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Introduccion

Objetivos

El informe recoge los resultados del Procedimiento de Tratamiento de Reconocimientos y
Sugerencias del Sistema de Calidad de ESIC desde enero de 2006 a abril de 2010. Se recogen
por dareas los Reconocimientos y Sugerencias ademds de un analisis global del conjunto de
solicitudes.

Metodologia

Se ha tratado de presentar la informacion de una manera lo mas sintética y sencilla posible.
Para ello se ha seguido el mismo esquema en cada una de las areas tratadas: presentacion de
los mas relevantes indices y comentario de los mismos. Los indices sobre los que
informaremos seran:

1. Evolucién anual de las solicitudes y la tendencia que describe.
2. Los canales de presentacion de las solicitudes y su distribucion

3. La evolucion por tipo de solicitud (queja, felicitacién o sugerencia) y el porcentaje que
representa cada tipo de solicitud sobre el total de solicitudes presentadas.

4. Evolucién de las solicitudes por campus y su distribucién.
5. Las areas mas afectadas por solicitudes

6. El estado actual (abierto o cerrado) en el que se encuentran las solicitudes y lo que
representa cada opcién sobre el total de solicitudes presentadas.

7. La necesidad o no de tomar acciones correctivas y el porcentaje que representa cada
opcién sobre el total de solicitudes presentadas

Propuesta de Continuacion y Mejoras
> Necesidad de comunicar desde la UCA al inicio de cada afio académico por area el
servicio Buzdén Virtual.

> Recordar a todos los campus la adecuada gestidn de los buzones fisicos.

> Garantizar la privacidad y confidencialidad desde la Direccion Comercial y Marketing
de ESIC que da apoyo tecnoldgico al Buzén Virtual, mediante la canalizacién directa y
exclusiva de las solicitudes a la direccién de calidad
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1. Conclusiones de los resultados globales.

Los resultados globales se obtuvieron sumando la totalidad de los datos obtenidos en cada una
de las areas tratadas (Grado, Postgrado, Executive Education, Idiomas y Plataformas
Tecnoldgicas) en el periodo de estudio. Nos dan una visidn de la situacién general del
Procedimiento de Tratamiento de Reconocimientos y Sugerencias del Sistema de Calidad de
ESIC.

Tras el tratamiento y analisis de los datos obtenidos podemos afirmar que la presentacién de
solicitudes presenta una gran estacionalidad. El mayor nimero de solicitudes se recogen en los
meses en los que la carga de trabajo del alumnado es mayor (febrero y noviembre
principalmente).Se observa, asimismo, una reduccién progresiva del nimero de solicitudes
presentadas. Se consolida la tendencia a hacerlo a través de Internet ya sea via mail o via
buzén virtual.

Es destacable la reduccidn en el nimero de quejas presentadas. La cifra de solicitudes
presentadas es directamente proporcional al nimero de alumnos que alberga cada campus.
Asi, el mayor de solicitudes se remite desde el campus de Pozuelo. La practica totalidad de de
las solicitudes presentadas se han cerrado favorablemente.

Las acciones correctivas son aquellas acciones que se llevan a cabo con el danimo de corregir o
mejorar determinados problemas. Provienen de quejas o sugerencias aunque no siempre una
qgueja o sugerencia deriva en una accidn correctiva. Debido a la reduccién progresiva de
quejas, el nimero de acciones correctivas que se han tomado también se ha visto reducido.

2. Conclusiones de los resultados de Grado.

Se ha observado una caida en la presentacion de solicitudes. Estas se suelen presentar en los
meses de las convocatorias de examenes y a través de mail. Entre el tipo de solicitudes las
sugerencias son las mas habituales. Pozuelo se consolida como el campus desde donde se
remiten mayor numero de solicitudes. Las dreas mas afectadas son las de mantenimiento y
administracion.

