies Matematiques

Facultat de Filologia, Traduccié i Comunicacié
Departament de Filologia Espanyola

Departament de Finances Empresarials

Fundacié Universitat-Empresa ADEIT

Departament de Geografia

Departament d’Historia de I'Art

Departament d’Infermeria

Institut Univ. de Robotica i TIC (IRTIC)

Institut Universitari de Ciencia dels Materials (ICMUV)
Departament de Medicina Prev. i Salut Pub., C. Aliment., Toxic. i Med.Legal
Departament de Metodologia de les Ciencies del Comportament
Departament de Psicologia Social

Servei de Formacié Permanent i Innovacié Educativa
Servei de Publicacions de la Universitat

Servei d'Esports

Servei d'Informacio i Dinamitzacio (Sedi)

Unitat de Gestié del Campus de Blasco Ibafiez

Unitat d'Emprenedoria (UVemprén)

total
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181

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

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

A.

Questions relacionades amb el funcionament de I'aplicacio:

a. No hi ha hagut correu electronic de notificaciéd de recepcid de les comunicacions

rebudes per reassignacio, per incidéncies en I'aplicacié informatica.

b. Algunes persones gestores estan donades d’alta en I'aplicacid, pero no poden accedir

a la Bustia.
c. Error de funcionament puntual de I’aplicacid.
d. La unitat destinataria no esta inclosa en I'aplicacio.

El personal gestor desconeix el procediment de gestid de les respostes o el reglament:
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a. Es va respondre directament a la persona usuaria per diverses vies: presencialment,
per telefon, per correu electronic, etc.

b. Es va resoldre la incidencia que causava la comunicacid, perd no es va remetre la
resposta a la persona usuaria.

c. No esvan 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.

e. Com que dues queixes tenen exactament el mateix contingut, només contesta una de

les dues.

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

a. No es substitueix en I'aplicacio el personal gestor que ja no pertany a la unitat.
b. Nos’assignen gestors a la Bustia de la unitat quan es dona d’alta la unitat en I'aplicacid.
c. No havia personal encarregat de la gesti6 de la bustia.

D. Altres motius:

a. Falta de concrecié de I'estudiantat, pel que es desconeix a quin professor o a quina
assignatura pertany.
b. En uns altres casos es desconeixen els motius pels quals no s’ha emés la resposta o la

unitat no els inclou en el seu informe.

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.

Taula 33: Evolucié del grau de compliment del termini.

2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
D F T D F T D F T D F T D F T D F T
60 6 71 5 59 10 75 6 104 12 37 12
S 66 76 69 81 116 49
90,9% 9,1% 93,4% 6,6% 85,5% 14,5% 92,6% 7,4% 89,7% 10,3% 75,5% 24,5%
453 45 596 81 377 26 446 39 1.249 105 236 27
Q 498 677 403 485 1.354 263
91,0% 9,0% 88,0% 12,0% 93,5% 6,5% 92,0% 8,0% 92,2% 7,8% 89,7% 10,3%
91 8 84 8 86 4 151 9 212 10 175 16
F 99 92 920 160 222 191
91,9% 81% 91,3% 87% 95,6% 4,4% 94,4% 5,6% 95,5% 4,5% 91,6% 8,4%
604 59 751 94 522 40 672 54 1565 127 476 57
T 663 845 562 726 1.692 503
91,1% 8,9% 88,9% 11,1% 92,9% 7,1% 92,6% 7,4% 92,5% 7,5% 89,1% 10,9%

D: Resposta dins del termini
F: Resposta fora del termini
T: Total
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De les dades obtingudes es despren que el grau de compliment del termini de resposta és molt
gran, ja que el 89,1% dels suggeriments, les queixes i les felicitacions s’ha resolt dins del termini
establert; aquest percentatge és semblant al dels dos cursos anteriors.

