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l. INTRODUCCION

El Libro Oficial de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones como instrumento puesto a disposicidn de
los usuarios, es fundamental para evaluar la calidad, las prestaciones y la mejora de los servicios
ofrecidos por la Universidad de Alcala. Esta regulado por el Real Decreto 951/2005 de 29 de julio,
por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracidn General
del Estado y por el Reglamento de Quejas y Sugerencias de la Universidad de Alcald, aprobado por
el Consejo de Gobierno del 29 de enero 2015 y modificado el 16 de febrero de 2023.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 17 del Reglamento, el informe que se presenta a
continuacidn detalla las quejas, sugerencias y felicitaciones recibidas en el afo 2023 mediante:

1. Elformulario web
2. Lasede electrénica (tramitador de quejas y sugerencias, implementado en junio de 2022)
3. De forma presencial en cualquiera de los registros de la universidad, gestionadas por web.

Quedan excluidas las quejas presentadas ante el Defensor Universitario, que se tramitan conforme
al Reglamento propio de éste.

Este ano, como novedad, en el apartado VIl se ha realizado un andlisis por centro, ya que el buzén
es una herramienta esencial para la mejora continua y una evidencia fundamental en los procesos
de acreditacion institucional de centros que la UAH lleva a cabo actualmente. El informe, por tanto,
presenta las debilidades y las buenas practicas en su funcionamiento percibidas por los usuarios,
ya sean miembros de la comunidad universitaria, u otros colectivos participantes en las actividades
que la Facultad o Escuela desarrolla.

Ademas de exponer las conclusiones extraidas de los datos que se aportan, incluimos detalle de
las acciones a realizar para la mejora de las debilidades detectadas, asi como los cambios
implementados durante el ano 2023.

A lo largo del ano 2023 se han recibido 279 entradas en el buzén de quejas, sugerencias y
felicitaciones, distribuidas como se describe en la siguiente tabla, de las cuales 25 no han sido
admitidas a tramite porque formalmente no cumplen los requisitos para considerarse como tales
o porque el buzén de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones no era el cauce adecuado para su

solicitud.
IPO Tramitador Web Comunicacion Total General
Entradas porcentaje |Entradas Porcentaje |Entradas % del Total |Entradas Porcentaje
Felicitacion 1 0,39% 53 20,87% 54 21,26%
Queja 33 12,99% 140 55,11% 10 0,39% 183 72,05%
Sugerencia 17 6,69% 17 6,69%
Total General 3 7 13,39% 20 | 82,67% 0,39% 254 100,00%

De los 254 registros validos, el 72.05% son quejas, el 21.26% son felicitaciones

y el 6.69%

2


https://www.uah.es/export/sites/uah/es/conoce-la-uah/.galleries/Galeria-de-descarga-de-Conoce-la-UAH/reglamento-quejas-sugerencias.pdf
https://www.uah.es/export/sites/uah/es/conoce-la-uah/.galleries/Galeria-de-descarga-de-Conoce-la-UAH/reglamento-quejas-sugerencias.pdf
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sugerencias. En mas del 80% de los escritos, la via de entrada ha sido la pagina web. Comparando
el porcentaje de entradas a través de la Administracion Electronica con el afio anterior, se observa
un incremento en el uso de esta via, aumentando del 3.79% en el afo 2022 al 13.39% en 2023,
confirmando la tendencia apuntada en el Ultimo informe, de un incremento sostenido en el uso del
Escritorio de Tramitacion.

Como novedad en este informe, se observa también que 10 de los registros han sido
comunicaciones de quejas resueltas, enviadas para su centralizacion, registro y seguimiento al
Vicerrectorado de Gestidn de la Calidad, en virtud del art. 9 de Reglamento, lo que indica un mayor
conocimiento del reglamento por parte de la comunidad universitaria.

Los datos del siguiente grafico muestran una evolucion positiva con respecto al ano 2022,
aumentando el niumero de felicitaciones y disminuyendo el nimero de quejas. Las sugerencias han
sufrido un ligero descenso.