3. Conclusiones de los resultados de Postgrado.

Hay una clara tendencia a la baja en la presentacion de solicitudes en esta area. Los picos de
presentaciéon de solicitudes se localizan en los meses de marzo y noviembre. En la mayoria de
los casos se utiliza nuestra web para hacerlo. Destaca la caida de quejas y el mantenimiento
sin grandes cambios del nimero de felicitaciones recibidas. El mayor nimero de solicitudes
hacen referencia al drea de postgrado y Eriete. Se han conseguido cerrar favorablemente en la
gran mayoria de los casos. El nUmero de acciones correctivas que ha sido necesario llevar a
cabo se ha reducido de forma paralela al nUmero de quejas presentadas.
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4. Conclusiones de los resultados de Executive Education.

El mayor nimero de solicitudes se reciben en los meses de octubre y abril. Su nimero se ha
ido reduciéndose progresivamente. El mail se ha ido consolidando como la via mas habitual de
presentacion de solicitudes. Destaca la ausencia de quejas por lo que el nimero de acciones
correctivas es también nulo. Las felicitaciones se han mantenido de forma estable. Todas las
solicitudes se han cerrado favorablemente.

5. Conclusiones de los resultados de Idiomas.

Como en el resto de las dreas estudiadas el mayor nimero de solicitudes se presentan en
febrero-marzo aunque también se observan picos durante el mes de junio. Se debe a la
presentaciéon de solicitudes relacionadas con los campamentos de verano, siendo esta una de
las areas mas afectadas junto con la de profesorado. Sin embargo hay una reduccién muy
importante de la presentacion de solicitudes. Estas se suelen remitir utilizando tanto el mail
como el buzén virtual. Es destacable la nula presentacién de quejas lo que influye en la
necesidad de tomar acciones correctivas.

6. Conclusiones de los resultados de Plataformas Tecnoladgicas.

Durante este periodo se produjeron tan solo tres solicitudes. De estas, dos se remitieron via
mail y la restante a través del buzdn virtual. Estas solicitudes estaban relacionadas con la
Direccién de Business Game y el drea TIC. De las tres solicitudes remitidas dos fueron quejas y
una sugerencia. No fue necesario tomar acciones correctivas.
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1. Resultados Globales

Los resultados globales se obtuvieron sumando la totalidad de los datos obtenidos en cada una
de las areas tratadas (Grado, Postgrado, Executive Education, Idiomas y Plataformas
Tecnoldgicas) en el periodo de estudio. Nos dan una visién de la situaciéon general del
Procedimiento de Tratamiento de Reconocimientos y Sugerencias del Sistema de Calidad de
ESIC.

1.1. Evolucién anual de las solicitudes y tendencia que describe.

El mayor niumero de solicitudes se acumulan en los meses de febrero, abril y noviembre. Estos
son los meses en donde se realizan las pruebas de evaluacion por lo que se podria concluir que
hay una estrecha relacidn entre la presentacidon de solicitudes y la carga de trabajo del
alumnado.

Evolucion anual de las solicitudes
w
[+7]
=]
3
rer]
=
©
w
[+F]
=}
Ql
o
——2006-20007 —m—20007-20008 2008-20009 =< 20009-2010
Periodo 2006-2010 Fuente: UCA

Se puede observar una reduccion paulatina del nimero de solicitudes presentadas. En el
ultimo afo del periodo estudiado se ha producido el menor nimero de solicitudes en todo el
periodo estudiado. Se puede concluir por lo tanto, que existe una clara tendencia a la baja en
la presentacion de solicitudes.
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Tendencia de solicitudes
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1.2. Los canales de presentacion de las solicitudes y su distribucion

Cabe destacar el aumento progresivo de la presentacidn de solicitudes via mail en paralelo a la
reduccidn via buzén fisico. La otra via de presentacidn mas utilizada es el buzén virtual. La
presentacidn via contacto directa tiene una representacion testimonial.

Canales de presentacion de las solicitudes
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La anterior tendencia se reafirma si tenemos en cuenta la distribucidn de las solicitudes.
Podemos observar como el buzén virtual se consolida como la via mas utilizada para la
presentaciéon de solicitudes.