En la taula seglient s’indica I'evolucié durant els darrers sis 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 gestid fins a I'emissio de la resposta. En el curs 2021-2022 les unitats han
invertit una mitjana de 8 dies feiners a respondre, 2 dies més que el curs anterior. El temps mitja
de resposta més llarg correspon als suggeriments, amb 11 dies feiners.

Taula 34: Evolucié del temps mitja de resposta

Mitjana de diesde  2016-2017  2017-2018  2018-2019  2019-2020  2020-2021  2021-2022

resposta (dies
D F M D F M D F M D F M D F M D F M

feiners)

SUGGERIMENTS 4 47 8 4 49 7 3 49 10 3 30 5 4 51 9 4 32 11
QUEIXES 5 51 9 5 35 9 5 39 5 39 8 3 41 6 4 38 8
FELICITACIONS 2 42 5 4 60 9 2 43 2 32 4 2 32 4 2 58
Mitjana 4 50 8 5 38 9 4 42 7 4 37 7 3 42 6 3 43 8

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 recepcido d’algunes
comunicacions per reassignacié des d’una altra unitat. Quan van detectar que hi havia
comunicacions sense contestar a la Bustia de la unitat, ja havia passat un temps.

b) La necessitat de recollida d’informacié complementaria per determinar la resposta.

c) 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 Valéncia els ofereix.

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

- 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
gue 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 els
consideren 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 2021-2022 han estat set les unitats que han emprés accions de millora,
davant de les 10 que van dur a terme accions de millora durant el curs 2020-2021. El nombre
d’accions de millora ha disminuit i ha passat de 23 accions el curs 2020-2021 a 13 el curs 2021-
2022.

En la taula segilient es mostren les unitats que han emprés millores, amb una breu descripcié 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 35: Accions de millora per unitat

UNITAT DESCRIPCIO DE LA INCIDENCIA  ACCIONS DE MILLORA

Revisid i reparacio general del sistema central de
calefaccid. Revisid i reparacio, si escau dels aparells als
despatxos.

Comunicacions al Servei de Manteniment i al Servei de
Prevencio sobre la falta de climatitzacié adequadaii el

Queixes per falta de
climatitzacio adequada de la
biblioteca, tant per part del PAS
com dels usuaris

BIBLIOTECA DE seu impacte negatiu en les condicions de treball i a les
CIENCIES SOCIALS sales de lectura de la biblioteca.
“GREGORI MAIANS” Increment dels cartells i campanya d’informacio als
usuaris sobre la necessitat de compliment de les

Acompliment de les mesures

. 9 mesures.
Covid i actuacié del personal al

Donar instruccions al personal per tal de reforgar una

respecte. . . . .
actitud i tracte correcte davant situacions potencialment
conflictives amb usuaris o usuaries.

BIBLIOTECA Queixes per no poder fer la S'ha posat en marxa un sistema de reserva de cabines
D'HUMANITATS reserva de cabines els caps de  amb I'app Affluence. A més, s'ha fet un estudi del
5 setmana. Queixes pel sorollen  problema del soroll en la Sala 1.0 i es retiraran unes

JOAN REGLA . . L.

la Sala 1.0 plaques de vidre que produeixen reverberacio.

Queixa relacionada amb els Com a proposta de millora, en les properes celebracions
FACULTAT DE DRET  costos de l'organitzacio d’esdeveniments on I'alumnat haja de contribuir

d’events. economicament es clarificara encara més detalladament
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SERVEI DE
TRANSFERENCIA |
INNOVACIO

SERVEI D'ESPORT

UNITAT DE GESTIO
CAMPUS DELS
TARONGERS

Didactica de la
Llenguaila
Literatura
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DESCRIPCIO DE LA INCIDENCIA  ACCIONS DE MILLORA

Queixa de la gestio

Les dutxes no funcionen

Queixa relacionada amb els
robatoris en el campus.

Queixa sobre les baixes
temperatures a les aules de

docéncia de I’A. Nord i A. Sud

en periode de la COVID. (2
queixes)

Queixa sobre les obres del

Laboratori de Criminalistica.