EVOLUCION 2019-2023
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Il. ANALISIS SEGUN SEXO DEL INTERESADO

En cuanto al registro de entradas por sexo del interesado, hay un mayor equilibrio que en 2022,
aumentando la participacion de mujeres y disminuyendo la de los hombres.

Analizando los datos de 2023 segun el colectivo, se aprecia que el colectivo PDI es el Unico donde
las mujeres han tenido una participacion ligeramente menor que los hombres. En el resto de
colectivo son los hombres quienes han participado menos. También hay un pequefo porcentaje de
escritos procedentes de asociaciones.

Pero, aunque los datos generales indiquen que son las mujeres las que han utilizado mas el buzén
de quejas, sugerencias y felicitaciones, centrandonos en los totales de cada colectivo son los
hombres los que mas han participado, sin que se observen diferencias considerables.

COMPARATIVA 2022-2023 DE ESCRITOS
RECIBIDOS SEGUN SEXO

1l Grupos/Asociacién Mujeres 1 Hombres

| 0,79%
2023 ‘ | 51,57%
I e e e A1 1%
2022 _ | 44,55%
(A e 5,85
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
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Porcentaje por sexo PDI respecto al total PDI

1,61%
1,75%

Hombres Mujeres

Porcentaje sexo Estudiantado respecto al total
estudiantado

0,91%

57,62%
68,63%

Hombres Mujeres = Grupo fAsociacion

Porcentaje por sexo PTGAS respecto al total
PTGAS

1,33%

2,03%

Hombres Mujeres
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[l. ANALISIS DEL PLAZO DE RESPUESTA

Promedio de dias transcurridos

72

Dpto. Enfermeria y Fisioterapia
Administracién de Centro de Ciencias

Segun el Articulo 13.1 del

I 3

Reglamento de Quejas y
Sugerencias, el plazo para resolver
cualquier queja son 20 dias habiles
desde el dia siguiente a su
presentacion o desde aquél en el

que se hayan subsanado sus
deficiencias.

Este grafico refleja los dias
transcurridos desde el envio de la
queja hasta la respuesta. Los
érganos resolutorios han cumplido
con este plazo. Salvo pocas

excepciones, (extravio del escrito,
consulta con otros drganos sin
avisar al interesado...) la media total
de respuesta son 10 dias.
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V. ANALISIS POR MES DE ENTRADA

Si nos fijamos en la distribucidn mensual de las entradas, vemos que el mes con mayor nimero de
entradas de quejas fue julio, seguido de diciembre.

Las quejas recibidas en julio fueron principalmente relacionadas con los procesos relativos a la
matriculacion de estudios. En el mes de diciembre comenzé un goteo de escritos solicitando el
incremento retributivo adicional del personal al servicio del sector publico para el afio 2022, al que
se refiere el articulo 23 del Real Decreto-Ley 18/2022, de 18 de octubre. Este goteo ha continuado
durante los primeros meses del ano 2024. Los escritos de diciembre siguen siendo, como en 2022
principalmente relacionados con la climatizacion de las bibliotecas en especial del CRAI.

Por otra parte, en los meses de mayo y junio, se produce también un importante incremento de las
felicitaciones de la Comunidad Universitaria al Servicio de Deportes, mas concretamente los
usuarios han valorado muy positivamente la labor del monitor de escalada. Estas felicitaciones
estan directamente relacionadas con quejas por la gestion de la empresa concesionaria para la
gestion de los monitores y entrenadores.

Distribucion mensual de las entradas
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V. ANALISIS POR COLECTIVOS

Ademas de los diferentes colectivos que componen la comunidad universitaria (estudiantado,
Personal Docente e Investigador y Personal Técnico, de Gestion y de Administracion y Servicios),
son también usuarios/as del buzdn otros colectivos que participan directa o indirectamente en las
actividades de la Universidad. Entre ellos, destacan los/as futuros/as estudiantes, los/as Alumni, y
los/as usuarios/as de la oferta cultural y de extensidn universitaria, en su mayoria ciudadanos/as
de Alcala de Henares y Guadalajara, y del entorno mas proximo.
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El analisis por colectivo indica que es la comunidad universitaria, y especificamente el colectivo
estudiantil, los principales usuarios del buzén.

