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SISTEMA DE XESTION DE QUEIXAS, SUXESTIONS E PARABENS INFORME 2018

Introducion.

No ano 2010 comezou a andar o procedemento de queixas, suxestiéons e parabéns da Universidade de Vigo,
logo de ser revisado e validado polo Comité técnico de calidade. Nos primeiros anos de implantacién, o
sistema funcionaba a través do correo electrénico e s6 participaban no procedemento os servizos
administrativos centrais e as vicerreitorias.

En xufio de 2014 o sistema estrea novo formato coa implantaciéon dunha aplicacién informatica que permite
que as queixas, suxestidns e parabéns poidan ser presentadas desde a paxina web institucional. Este sistema
facilita a xestion (presentacioén, recollida, rexistro, transmisién as persoas implicadas, analises, resposta e
resolucion) das queixas, suxestions e parabéns (en adiante QSP) das persoas usuarias e grupos de interese da
Universidade de Vigo, asi como o seu seguimento e revisién periodicos.

Aprincipios de 2015, os centros da Universidade de Vigo aprobaron e instauraron o Procedemento de queixas,
suxestions e parabéns como parte do Sistema de Garantia Interna de Centros, axustandose ao establecido no
procedemento en funcionamento no dmbito de xestidn. Asi, no mes de marzo dese mesmo ano habilitouse o
sistema para incluir aos centros -propios e adscritos- e aos departamentos da Universidade de Vigo,
substituindo aos sistemas que funcionaban en cada centro.

A finais do 2015 o sistema comezou a implantarse tamén nos centros de investigaciéon propios da
Universidade de Vigo, tales como CACTI, ECIMAT, CINBIO e CITI. Ao longo do 2018 integrouse definitivamente
a Biblioteca Universitaria, en concreto o dia 1 de xufio. Desta forma acadase un sistema unico e global de
tratamento de QSP para o conxunto da nosa Universidade.

Quedan en todo caso excluidas deste sistema a tramitacién de queixas que se refiran as cualificacidons de
exames, xa que estas deben de tramitarse segundo o procedemento establecido no Regulamento de
estudantes.

Debemos destacar tamén que ao longo no ano 2018 realizdronse os pasos necesarios para a tramitacién do
Regulamento de QSP. A sta elaboracién partiu da Unidade de Andlises e Programas, que iniciou a sua
redaccion e pasou a traballar nun amplo proceso de consulta para que as diferentes unidades puideran
expofier as sia aportaciéns para o mesmo. Neste momento o Regulamento de QSP esta xa no ultimo paso da
sta tramitacion, pendente da stia aprobacién definitiva.

0 informe que se desenvolve a continuacion realizase un estudo do acontecido no Sistema de QSP durante o
ano 2018, facendo referencia, entre outras cuestions, 6 nimero de QSP tramitadas, o tempo de resposta, o
tipo de usuario/a, o seu motivo ou a sta evoluciéon dende 2015.
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Datos globais e evolucion.

No ano 2018 recibironse na caixa de QSP un total de 627. De todas elas, este informe fara referencia as 519
QSP correspondentes as categorias de demanda, parabén, queixa e suxestion, sendo as explicaciéns de cada
unha delas as seguintes:

e Demanda: Comunicacion dun usuario ou unha usuaria ou parte interesada en ton de esixencia de
novos servizos ou ampliacion dos xa existentes non contemplados no sistema de xestion da calidade
ou na carta de servizos.

e Parabén: Comunicacidon dun usuario ou unha usuaria ou parte interesada onde se fai unha expresion
positiva e/ou agradecemento respecto aos servizos prestados no ambito de xestién da Uvigo.

e Queixa: Comunicacién dun usuario ou unha usuaria ou parte interesada onde se manifesta a sua
insatisfaccidn cos servizos prestados no ambito de xestién da UVigo.

e Suxestion: Comunicacion dun usuario ou unha usuaria ou parte interesada onde se recomenda a
mellora dos servizos prestados no ambito de xestion da UVigo.

As 108 QSP restantes, que corresponden as categorias de “non clasificables” e “solicitude”, son igualmente
tramitadas e respondidas, ainda que non se tefien en conta na andlise e cdmputo global do sistema polas
seguintes razons:

e Nocaso das “non clasificables” fan referencia a unha comunicacién de satisfaccién ou insatisfaccién
relativa a procesos ou unidades féra do ambito de xestion da UVigo. Tamén se cualificaran deste xeito
as comunicacions das que non se poida determinar o motivo e non se poidan corrixir os defectos na
sta descricion, ou aquelas QSP rexistradas pola mesma persoa, motivo e data.

e No caso de “solicitude” faise referencia a distintos tipos de comunicaciéns nas que as persoas
usuarias fan diferentes tipos de peticions, sexa de informacion sobre requisitos para realizar estudos
na Universidade de Vigo, para acceder a determinados servizos ou aplicaciéns informaticas, ou
informacion xeral, entre outras cuestions.

Nas seguintes tdboas e graficos podemos a evolucién do nimero de QSP, tanto en computo global como
desagregado. O incremento do ano 2015 ao ano 2016 foi dun 7%, producindose un notable incremento entre
02016 ao 2017, que acadou unha porcentaxe do 28%. A cal pode ser debido ao maior recorrido do sistema e
o cofiecemento que as persoas usuarias tefien do mesmo. Na evolucion entre o 2017 e 2018 observamos un

descenso dun 3%.