Queixa relacionada amb la
megafonia.

Queixa sobre problemes a
I'equip informatic de I'aula
S519.

Queixa sobre tancament de
zones d’estudi als aularis.

Queixa relacionada amb la
distribucio de tutors de
practicum i TFM en
'especialitat d'Anglés del
Master de Professor/a de
secundaria,

i en la mesura del possible les quanties a aportar, amb
I'objectiu de que no es generen dubtes como el que es
plantejava en I'escrit de queixa.

Migracio de la gestid cap a un model telematic.

S'han substituit les calderes i acumuladors d'aigua i s'han
instal-lat equipaments per tal d'evitar la contaminacié de
les conduccions per legionel-la.

Es procedeix a col-locar cartells per a advertir als usuaris
del campus que han d'estar atents a les seues
pertinences.

Es reforga la vigilancia en zones problematiques, amb el
Departament de Seguretat.

En periode COVID era obligatori I'obertura de les
finestres i portes (per a garantir la ventilacié creuada) i la
temperatura a les aules no era la més adequada. Aquest
problema no té una facil solucio, pero es va procedir a
I'obertura d'una sola finestra per aula per a millorar el
confort en els espais docents. Aquest va ser un
problema que va afectar a tota la universitat i del qual va
tindre coneixement el Rectorat.

Aquestes obres no sén competencia d'aquesta unitat.
Corresponen la Fac. de Dret i el STM. No obstant aixo, es
va sol-licitar a I'empresa que executava les obres que
intentés fer els treballs més sorollosos en horaris de
menys afluéncia d'usuaris.

Sol-licita que s'elimine I'avis, per megafonia, que
informava de I'obligatorietat de I'Us de la mascara en les
aules. Aquest avis es va mantenir, només, durant els 15
primers dies de I'inici del curs academic, per acord dels
Degans dels centres del campus.

Es procedeix a la revisio de I'equip i, com a resultat, se li
envien indicacions per a la correcta connexié de I'equip,
ates que funciona correctament.

Es requereix informe del Servei de Prevencio i consulta a
la Gerencia de la UVEG. Amb l'informe favorable, per la
millora en |'evolucié de la COVID, es procedeix a
I'obertura dels espais.

En aquest curs, la distribucié de tutors de practicum i
TFM en |'especialitat d'Anglés es fara de forma diferent,
per afinitats i no per ordre de la tria dels estudiants. Tal
com es fa en les altres especialitats del nostre
departament.
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7. ENQUESTES

L’enquesta analitzada en aquest apartat respon a la necessitat de coneixer el grau de satisfaccié
de les persones usuaries respecte a la Bustia i possibilitar la introduccié de possibles millores.
L'enquesta es va realitzar sobre els set items seglients:

Accessibilitat a la Bustia de suggeriments, queixes i felicitacions.
Facilitat a I’hora d’omplir el formulari.

Comunicacié amb la unitat destinataria.

Rapidesa de la resposta.

Claredat de la resposta.

Conformitat amb la resposta.

Valoracid global del tractament de la incidencia.

NouswnNe

Els primers 6 items fan referéncia a aspectes concrets del funcionament de la Bustia i de la
tramitacié dels suggeriments, les queixes i les felicitacions tramesos, mentre que I'item 7 es
refereix a la valoracio global que fan les persones usuaries del tractament de la comunicacié. Els
items sobre aspectes especifics s’"han agrupat en 3 dimensions:
e Dimensio eficiéncia:
1. Accés ala Bustia de suggeriments, queixes i felicitacions.
2. Facilitat a I’hora d’omplir el formulari.
e Dimensié disponibilitat:
3. Comunicacié amb la unitat destinataria.
e Dimensié compliment:
4. Rapidesa de la resposta.
5. Claredat de la resposta.
6. Conformitat amb la resposta.