Tipo de entrada

Estudiantes 6,30% 45,67% 2,76% 54,72%
PDI 4,33% 9,45% 0,39% 14,17%
PTGAS 1,57% 2,76% 0,79% 5,12%
Otros 9,06% 14,17% 2,76% 25,98%

21,26% 72,05% 6,69% 100,00%

EL 54.72% de entradas corresponden a estudiantes, que forman el colectivo mas numeroso
en la comunidad universitaria, esto explica que tengan un mayor nimero de entradas. El
PDI y el PTGAS, por su parte, presentan una participacion bastante inferior a la de los
estudiantes (14%,17% y 5,12%, respectivamente) Ambos han presentado menos registros
que el colectivo “Otros”, que suponen un 25.98% del total. Sin embargo, si se tiene en cuenta
el nimero de entradas de los miembros de la comunidad universitaria sobre el nUmero total
de personas que forman cada colectivo, se observa que, proporcionalmente, el Personal de
Técnicos, de Gestion y Administracion y Servicios, es dos puntos superior al PDI, quedando
el estudiantado muy por debajo con 0.63% de participacion; esto se debe, principalmente, a
un aumento de quejas del PDI a consecuencia de la actualizacion de salarios en virtud del
art. 23 del ya mencionado Decreto-Ley 18/2022.

Distribucién de las entradas por colectivo Distribucion relativa de entradas por total de colectivo de UAH

0,63%
1,57%

5,12% 54,72%

14,17% L5z

Estudiantes ~ PDI ~ PTGAS = Otros Estudiantes - PTGAS = PDI

Las quejas son el tipo de entrada mayoritaria para todos los colectivos. Las personas ajenas a la
UAH han sido las mas proclives a las felicitaciones por el funcionamiento de los servicios y el
desarrollo de las actividades impulsadas por la universidad.
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Porcentaje por tipo de entrada y colectivo

Sugerencia Queja Felicitacion
2,76%
Otros 14,17%
9,06%
0,79%
PTGAS 2,76%
1,57%
0,39%
PDI 9,45%
4,33%
] 2,76%
Estudiantes 45,67%
6,30%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

VL. ANALISIS POR TIPO DE CAUSA

El tipo de causa de la queja, sugerencia y felicitacidn indica la satisfaccidn con el funcionamiento
de la universidad por area. Se han clasificado las diferencies entradas en los siguientes grupos:

Asuntos académicos (cuestiones relativas a la admisidn y a la organizacion de los estudios])
Atencion al publico

Docencia

Instalaciones

Patrimonio historico

Prestacion de servicios

Recursos Humanos

Tramites administrativos

Comportamiento Miembros Universidad (conductas inapropiadas de algin miembro de la
Comunidad Universitaria)

Comparando los datos de 2022 y 2023, llama la atencidn el nimero de felicitaciones del grupo
prestacion de servicios (en este caso referidas al Servicio de Deportes) y la disminucién de las
quejas sobre las instalaciones, probablemente debido al elevado nimero recibido en diciembre de
2022 debido a condiciones extremas de climatologia. El resto de los grupos analizados mantienen
los porcentajes, aunque han disminuido las felicitaciones de docencia en 2023.
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Numero de quejas, sugerencias y felicitaciones
por el tipo de causa en 2023

CMU: Comportamiento miembros
Universidad

RRHH: Recursos Humanos a4

TA: Trdmites Administrativos ' 1 a3
=
PS: Prestacion de Servicios 8 62
47
AA: Asuntos académicos s g 30

