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Canal: Buzones Fisicos y Buzén Virtual “Tu Opinién Cuenta”

1. 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 2011. Se recogen
por dreas los Reconocimientos y Sugerencias ademds de un analisis global del conjunto de
solicitudes.

2. 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 evolucién por tipo de solicitud (queja, felicitacion 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 distribucion.
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

3. Propuesta de Continuacion y Mejoras sobre el Servicio

Necesidad de comunicar a todo el alumnado y profesorado, desde la UCA y Direcciones de
Area y Campus, al inicio de cada afio académico, la existencia del Servicio ofrecido a través de
los Buzones Fisicos y Buzdn Virtual.
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4. 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 vision de la situacién general del
Procedimiento de Tratamiento de Reconocimientos y Sugerencias del Sistema de Garantia de
Calidad de ESIC.

a. Evolucion anual de las solicitudes

El mayor numero de solicitudes se acumulan en los meses de febrero, abril y octubre. Estos
son los meses en donde se realizan las pruebas de evaluaciéon por lo que se podria concluir que
hay una estrecha relacidon entre la presentacion de solicitudes y la carga de trabajo del
alumnado.

Evolucién anual de las solicitudes desde 2006 hasta 2011
(Quejas, Felicitaciones y Sugerencias)
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Se puede observar un aumento considerable del niumero de solicitudes presentadas. Del
periodo 2009-2010 al 2010-2011 se ha producido un aumento de solicitudes de 60 a 132
suponiendo un aumento del 131% creemos que debido al mayor conocimiento del canal por
parte de los alumnos y la confianza del tratamiento de dichas solicitudes.
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Evolucion del Total de Solicitudes desde 2006 hasta 2011
(Quejas, Felicitaciones y Sugerencias)
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b. Evolucion de los canales de presentacion de las solicitudes

Cabe destacar el aumento progresivo de la presentacion de solicitudes via buzén virtual en
paralelo a la desaparicién de la via buzdn fisico en el ultimo afo. La otra via de presentacion
mas utilizada es via email. La presentacidn via Red Social, es un nuevo canal de entrada y
gestién de reconocimientos, debido al gran auge del empleo de dicha via, como medio de
comunicacion y via profesional.

Evolucién de los Canales de presentacion de las Solicitudes desde
2006 hasta 2011 ( Quejas, Sugerencias, Felicitaciones)
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La anterior tendencia se reafirma si tenemos en cuenta la distribucidn total de las solicitudes.
Podemos observar como el buzén virtual se consolida como la via mas utilizada, representando
un 62% del total de las solicitudes presentadas, desde el periodo 2006 hasta 2011.

Por otra parte cabe destacar que la via menos utilizada es el Contacto Directo y surgiendo
como nueva via de comunicacion, la Red Social.

Distribucion Total de las Solicitudes por canales de presentacion (%)
Desde 2006 a 2011
Via mail Red Sooual
16% 0,40%
Contacto Directo
0,1%
Buzon fisico Buzon virtual
22% 62%
Periodo 2006-2011 Fuente: UCA
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c. Evolucion por tipos de solicitudes

En cuanto a la evolucién de los tipos de solicitudes, vemos un aumento muy importante del
numero de quejas presentadas durante el periodo 2009-2010 al 2010-2011, aumentando de
18 a 64, representado un aumento del 42%. El nUmero de sugerencias también experimenta
un aumento considerable de 34 a 52 representando un aumento del 42% .Por otra parte cabe
sefialar que se ha incrementado el nimero de reconocimientos en ESIC, via felicitacidon al
personal de la escuela.

Evolucion por tipos de Solicitudes desde 2006 hasta 2011
(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 reduccién de las ultimas). Las
felicitaciones representan un 16% del total.

Distribuciéon del tipo de Solicitudes presentadas (%)
Desde 2006 a 2011

COMSULTA; 0,18

FELICITACIONES 16%

QUEJAS 42%

SUGERENCIAS 42%.

Periodo 2006-2011 Fuente: UCA
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d. Total de solicitudes por campus

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, Zaragoza y Valencia. Asi las solicitudes remitidas desde el campus de Pozuelo
representa un 57% del total, Navarra un 12%, Valencia un 7% y Zaragoza un 8%.

Total Nimero de Solicitudes por Campus desde 2006 hasta 2011
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Total Numero de Solicitudes por Campus desde 2006 hasta 2011
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BARCELONA_NS/NC ™/ GRANADA
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VALENCIA MURCIA
7%
SEVILLA
5%
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1%
57%
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e. Evolucion del estado de las solicitudes

El numero de solicitudes cerradas es de un 87% del total frente a un 1,36% abiertas y un 10%
de NS/NC. Las solicitudes presentadas se han conseguido cerrar favorablemente, aunque
existe un porcentaje en esta abierto debido a causas ajenas a la propia Institucidn, o bien, el
tiempo de resolucién implica un tiempo medio o largo de plazo.

Evolucion Anual del Estado de las Solicitudes desde 2006 hasta 2011
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Distribucion sobre el estado de la Solicitud (%)
desde 2006 a 2011
NS/NC PENDIENTE AB'EORTO
10% 2%
1%
CERRADO
87%
Fuente: UCA

Periodo 2006-2011
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f. Evolucion de las acciones correctivas

Las acciones correctivas son aquellas acciones que se llevan a cabo con el animo de corregir o
mejorar determinados problemas surgidos en las diferentes areas. Provienen de quejas o
sugerencias aungue no siempre una queja o sugerencia deriva en una accién correctiva.

Evolucion de las Acciones Correctivas desde 2006 hasta 2011
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La necesidad de tomar acciones correctivas, por lo tanto, se lleva a cabo, en funcién al origen
de la queja o sugerencia recibida. Del total de solicitudes recibidas se ha visto la necesidad de
tomar acciones correctivas en un 14% de los casos, frente a un 85% de las que no han
generado la necesidad de tomar acciones correctivas.

Necesidad de tomar acciones correctivas (%)
desde 2006 a 2011

NS/NC
1%

Periodo 2006-2011 Fuente: UCA
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