Per a la valoracié de cada item per part de la persona enquestada s’ha utilitzat una escala d’1 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 participacié dels usuaris i les usuaries en I'enquesta, que, com
s’adverteix en la taula seglent, és molt reduida. Al curs 2021-2022 els usuaris i usuaries van
remetre I'enquesta Unicament en el 13,3% del total de suggeriments, queixes i felicitacions
resolts. El nombre d’enquestes s’ha posat en relacié només amb el nombre de comunicacions
resoltes perqué I'enllag que permet omplir 'enquesta es troba en I'escrit de resposta remes a la
persona usuaria.

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

CURS 2016-17 2017-18 2018-19 2019-20 2020-21 2021-22
Enquestes 71 51 35 55 94 67
Suggeriments, queixes i felicitacions resolts 664 845 562 738 1.692 533
% participacio en les enquestes 10,3% 10,7% 6,0% 6,2% 7,5% 13,3%
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El nombre d’enquestes emplenades durant el curs academic 2021-2022 ha estat de 67, un 28,7%
menys respecte al curs anterior.

Com es pot observar en la taula seglient, considerades globalment les valoracions obtingudes
son en general positives, ja que, totes superen els 3 punts sobre 5. Les puntuacions canvien en
funcid del tipus de comunicacié presentada per la persona usuaria; la valoracié de les persones
que han trameés una felicitacid és alta en general, mentre que les pitjors puntuacions
corresponen a les queixes. Els Unics items en qué les persones usuaries s’han mostrat menys
satisfetes son la conformitat amb la resposta (3,3 punts), la valoracié global del tractament de
la incidéncia (3,5 punts) i la claredat de la resposta (3,5 punts), en el cas de les queixes.

Taula 38: Puntuacio de les enquestes per item

iTEM SUGGERIMENTS QUEIXES FELICITACIONS
e . 1. Accés a la Bustia SQIF_UV 3,5 3,6 4,0
Eficiencia - R R : -
2. Facilitat a I’hora d’omplir el formulari 3,8 3,9 4,2
Disponibilitat 3. Comunicacié amb la unitat destinataria 4,3 3,7 4.4
4. Rapidesa de la resposta 3,8 4,0 4,6
Compliment 5. Claredat de la resposta 4,5 3,5 4,7
6. Conformitat amb la resposta 3,8 3,3 4,8
7. .Val.or\aaf) global del tractament de la 35 35 46
incidéncia
MITJANA 3,9 3,7 4,5

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

Taula 39: Evolucioé de la puntuacio de les enquestes

CURS 2016-17 2017-18 2018-19 2019-20 2020-21 2021-22
SUGGERIMENTS 3,6 3,9 4,1 4,0 4,1 3,9
QUEIXES 3,2 3,5 3,3 3,6 3,1 3,7
FELICITACIONS 4,7 4,3 4,2 4,6 4,4 4,5
MITJANA 3,6 3,6 3,5 3,9 3,5 4,0

Al curs 2021-2022 s’ha obtingut la valoracid global més alta de tota la série. La valoracio de les
queixes i les felicitacions han experimentat un augment de 6 decimes i 1 decima,
respectivament, en referencia al curs anterior; per contra, els suggeriments han disminuit, al
voltant de 2 décimes.

A continuacié es mostra I'evolucié dels valors de cada item durant el periode de funcionament
de la Bustia. Al curs 2021-2022 les valoracions dels usuaris han augmentat respecte a les del curs
anterior en tots els items, excepte en el relatiu a I’Accés a la Bustia SQIF_UV”. Destaca I'augment
de puntuacid en tots els items de la dimensié “Compliment”, igual o superior a 5 decimes:
“Conformitat amb la resposta” (1 punt) , “Claredat de la resposta” (0,8 punts) i “Rapidesa de la
resposta” (0,5 punts). A més, altres items han experimentat augments, tal com “Valoracio global
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del tractament de la incidencia” (0,6 punts) i “Comunicacié amb la unitat destinataria” (0,5
punts).