PH: Patrimonio Histdrico | 1
INS: Instalaciones 11
DOC: Docencia 2 26
AP: Atencidn al Publico 3
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Numero de quejas, sugerencias y felicitaciones
por el tipo de causa en 2022
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PH: Patrimenio Histérico a4
INS: Instalaciones 77
DOC: Docencia 33

AP: Atencidn al Publico 6

Sugerencia Queja © Felicdtacion

Distribucion entradas segun tipo de causa 2023
1,61%

14,06% 1,20%

12,45%

4,42%

0,40%

AA: Asuntos académicos AP: Atencidn al Publico DOC: Docencia

B INS: Instalaciones & PH: Patrimonio Histdrico PS: Prestacion e Servicios

B TA: Tramites Administrativos @ RRHH: Recursos Humanos
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Distribucion entradas segun tipo de causa 2022

1,62%

o
11,97% 1,94%

19,00% 21,04%

AA: Asuntos académicos AP: Atencidn al Piblico DOC: Docencia M INS: Instalaciones

PH: Patrimonio Histérico PS: Prestacion de Servicios B TA: Tramites Administrativos B RRHH: Recursos Humanos

VII.  ANALISIS POR CENTRO

Los estudios se clasifican en los nueve Centros de estudio con representacion en los tres campus
de la Universidad de Alcala:

Campus Ciudad:

Escuela de Arquitectura
Facultad de Ciencias Econdmica, Empresariales y Turismo
Facultad de Derecho
Facultad de Filosofia y Letras
Escuela de Postgrado
Escuela de Doctorado
Campus Cientifico-Tecnoldgico
Escuela Politécnica Superior
Facultad de Ciencias
Facultad de Farmacia
Facultad de Medicina y Ciencias de la Salud
Campus de Guadalajara
Facultad de Educacion

En las tablas que mostramos a continuacion, aparece un apartado llamado “No procede Centro”,
destinado para aquellos casos en los que la cuestion sobre la que escribe el interesado no es
posible clasificarla en ningdn centro en concreto, bien por referirse a un Servicio que abarca toda
la Universidad o por tratarse de cuestiones que no pueden ser incluidas en esta clasificacion. Este
seria el caso de incidencias con el correo electrdnico, cuestiones relacionadas con las becas,
escritos relacionado con el Patrimonio Universitario o asuntos referidos a Recursos Humanos.

En la tabla Centros 2023, Medicina y Ciencias de la Salud es el centro al que mayor porcentaje de
escritos se les ha enviado, el 7.87%, siendo en su gran mayoria quejas, principalmente relacionadas
con la biblioteca y la climatizacion de ésta.

El siguiente Centro es la Escuela Politécnica Superior, cuyos escritos versan principalmente por la
biblioteca y las instalaciones de la cafeteria. El porcentaje de entradas es muy similar al de la
Facultad de Ciencias Econdmica, Empresariales y Turismo y la Escuela de Postgrado.
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En 2022 no se analizaron los escritos por Centros, pero se han tomado los datos y comparandolos
con los de 2023, observandose un descenso de quejas respecto al afio 2022 en la Escuela
Politécnica Superior y, sobre todo, en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Empresariales y
Turismo.

Distribucién por Centros 2023

Escuela de Doctorado * 3
Escuela de Postgrado — 11
CUNIMAD s 2

EU Cisneros mmmm 2

Ciencias Econdmicas, Empresariales y Turismo * 8
Medicina y Ciencias de la Salud — 19

Filosofia y Letras seessssssssssssss 8
Farmacia s 7

EPS #9

Educacion e 8

Derecho . 4
Ciencias + 6
Arguitectura s 3

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Sugerencias m Quejas Felicitaciones