Distribucién de las Solicitudes por canales de
presentacion (%)

Periodo 2006-2010 Fuente: UCA

1.3. La evolucidn por tipo de solicitud (queja, felicitacion o sugerencia) y porcentaje que
representa cada tipo de solicitud sobre el total de solicitudes presentadas.

En cuanto a la evolucion de los tipos de solicitudes, vemos una reduccién muy importante del
numero de quejas presentadas. El nimero de sugerencia también se ha reducido aunque esta
tendencia se ha estabilizado en los ultimos afios.

Evolucion por tipos de solicitudes
(quejas, sugerencias y felicitaciones)
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Sobre el total de solicitudes presentadas a lo largo del periodo estudiado, sugerencias y quejas
se reparten el mismo porcentaje, un 42% (a pesar de la reduccidn de las ultimas). Las
felicitaciones representan un 16% del total.

Distribucion del tipo de solicitudes presentadas
(quejas, sugerencias y felicitaciones) (%)

Periodo 2006-2010 Fuente: UCA

1.4. Evolucidn de las solicitudes por campus y su distribucion.

El campus desde donde se remiten un mayor nimero de solicitudes es el de Pozuelo. Esta cifra
es directamente proporcional al nimero de alumnos que alberga. Le siguen los campus de
Navarra, Valencia y Zaragoza. Asi las solicitudes remitidas desde el campus de Pozuelo
representan un 63% del total, Navarra un 14%, Valencia un 8% y Zaragoza un 6%.

Evolucion por tipo de solicitud por campus
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Distribucion de solicitudes por campus
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1.5 El estado actual (abierto o cerrado) en el que se encuentray lo que representan cada
opcion sobre el total de solicitudes presentadas.

El numero de solicitudes cerradas es muy relevante. La practica totalidad de las solicitudes
presentadas se han conseguido cerrar favorablemente. De hecho el porcentaje de solicitudes
abiertas se reducen tan solo un 2%.

n2 de solicitudes

Estado de las solicitudes
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Distribucion sobre el estado de la solicitud
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Periodo 2006-2010 Fuente: UCA

1.6. La necesidad o no de tomar acciones correctivas y el porcentaje que representa cada
opcidn sobre el total de solicitudes presentadas

Las acciones correctivas son aquellas acciones que se llevan a cabo con el animo de corregir o
mejorar determinados problemas. Provienen de quejas o sugerencias aunque no siempre una
queja o sugerencia deriva en una accidén correctiva. Las acciones correctivas que se han
tomado provienen, practicamente en la misma proporcion, de sugerencias y quejas.

Evolucion de las acciones correctivas
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La necesidad de tomar acciones correctivas, por lo tanto, se ha ido reduciendo en paralelo a la
reduccion de nimero de quejas recibidas. Del total de solicitudes recibidas se ha visto la
necesidad de tomar acciones correctivas en un doce por ciento de los casos.

Necesidad de tomar acciones correctivas

Periodo 2006-2010 Fuente: UCA
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2. Resultados de Grado

2.1. Evolucidn anual de las solicitudes y tendencia que describe.

Los periodos donde se producen un mayor numero de solicitudes son los mese de mayor carga
de trabajo para el alumnado (convocatoria enero/febrero; abril/mayo/junio) e inicio del
programa.

Evolucion Anual de las Solicitudes
(Quejas, Felicitaciones y Sugerencias)
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Se puede observar como en los dos ultimos afios ha habido una caida en las solicitudes

Tendencia de Solicitudes
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2.2. Los canales de presentacion de las solicitudes y su distribuciéon

El canal Buzén Fisico no ha sido gestionado desde el afio 2008 en la UCA, esto no significa que
no se estén gestionando solicitudes desde los propios campus.

Canales de presentacion de las Solicitudes
(Quejas, Sugerencias y Felicitaciones)
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Se observa la caida de solicitudes también del Buzdn Virtual y destacable cémo se ha visto
incrementadas las solicitudes via mail.