Enguany, com en cursos anteriors, els aspectes menys valorats son la conformitat amb la
resposta (3,9 punts) i la valoracié global del tractament de la incidencia (3,9 punts). D’altra
banda, I'accés a la Bustia és I'item menys valorat (3,7 punts).

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

iTEM 2016-17 2017-18 2018-19 2019-20 2020-21 2021-22
Eficiencia

1. Accés a la Bustia SQIF_UV 3,7 3,7 3,6 4,0 4,0 3,7
2. Facilitat a I’hora d’omplir el formulari 3,7 3,8 3,8 4,0 4,0 4,0
Disponibilitat

3. Comunicacié amb la unitat destinataria 3,7 3,7 3,7 3,9 3,6 4,1
Compliment

4. Rapidesa de la resposta 3,7 3,7 3,7 4,2 3,6 4,1
5. Claredat de la resposta 3,6 3,5 3,5 3,9 3,4 4,2
6. Conformitat amb la resposta 3,4 3,3 3,1 3,5 2,9 3,9

Valoracio global
7. Valoracio global del tractament de la

S 3,6 3,5 3,2 3,7 3,3 3,9
incidencia
Mitjana 3,6 3,6 3,5 3,9 3,5 4,0
Grafic 20: Evolucié de la puntuacié de les enquestes per item
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8. PROPOSTES ORIENTADES A LA MILLORA CONTINUA

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 deu cursos des de la implantacié d’aquesta eina a la Universitat de Valencia, 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 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 han aportat aquesta informacio en els seus informes. Segons aquestes, la Bustia
és una eina util, un mitja senzill, agil i efectiu de deteccié dels punts febles i problemes en la
prestacio del servei. Aixi mateix, consideren que les persones usuaries de la Bustia poc a poc van
comprenent millor la funcié d’aquesta eina, que no es redueix sols a ser un instrument a través
del qual canalitzar queixes, sind que també compleix uns objectius més ambiciosos.

Les persones usuaries, en els comentaris i observacions de les enquestes emplenades,
manifesten majoritariament insatisfaccié pel contingut de la resposta, que no soluciona el motiu
de la queixa plantejada o no és la desitjada, i per la tardanca en la resposta. No obstant aixo,
també agraeixen el bon tracte del personal.

Les unitats, en els seus informes, i els usuaris i les usuaries, mitjancant les enquestes, han
proposat accions de millora relacionades amb els suggeriments, les queixes i les felicitacions
rebuts a la Bustia. A continuacid es recullen les principals propostes:

SUGGERIMENTS DE MILLORA GENERAL | DEL REGLAMENT PROPOSATS PER LES UNITATS | ELS
USUARIS

= Suprimir l'informe anual, ja que la informacid sembla una mica redundant i contribueix a fer més
pesada encara la carrega burocratica dels departaments o facultats.

= Inadmetre les queixes quan s’estiga resolent ja la incidencia o s’haja resolt simultaniament, per
tal d’evitar les queixes preventives.

= Revisar la normativa de la Bustia per a que permeta flexibilitzar a efectes de qualitat la constancia
de les queixes dels centres. De vegades per respondre és necessari consultar amb el departament
i obtenir també informacid de les guies docents, annexos i del propi professorat implicat, el que
suposa un termini per a contestar de forma fonamentada que ha de superar necessariament
I'establert amb caracter general per la normativa vigent. A més, hi ha que establir eines de
flexibilitzacié de I'aplicacié d’aquesta normativa depenent del tipus de queixa o suggeriment
plantejats, el seu contingut i les persones a les quals afecta.

= En el cas de felicitacions a professors que arriben mentre els estudiants estdn pendents de ser
avaluats pel PDI, es recomanable que les felicitacions es facen arribar als professors una vegada
estiguen tancades les actes, per afavorir la imparcialitat.

= Facilitat I'accessibilitat de I'eina electronica, tractant d’aconseguir una web més intuitiva, on les
accions a realitzar siguen menys complexes.