#£=& Universidad
- de Alcals

VICERRECTORADO DE
GESTION DE LA CALIDAD

CENTROS Felicitaciones Quejas Sugerencias Total general
Arquitectura 3 3
AA: Asuntos académicos 1 1
DOC: Docencia 2 2
Ciencias 1 6 2 9
AA: Asuntos académicos 2 2 4
DOC: Docencia 1 1 2
TA: Tramites Administrativos 3 3
CCEE, Empresariales y Turismo 2 8 2 12
AA: Asuntos académicos 2 1 3
DOC: Docencia 2 2 1 5
TA: Tramites Administrativos 4 4
CUNIMAD 2 2
AA: Asuntos académicos 2 2
Derecho 4 4
CMU: Comportamiento Miembros UAH 2 2
DOC: Docencia 1 1
TA: Tramites Administrativos 1 1
Educacion 8 9
AA: Asuntos académicos 2 3
DOC: Docencia 4 4
PS: Prestacidn de Servicios 1 1
TA: Tramites Administrativos 1 1
EPS 1 9 3 13
AA: Asuntos académicos 1 1
DOC: Docencia 2 2
INS: Instalaciones 1 1
PS: Prestacidn de Servicios 3 3 6
TA: Tramites Administrativos 1 2 3
Escuela de Doctorado 3 4
AA: Asuntos académicos 1 2
TA: Tramites Administrativos 2 2
Escuela de Postgrado 1 11 12
AA: Asuntos académicos 3 3
DOC: Docencia 5 5
TA: Tramites Administrativos 1 3 4
EU Cisneros 2 2
AA: Asuntos académicos 1 1
TA: Trdmites Administrativos 1 1
Farmacia 7 7
AA: Asuntos académicos 3 3
AP: Atencidn al Publico 1 1
INS: Instalaciones 1 1
PS: Prestacidn de Servicios 1 1
TA: Trdmites Administrativos 1 1
Filosofiay Letras 8 8
AA: Asuntos académicos 2 2
DOC: Docencia 6 6
Medicina y Ciencias de la Salud 1 19 20
AA: Asuntos académicos 1 3 4
DOC: Docencia 3 3
PS: Prestacidn de Servicios 11 11
TA: Tramites Administrativos 2 2
Total general 6 20 9 105
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QUEJAS POR TIPO DE CAUSAY CENTRO

Medicina y CC de la Salud

Filosofia y Letras

Farmacia

EU Cisneros

Escuela de Postgrade

Escuela de Doctorado

Escuela
Politécnica
Superior

Educacion

Derecho

TA: Tramites Administrativos
PS: Prestacion de Servicios
DOC: Docencia

AA- Asuntos acad émicos
DOC: Docencia

AA- Asunmos acad émicos

TA: Trdmites Administrativos
PS: Prestacion de Servicios
IN5: Instalaciones

AP: Atencion al Pdblico

AA- Asuntos acad émicos

TA: Tramites Administrativos

AAZ Asumtos acad émicos

TA: Trémites Administrativos
DOC: Docencia

AA: Asuntos acad émicos

TA: Tramites Administrativos
AA: Asuntos acad émicos

TA: Tramites Administrativos
PS: Prestacidn de Servicios
INS: Instalaciones

DOC: Docencia

AA: Asuntos acad émicos

TA: Trémites Administrativos
PS: Prestacion de Servicios
DOC: Docencia

AA: Asuntos acad émicos

TA: Tramites Administrativos

DOC: Docencia

MU: Comportamiento miembros Universidad

CUMIMAD

Ciencias Economicas,
Empresariales.
y Turismo

Ciencias

Arquitectura

AA- Asuntos acad émicos

TA: Tramites Administrativos
DOC: Docencia

AA- Asuntos acad émicos

TA: Tramites Administrativos
DOC: Docencia

AA- Asuntos acad émicos
DOC: Docencia

AAC Asuntos acad émicos

11
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Comparativa Centros en 2022y 2023

Escuela de Doctorado
Escuela de Postgrado
CUNIMAD

EU Cisneros

Ciencias Econdmicas, Empresariales...