Distribucion de Solicitudes por los canales de
presentacion (%)

Periodo 2006-2010

Fuente: UCA
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2.3. La evolucion por tipo de solicitud (queja, felicitacion o sugerencia) y porcentaje que

representa cada tipo de solicitud sobre el total de solicitudes presentadas.

Cabe sefialar la caida espectacular en el nimero de quejas presentadas, reduciéndose casi en
un 30%.Por su parte, el nimero de felicitaciones se mantiene en un numero mas o menos

constante.
Evolucién por Tipo de Solicitud
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2.4. Evolucidn de las solicitudes por campus y su distribucidn.

Pozuelo es el campus de donde se presentan un mayor nimero de solicitudes y es junto con el
campus valenciano, los Unicos campus desde donde se ha presentado solicitudes todos los
afios del periodo estudiado. Asi, un 74% de las solicitudes presentadas en esta drea provienen
de este campus. Valencia con un 14% se consolida como segundo campus con mayor nimero
de solicitudes presentadas

Evolucién del nimero de Solicitudes por Campus
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2.5 El estado actual (abierto o cerrado) en el que se encuentra y lo que representan cada
opcion sobre el total de solicitudes presentadas.

Del total de solicitudes presentadas, la prdctica totalidad de estas se han cerrado
favorablemente. De hecho, en el 98% de los casos, ha sido asi.

Estado de las Solicitudes (abierto, cerrado)
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2.6. La necesidad o no de tomar acciones correctivas y el porcentaje que representa cada
opcidn sobre el total de solicitudes presentadas

Se ha producido una reduccién muy importante en la necesidad de tomar acciones correctivas,
en paralelo a la reduccion de quejas. Asi del total de solicitudes presentadas tan solo en un
14% de los casos se ha visto la necesidad de tomar acciones correctivas

Evolucion de las acciones correctivas
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3. Resultados de Postgrado
3.1. Evolucidn anual de las solicitudes y la tendencia que describe.

Los periodos con mayor numero de solicitudes coinciden con las convocatorias de enero-
febrero y abril-mayo.

Evolucion anual de las Solicitudes
(Quejas, Sugerencias, Felicitaciones)
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Se puede observar una clara tendencia a la baja en los Ultimos afios del periodo estudiado

Tendencia de las Solicitudes
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3.2. Los canales de presentacion de las solicitudes y su distribucion

El canal Buzén Fisico no ha sido gestionado desde el afio 2008 en la UCA, esto no significa que
no se estén gestionando solicitudes desde los propios campus.

Canales de presentancién de las Solicitudes
(Quejas, Sugerencias, Felicitaciones)
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Se observa una caida de solicitudes del Buzén Virtual que se ve compensada, en parte, por el
aumento de solicitudes via mail. La mayoria de las solicitudes se presentan a través del buzén
virtual
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3.3. La evolucion por tipo de solicitud (queja, felicitacion o sugerencia) y porcentaje que
representa cada tipo de solicitud sobre el total de solicitudes presentadas.

Destaca la caida de las quejas en el Ultimo afio del periodo estudiado. Las sugerencias también
caen de forma considerable. En cambio las felicitaciones se mantienen, sin grandes
oscilaciones, en todo el periodo estudiado
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3.4. Evolucidn de las solicitudes por campus y su distribucidn.

El mayor numero de solicitudes se reciben desde el campus de Pozuelo. Este es el Unico de
nuestros campus desde donde se han remitido solicitudes a lo largo de todos los afos del
periodo estudiado.

Evolucion del nimero de Solicitudes por Campus
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3.5 El estado actual (abierto o cerrado) en el que se encuentra y lo que representan cada
opcidn sobre el total de solicitudes presentadas.

La casi totalidad de las solicitudes se han cerrado favorablemente. Es de destacar como en los
dos ultimos afios del periodo estudiado, todas las solicitudes se han cerrado. De hecho el
porcentaje de solicitudes cerradas sobre el total de solicitudes recibidas asciende al 83%.
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3.6. La necesidad o no de tomar acciones correctivas y el porcentaje que representa cada
opcidn sobre el total de solicitudes presentadas

Las acciones correctivas son aquellas acciones que se llevan a cabo con el animo de corregir o
mejorar determinados problemas. Provienen de quejas o sugerencias aunque no siempre una
gueja o sugerencia deriva en una accidn correctiva. Las acciones correctivas que se han
tomado provienen, practicamente en la misma proporcién, de sugerenciasy quejas.