Pagina | 41



Informe de la Bustia SQIF - Curs 2021-2022

= Flexibilitzar el termini per contestar, ja que en certs casos és necessari consultar amb unes altres
unitats i obtenir informacid de diverses fonts, cosa que suposa un termini per contestar de manera
fonamentada que ha de superar necessariament el que estableix amb caracter general la
normativa vigent, segons que siga el tipus de queixa o suggeriment plantejats, el seu contingut i
les persones que afecta.

= Millorar la tasca de divulgacio de I’us de la Bustia en la pagina web de la Universitat, perqué els
usuaris siguen conscients que és el mitja de comunicacio de les felicitacions.

= Publicar en el web una llista orientativa de qiiestions que han de canalitzar-se per altres vies
diferents a la de la Bustia.

= Millorar la visibilitat de la Bustia en el web de la Universitat, ja que els usuaris no la localitzen
amb facilitat.

= En el cas de les felicitacions, caldria agilitzar el procediment de retroaccié amb els estudiants i el
professorat afectat, ja que suposa una carrega excessiva de treball per al personal gestor dels
departaments.

SUGGERIMENTS DE MILLORA DE L’EINA ELECTRONICA PROPOSATS PER LES UNITATS

= Es suggereix la possibilitat de que s'establisca, si és viable, un sistema d'alertes amb el qual
s'advertisca a la unitat corresponent que existeixen expedients sense contestar, o que s'esgota el
termini per a fer-ho.

= Millorar el funcionament de I'aplicacid, per a detectar el problema pel qual, alguns expedients no
sOn notificats per correu electronic als gestors de cada unitat.

= Millorar la visibilitat de les reassignacions i que I’expedient reassignat estiguera visible.

= Algunes unitats plantegen que se solucione el problema que I'aplicacié no emet el correu de
notificacio de la recepcio d’una comunicacio per reassignacio des de la Bustia d’una altra unitat.
Aquest fet ha endarrerit les respostes o ha provocat que queden sense contestar.

= Avisar tot el personal gestor de I'aplicacid en el cas que falle el sistema de comunicacio per correu
electronic de la recepcié de comunicacions a la Bustia.

= Tractar d’aconseguir una tramitacio amb menys complexitat.
= Possibilitar que quede constancia de les comunicacions reassignades en I'aplicacio.
= Poder netejar I'historic de les comunicacions quan passe un temps prudencial.

= Poder afegir text lliure en tots els models tipus de resposta a les persones usuaries.
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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 2021-2022.

Total de suggeriments, queixes i felicitacions rebuts. Durant aquest curs s’han presentat 735
comunicacions en la Bustia, de les quals s’han admeés 684; només 51 comunicacions, el 6,9%, se
n’han exclos per estar fora de I'ambit de la Bustia. El nombre de suggeriments, queixes i
felicitacions admesos suposa un decrement del 66,3%, és a dir, 1.348 menys que al curs 2020-
2021.

Nombre de suggeriments, queixes i felicitacions per tipus. La comunicacié més freqlient és la
gueixa, que representa un 57,7% del total (395 comunicacions); les felicitacions suposen un
33,5% del total (229 comunicacions) i els suggeriments un 8,8% (60 comunicacions). Respecte al
curs anterior, la proporcié de queixes ha experimentat una notable disminucid, del 80,1% al
57,7%, mentre que el percentatge de la resta de comunicacions ha augmentat, del 12,9% al
33,5% les felicitacions i del 7% al 8,8% els suggeriments. Aquesta situacié ve donada pel notable
creixement en les queixes al curs 2020-2021, les quals en el curs 2021-2022 ha tornat a uns
valors més homogenis amb la resta dels cursos anteriors.

Perfil de persones usuaries. El col-lectiu que més comunicacions ha presentat és I'alumnat; el
percentatge de suggeriments, queixes i felicitacions formulats per aquest col-lectiu ha
augmentat significativament i ha passat del 89,3% (1.814 comunicacions) durant el curs 2020-
2021 al 69,4% (475 comunicacions) durant el curs 2021-2022.