Medicina y Ciencias de la Salud
Filosofia y Letras

Farmacia

EPS

Educacion

Derecho

Ciencias

Arquitectura

B 2023 Quejas
2023 Felicitaciones
W 2022 Quejas

2022 Felicitaciones

000% 500% 10,00% 1500% 20,00%

VIIl.  ANALISIS POR ORGANO RESOLUTORIO

La inmensa mayoria de los escritos corresponden al Servicio de Biblioteca, correspondiendo sobre
todo a la biblioteca del CRAI; ésta es la mas amplia de todas las bibliotecas de la UAH,
probablemente sea la razén por la que tiene el mayor nimero de quejas, relacionadas

principalmente con las instalaciones, en concreto con la climatizacion del edificio.

Otro de los drganos resolutorios que destaca es el Servicios de Deportes por el niumero de

felicitaciones recibidas y también por un aumento en las quejas. Ambos tipos de entrada estan

relacionados con el mencionado descontento de los usuarios con la empresa contratada para la

gestion de los monitores de actividades deportivas.
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Quejas, Sugerencias y Felicitaciones del estudiantado por 6rgano resolutorio

Admdn. de Centro Ciencias Quep 1

Admaén. Centro EPS Queja

aueia I : : 15
Bilioteca
Sugerercia 4
Comité de ética Investigacion Quejs [T

Consejo de Estudiantes Queja 1

Coor. Colid. Mast. Analis. Econ. Aplic. Queja 1

Coord. MU Acceso Abog. y proc. Queja |1
CUNIMAD Queja 1
Mast. Artific.l Intellig. in health Queja | 1

M. Hidrolog. Gest. Recur. Hidricos Queja (1

Master Estudios Norteamericanos Queja |1

Master Prop. Data Science Online Queja 1

Tasacion Antig. y Obras de Art Queja |1 1

M. TISP (Traducc. Interpret. SSPP) Quefa |1

MU Auditoria de Cuentas swerencia 1

MU Formacion del Profesorado Queja | 1

MU Document., Archivos y Bibliot. Quaja 1

MU en Ingenieria Electrdnica Queja 1

Decanato de CCEE, Emp. y Turismo oueja | 1

Decanato Derecho Queja 2z
Decanato Educac_ic'm Quaja 2
Decanato Medicina Queja 2 il
Deleg. del Rector para la Comunic. Quefa 11
Centro Lenguas Extranjeras Queja 1
Direccién CUD Quefa 2
Direccion EP3 Queja | 2
Dpto. Arquitect u-ra Oueja 2
Dpto.CC Biomédi::as Queja 3 1
Dpto. Ciencias de la Computac_io'n Queja 3

Dpto. Ciencias de la Educacion Oueja | 1

Dpto. Ciencias de la Vida Queja [

Dpto. de Fisica y Matematicas Queja 1

. . - - uaja
Dpto. Economia y Direccion de Qe 2 2
Empresas _ . .
P Felicitaciin 2
Dpto. Enfermeria y Fisioterapia Queja | 1
Adc Asuntos académicos CMU: Comportamiento miembros Universidad DOC: Docencia m INS: Instalaciones m PS: Prestacién de Senvicios TA: Tramites Administrativos
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Quejas, Sugerencias y Felicitaciones del PDI por drgano resolutorio

Oficina Tecnoldgica y de
Equipamiento

Seccion de Archivo y Registro

Secretaria alumos Postgrado

Servicio de Deportes

Servicios Informaticos

Vicegerencia de RRHH

AL Asuntos acad émicos

m RRHH: Recurses Humanos

Decanato Farmacia

Escuela Doctorado

EcondmicaRRHH

Servicio PDI

“Wicerrectorado de

Cueja 1
Cueja 1
Cueja 1
Sugerencia 1
Cueja 1
Cueja 1

Fdicitacion 1

Cueja 2
Fdicitacidn 10
Cueja
Cueja 1
Cueja 1

Cueja 1

Cueja 1

IN5: Instalacionas

TA: Tramites Administrativos

1z

P5: Prestacion de Servicios
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Quejas, Sugerencias y Felicitaciones del PTGAS por érgano resolutorio