Evolucion de las acciones correctivas
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La necesidad de tomar acciones correctivas se ha ido reduciendo a lo largo de los afios del
periodo estudiado. Esta reduccion ha sido paralela a la progresiva disminucién de quejas y
sugerencias acaecida en el mismo periodo.

Necesidad de tomar acciones correctivas (%)

Periodo 2006-2010 Fuente: UCA
Del total de solicitudes remitidas, tan solo en un 23% los casos se han visto la necesidad de
traducirlas en acciones correctivas.
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4. Resultados de Idiomas

4.1. Evolucion anual de las solicitudes y la tendencia que describe.

El nimero de solicitudes se mantiene estable a lo largo del afio aunque se producen algunos
picos de mayor actividad en el periodo de Febrero-Marzo.
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Se puede observar un decrecimiento progresivo del numero de solicitudes a lo largo del

periodo de estudio.

Tendencia de las Solcitudes
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4.2. Los canales de presentacidn de las solicitudes y su distribucion

En el periodo estudiado se consolida la tendencia a presentar las solicitudes a través del e-mail
y el buzén virtual.

Canal de presentacion de las Solicitudes
(Quejas, Sugerencias, Felicitaciones)
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La tendencia apuntada anteriormente se reafirma si consideramos los porcentajes sobre el
total de solicitudes presentadas: un 36% se realizan via e-mail y un 26% via buzdn virtual.

Distribucién de las solicitudes por canales de
presentacion (%)
Buzdn virtual
26%
Via mail; 36%
Viamail 36%
Buzon fisico
38%
Periodo 2006-2010 Fuente: UCA
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4.3. La evolucidn por tipo de solicitud (queja, felicitacion o sugerencia) y porcentaje que
representa cada tipo de solicitud sobre el total de solicitudes presentadas.

Si tenemos en cuenta el tipo de solicitudes son las felicitaciones las mas numerosas. Es
destacable la reduccién de quejas hasta llegar a cero en el afio 2009-2010.
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4.4. Evolucion de las solicitudes por campus y su distribucién.

El mayor numero de solicitudes se reciben desde el campus de Pozuelo siendo este el Unico de
nuestros campus desde donde se han remitido solicitudes todos los afios comprendidos en el
periodo de estudio. De hecho, en los dos ultimos afios del periodo estudiado solo se han
recibido solicitudes desde el campus de Pozuelo.

Evolucién del nimero de Solicitudes por Campus
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Distribucién del nimero de Solicitudes por Campus (%)
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Si observamos la distribucién de solicitudes por campus, el de Pozuelo se consolida en primer
lugar con un 62% del total de solicitudes. Le siguen Navarra con un 23% y Sevilla con un 10%
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4.5 El estado actual (abierto o cerrado) en el que se encuentra y lo que representan cada
opcion sobre el total de solicitudes presentadas.

La practica totalidad de solicitudes se encuentran cerradas. Su numero asciende al 92% del
total de solicitudes recibidas

Estado de las Solicitudes (abierto, cerrado)
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4.6. La necesidad o no de tomar acciones correctivas y el porcentaje que representa cada
opcidn sobre el total de solicitudes presentadas

Las acciones correctivas son aquellas acciones que se llevan a cabo con el animo de corregir o
mejorar determinados problemas. Provienen de quejas o sugerencias aunque no siempre una
gueja o sugerencia deriva en una accidn correctiva. Las acciones correctivas que se han
tomado provienen, practicamente en la misma proporcién, de sugerencias y quejas.

Evolucion de las acciones correctivas
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Debido a la practica ausencia de quejas o sugerencias durante los tres ultimos afios del periodo
estudiado, el nimero de acciones correctivas ha sido practicamente nulo. Del total de
solicitudes tan solo se vio la necesidad de tomar acciones correctivas en 23% de los casos.