Suggeriments, queixes i felicitacions per sexe. Durant el curs 2021-2022, el 55,4% dels
suggeriments, les queixes i les felicitacions ha sigut presentat per dones, percentatge inferior a
la proporcid de dones en la comunitat universitaria (60,6%).

Tipus de causa. El 25,3% dels suggeriments, les queixes i les felicitacions esta relacionat amb les
gliestions académiques, seguit del 17,3% relatiu a la gestié. Destaca el gran nombre de
suggeriments, queixes i felicitacions, el 27,6%, amb una causa que no s’ha pogut classificar en
cap dels 6 tipus especifics i que s’ha atribuit a ‘altres causes’.

Si s’analitzen Unicament les queixes, s’adverteix que la major part, el 21,0%, esta relacionada
amb qlestions académiques, seguides de les vinculades a la gestid, en proporcié menor (19,7%),
i de les instal-lacions (15,4%). Aquestes tres causes acumulen el 56,2% del total de queixes. A
I'apartat 7, causes no especificades en la classificacid, correspon un 28,9% del total. Dins de
I'apartat de les queixes per qliestions académiques, el major nombre (80) correspon a les que
estan relacionades amb la metodologia docent. S’adverteix una gran diferéncia respecte al curs
anterior, en el qual les causes académiques suposaren el 39,8% del nombre de queixes rebudes,
en comparacio al 25,3% del curs 2021-2022.

Pel que fa als suggeriments, destaquen els corresponents a les instal-lacions (31,7%), seguits
dels que estan relacionats amb la gestio (16,7%) i amb la localitzacid (6,7%). A I'apartat d’altres
causes no especificades en la classificacié correspon el 33,3% del total.
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El major nombre de felicitacions esta vinculat a les qliestions académiques (38%), seguit de les
que estan relacionades amb el tracte dispensat (20,1%) i la gestio (13,1%); la classificacié ‘altres
causes’ recull el 24% del total.

Distribucié mensual. La presentacié de comunicacions es concentra en juny i juliol, mesos en
que esvanrebreel 12,7%i el 12,6%, respectivament, de les comunicacions. Aquesta acumulacié
és deguda a la finalitzacié del curs academic.

Resposta als suggeriments, les queixes i les felicitacions. Durant el curs s’ha donat resposta a
503 comunicacions, el 73,5% de les admeses i el percentatge de comunicacions sense resposta
és del 26,5% (181). El 83,6% de les queixes es va considerar escaient; en el 80,6% dels casos es
van comunicar les mesures adoptades per resoldre la incidéncia plantejada. Es va acceptar el
81,6% dels suggeriments.

Reassignacions. Pel que fa a les reassignacions, 43 unitats han redirigit a una altra unitat un total
de 170 comunicacions, 462 menys que al curs anterior; 14 d’aquestes corresponen a
suggeriments, 130 a queixes i 26 a felicitacions. El temps mitja d’aquestes reassignacions ha
estat de 3,4 dies feiners, superior al del curs 2020-2021 (3,2 dies).

Accions de millora. Han estat 7 les unitats que han dut a terme durant el curs académic un total
de 13 accions de millora, que es detallen en I'apartat 6, com ara les que estan relacionades amb
la reserva de cabines a les biblioteques, la climatitzacié de les aules o el lliurament d’objectes
perduts.

Enquesta de la Bustia. La participacid ha sigut inferior (67 enquestes) a la del curs anterior (94
enquestes). La valoracid global de les persones usuaries a través de I’enquesta de la Bustia és
positiva, ja que aconsegueix 4,0 punts sobre 5. Ha augmentat la puntuacio respecte al curs 2020-
2021, en el qual es van obtenir 3,5 punts. Tots els item assoleixen, com a minim, 3,9 punts de
valoracio global, excepte el de “Accés a la Bustia”, amb 3,7 punts. Destaca la valoracio positiva,
4,2 punts, del item “Claredat de la resposta”.

Per acabar, 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 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 2023
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