Biblioteca Queja 1
Queja il
Delegado del Rector para
comunicacien
Felicitacidn 1
Gabinete del Rector Sugerencia il
Modificaciones web  Sugerencia il
i Queja 1
Oficina Tecnoldgica y de
Equipamiento
quip Felidtacidn 1
Servicio de Deportes  Felidtacion 2

Servicio de Planificacion y

. ar I
Gestion del PTGAS

Servicio de Prevencion Cueja 1] 1

AP Atencidn al Publica INS: Instalaciones PS: Prestacidn de Sericios ® RRHH: Recursos Humanos
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Quejas, Sugerencias y Felicitaciones del colectivo “Otros” por érgano resolutorio

adj. Vicerrec. Grado y Acc. para acceso y admisidn
Biblioteca
Decanato CCEE, Empresariales y Turismo
Escuela Postgrado y Ensefianzas Propias
Escuela Doctorado
FGUA
Gerencia
Oficina Tecnologica y de Equipamiento
Seccidn de Acceso
Seccidn de Archivo y R_egist;o

Secretaria Alumnos Multidepartamental

Servicio Alumnos y Planes Estudio

-

Servicio Departes

Servicio Gestion Econdmicia RRHH
Servicios Generales

Vicerrect. de Estudios de Grado y Acceso

Wicerrec. Postg, Formacidn Perman. y Exte. Univ.

Vicerrec. Planificacion Académica y Profesorado

AA Asuntos académicos AP Atencidn al Poblico

PH: Patrimonio Histdrico PS: Prestacidn de Servicios

Sugerancia
Oueja
Sugerencia
Queja
Cueja
Queja
Queja
Queja
Queja
Quieja
Felicitacion
Queja
Sugerencia
Queja
Sugerancia
Felicntacion
Queja

Felidtacian

Felicitacidn

1
==

1

1

Cueja

DOC: Docencia

B RRHH: Racursos Humanos
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B IN5: Instalaciones

B TA: Tramites Administrativos
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IX. CONCLUSIONES

1. El ndmero de entradas al buzén en 2023 ha disminuido, es éste el aino con menos entradas
desde 2020 y también es 2023 el aho que menos quejas ha registrado.

2. Enlas comparativas por sexo no hay una diferencia notable por lo que no parece ser un dato
determinante a la hora del uso del buzén de quejas, sugerencias y felicitaciones.

3. Conrelacidn al plazo reglamentario de respuesta, la inmensa mayoria de las respuestas son
enviadas dentro de este plazo, tardando una media de diez dias en contestar. Los 6rganos
que han sobrepasado este plazo en 2023 han sido excepciones debidas principalmente al
desconocimiento del uso del escritorio de tramitacion.

4. Los meses en los que se han recibido mas quejas han sido julio, septiembre y diciembre
relacionadas principalmente por la climatizacién de espacios (julio y diciembre] y por
trdmites administrativos, sobre todo de matriculacion.

5. Porcolectivos, los mas activos han sido el de estudiantesy el colectivo otros. Los estudiantes
son el colectivo mas numeroso y el que mas servicios de la UAH utiliza, por lo que es ldgico
que sean los que mas uso dan al Buzdn de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

6. El tipo de causa mas frecuente en las quejas recibidas es la Prestacidon de Servicios, esto
podria ser debido a que muchos de los servicios que se prestan en la UAH son utilizados
tanto por miembros de la universidad como por personas ajenas a ella.

7. Respecto al analisis por centros, se puede concluir que Medicina y la Escuela Politécnica
Superior son los centros con el mayor nimero de quejas en 2023. La mayoria de estas quejas
son por la prestacion de servicios, en concreto, de la Biblioteca de Medicina y las
instalaciones de la Cafeteria de la Escuela Politécnica.

8. El dérgano resolutorio al que mas quejas se envia es la Biblioteca. No supone ninglin cambio
respecto a afos anteriores ya que es el Servicio que mas usuarios tiene tanto de la UAH
como fuera de ella y también el que mas espacios dispone a servicio de los usuarios.