Necesidad de tomar acciones correctivas (%)

Periodo 2006-2010 Fuente: UCA
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5. Resultados de Plataformas Tecnoldgicas

El periodo de estudio abarca desde el afio 2006 al afio 2010.Durante este periodo se produjo
tan solo tres solicitudes. De estas, dos se remitieron via mail y la restante a través del buzén
virtual. Estas solicitudes estaban relacionadas con la Direccion de Business Game y el area TIC,

De las tres solicitudes remitidas dos fueron quejas y una sugerencia. No fue necesario tomar
acciones correctivas.

6. Resultados de Executive Education

6.1. Evolucién anual de las solicitudes y la tendencia que describe.

Los periodos en los cuales se presentd un mayor de solicitudes fueron los meses de octubre y
abril.

Evolucién anual de las Solicitudes
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Hay una clara tendencia a la baja. Se pasaron de doce solicitudes presentadas en el periodo
2008-2009 a tan solo tres en el siguiente afio escolar
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Tendencia de las Solicitudes

14

12

10

n2 de solicitudes

m2008-2009 m2009-2010

Periodo 2008-2010 Fuente: UCA

6.2. Los canales de presentacion de las solicitudes y su distribucion

La via mas popular para la presentacidon de solicitudes es el mail, con una clara tendencia
ascendente.

Canal de presentacion de las Solicitudes
(Quejas, Sugerencias y Felicitaciones)
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Del total de solicitudes presentadas un 53% se presentaron a través del buzén fisico, un 27% a
través del buzdn virtual y el 20% restante via mail.

Distribucién de las Solicitudes por canales de
presentacion (%)
Via mai 20% Buzdn virtual
27%
Buzon fisico
53%
Periodo 2008-2010 Fuente: UCA

6.3. La evolucion por tipo de solicitud (queja, felicitacion o sugerencia) y porcentaje que
representa cada tipo de solicitud sobre el total de solicitudes presentadas.

Cabe destacar la reduccién de quejas. Se ha pasado de ocho a ninguna. Mientras el nimero de
felicitaciones se mantiene estable.

Evolucién por tipo de Solicitudes
(Quejas, Sugerencias y Felicitaciones)
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Distribucién del tipo de Solicitudes presentadas
(Quejas, Sugerenciasy Felicitaciones) (%)

Periodo 2008-2010 Fuente: UCA

6.4. Evolucion de las solicitudes por campus y su distribucidn.

Si analizamos el campus de origen de las solicitudes, tan solo desde el campus de Pozuelo se
han presentado solicitudes en los dos afios del periodo estudiado.

Evolucién del nimero de Solicitudes por Campus
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Si analizamos su distribucion, el 66% de las solicitudes proceden de este campus, mientras que
el 20% procede del campus zaragozano. El 14% fue imposible localizar su procedencia.

Distribucién del nimero de Solicitudes por Campus (%)

Periodo 2008-2010 Fuente: UCA

6.5 El estado actual (abierto o cerrado) en el que se encuentra y lo que representan cada
opcidn sobre el total de solicitudes presentadas.

El total de las solicitudes se han cerrado favorablemente.
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6.6. La necesidad o no de tomar acciones correctivas y el porcentaje que representa cada
opcidn sobre el total de solicitudes presentadas

Las acciones correctivas son aquellas acciones que se llevan a cabo con el animo de corregir o
mejorar determinados problemas. Provienen de quejas o sugerencias aunque no siempre una
gueja o sugerencia deriva en una accion correctiva.

Evolucion de las acciones correctivas
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Las acciones correctivas que se han tomado provienen, practicamente en la misma
proporcién, de sugerencias y quejas. Debido a la ausencia de quejas o sugerencias durante el
periodo estudiado, el nimero de acciones correctivas ha sido nulo.

Necesidad de tomar acciones correctivas (%)

Periodo 2008-2010 Fuente: UCA
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