El Servicio de Deportes se percibe como uno con los que mas satisfechos estan los usuarios,
mas concretamente con el monitor de escalada. Si bien, hay un gran descontento por la
gestion del personal de actividades, que actualmente se lleva a cabo por una empresa
contratada.

9. El motivo mayor de descontento tanto de la Comunidad Universitaria como de los usuarios
ajenos a la universidad continla siendo la climatizacion de edificios, especialmente el CRAI.

20



£28% Universidad
#8% de Alcald

VICERRECTORADO DE
GESTION DE LA CALIDAD

X. ACCIONES DE MEJORA

Continuando con el animo de mejorar los servicios de la UAH, indicamos a continuacion las
acciones de mejora llevadas a cabo incorporadas al informe de 2022 y las debilidades
detectadas en 2023.

DEBILIDADES 2022 ACCIONES DE MEJORA REALIZADAS

Informacion sobre el Buzdn incompleta y
diferente en, al menos, dos sitios web:

- Servicios universitarios = archivo

- Gestion de la Calidad = otros enlaces

Se ha completado la informaciony
todos los enlaces para el Buzon de
Quejas, Sugerencias y Felicitaciones
llevan a Unico sito de la web.

Dificultades para acceder a la informacion
del Buzdn via web

Se ha puesto una nueva pestana en la
web de Calidad, al mismo nivel que las
otrasy hay un enlace al Buzdn en la
web de todos los Servicios.

Dificultades de los usuarios del Buzoén para
identificar qué es una Queja y una
Sugerencia. Con frecuencia se utiliza el
Buzdn para enviar una “solicitud de
informacién”

Se haincluido un enlace al
Reglamento en donde viene indicado
qué se considera queja.

Dificultades para identificar quiénes forman
parte de “otros colectivos” lo que facilitaria
el analisis

Se decide que “Otros colectivos” esta
formado por: Antiguos estudiantes,
Egresados, Futuros estudiantes,
Participantes en procesos selectivos,
Ciudadanos y usuarios de Servicios

Ausencia en el informe anual de items
esenciales que permitan un analisis de la
tramitacion de las quejas, sugerenciasy
felicitaciones mas completo

Se incluyen en el informe de 2023 el
tiempo medio de respuesta que dan
los 6rganos resolutorios.

Informacion parcial sobre la naturaleza de
la queja, sugerencia o felicitacion que
dificulta la explotacion de los datos a la hora
de realizar el informe anual

Se han incorporado items que
especifiquen con mas claridad los
escritos para poder ser tenido en
cuenta al elaborar el informe anual.
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DEBILIDADES 2023 ‘ ACCIONES DE MEJORA
Los usuarios del buzdn siguen teniendo
dificultades para distinguir una queja de
otras peticiones que no lo son

Incorporar informacion mas claray
accesible en el sitio web del buzdn

Dificultades en el uso del Escritorio de
Tramitacion para aquellos que quieren
enviar un escrito de queja, sugerencia o
felicitacion

Incorporar informacion en el sitio web del
buzdn que facilite el uso del Escritorio de
Tramitacion

Incorporar informacién para los 6rganos
resolutorio que facilite el uso del
Escritorio de Tramitacion en la respuesta
dada a los interesados

Dificultades en el uso del Escritorio de
Tramitacion de aquellos que deben
responder a los interesados

Falta de informacién de datos del Solicitar que se ahada un apartado para

interesado en el Escritorio de Tramitacién: | indicar el colectivo al que pertenecen en
no hay un apartado donde indicar el las proximas actualizaciones del

colectivo al que pertenecen Escritorio de Tramitacion

Incorporar a la base de datos items para

Ausencia en la base de ,datos actualyenel | facilitar el recordatorio a los érganos de
Escritorio de Tramitacidn de avisos que

recuerden la cercania del fin de plazo de
respuesta

resolucion y solicitar lo mismo en las
proximas actualizaciones del Escritorio
de Tramitacion