Centrandonos nas QSP observamos que dende o0 2015, ano no que se instaura o sistema, todas elas aumentan
en numero paulatinamente ata o0 2017; pero no 2018 hai un descenso no nimero de queixas e de parabéns e

un aumento no numero de suxestions.
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TABOA 1: EVOLUCION GLOBAL SISTEMA QSP 2015-2018

2015 2016 2017 2018

Niumero QSP 447 480 667 627
Queixas 241 257 381 371
Suxestion 75 68 85 91
Parabén 45 39 62 51
Demanda 4 4 4 6
Reclamacion 12 8 3 0
Solicitude 0 63 76 22
Non clasificable 70 41 56 86

Evolucién global Sistema QSP. 2015-2018
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TEMPO DE RESPOSTA.

Tal e como se estipula no procedemento de xestién de QSP o tempo de resposta é de 15 dias habiles dende o
rexistro da mesma. Das 519 QSP rexistradas en 2018 o 87% respondéronse no prazo establecido, cun tempo
medio de resposta de 7 dias, o que implica que melloramos en dous dias o tempo medio de resposta e nun 5%
as QSP contestadas en prazo.

Como pode comprobarse na tdboa que se acompafia, o maior niimero de respostas prodicese no intervalo
entre 1 a 5 dias, cun 61,46% das respostas, seguido por un 15,41% que se produce entre os dias 6 a 10, o que
engloba un 76,87% do total. Debe destacarse que hai 67 respostas - 0 12,91% do total- que se producen féra
de prazo o que, ainda sendo un 5% inferior ao ano 2017, non é dende logo desexable.

TABOA 2: TEMPOS DE RESPOSTA 2018

INDICADORES TEMPO DE RESPOSTA PORCENTAXE
Tempo medio de resposta 7  No mesmo dia 7 1,35%
% Respondidas en prazo 87% Delab5dias 319 61,46%
De 6 al10 dias 80 15,41%
Fora de prazo De 11 a 15 dias 46 8,86%
Mais de 15 dias 67 12,91%
Tempo de resposta 2018.
350
300
250 ® No mesmo Dia
200 EDe 1ab5dias.
W De 6 a 10 dias
150 mDe 11 a15dias
100 W Mais de 15 dias

— I

En canto a evolucidn con respecto ao 2017, podemos ver un descenso no numero de respostas que se dan a
partir do sexto dia e unha mellora, no ntimero absoluto e porcentaxe, de respostas que se dan entre os dias 1
e 5. Sen dubida estes datos son os que permiten a mellorfa no tempo medio de resposta.
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PERSOA USUARIA.

Dentro do sistema de QSP podemos atopar 2 tipos de persoas usuarias: usuarias/os internos, dividido entre
alumnado, persoal de administracion e servizos (PAS) e persoal docente e investigador (PDI), e usuarias/os
externos. Como podemos ver na taboa e graficos que temos a continuacién, as persoas usuarias internas
abarcan o 88,06% das QSP, o que implica un aumento de case 4 puntos con respecto ao 2017.

Dentro das persoas usuarias internas o colectivo de alumnado é o que madis uso fai do sistema de QSP, e
representa un 54,34% das totais, seguido polo de PDI, cun 20,81%, e sendo o PAS, cun 10,02%, o que menos
uso fai do mesmo. Estes datos implican, con respecto ao 2017, un descenso de dous puntos no uso por parte
do alumnado de 12 e 22 ciclo e dun punto con respecto ao alumnado no seu conxunto. Pola contra hai un
aumento de tres puntos no uso por parte dos/as traballadores/as, dandose este aumento case en exclusiva no
grupo de persoal de administracion e servizos. Ao aumento de uso que se da por parte das persoas usuarias
internas contrapoéfiese un descenso 4 puntos con respecto ao uso por persoas non pertences a comunidade
universitaria.

Ao mesmo tempo cabe destacar que dentro do colectivo do alumnado, contindan sendo os de grao 12 e 22
ciclo, cun 45,09% do total de QSP, os que maior uso fan do sistema, o cal non deixa de ser 16xico posto que é o
mais numeroso de toda a comunidade universitaria.

TABOA 3:TIPOS DE PERSOAS USUARIAS 2018

PERSOAS USUARIAS. N2 QSP % SOBRE O TOTAL % ACUMULADO
Alumnado de grao, 12 e 22 ciclo 234 45,09%

Alumnado de mestrado 28 5,39%

Alumnado de doutoramento 13 2,50%

Alumnado de estudos propios da UVigo 7 1,35% 54,34%
Persoal de administracion e servizos (PAS) 52 10,02%

Persoal docente e investigador (PDI) 108 20,81% 30,83%
Outro tipo de usuario/a interno 15 2,89% 88,06%
Empresas 1 0,19%

Outro tipo de usuario/a externo 61 11,75% 11,94%
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Tipo de persoas usuarias 2018.
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30,00% e servizos (PAS)
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25,00%
20,81%
20,00% ] Qutro tipo de usuario
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5,39% propios da Universidade
0 de Vigo
5,00% 2,89% 2,50% 1.35% ® Empresa
’ 0,19%
0,00% - - |
MOTIVO.

Segundo os motivos que levan ao usuario ou usuaria ou parte interesada a facela, as QSP poden afectar a:

e Procesos: se afecta a tramites, prazos ou a documentacion requirida durante o proceso de atencion.

e Persoas: se ven provocada pola cualificacién e profesionalidade do persoal que o atendeu ou polo trato
persoal recibido.

o Instalacidns: se se refiren a orde, limpeza, sinalizacién, facilidade de acceso ou & localizaciéon das
instalacions ou medios virtuais.

e Prestacidns: se afecta ao resultado obtido e si existe coincidencia entre o produto ou servizo prestado e
as necesidades e expectativas do usuario.

No 2018 as QSP relativas as instalaciéns as que tefien un maior nimero -166 en total-, que corresponden a un

31,98%, seguidos polas relativas a prestacions, cun total de 146 que corresponden a un 28,13% do total.

Sendo as relativas as persoas as que menor nimero e porcentaxe representan, con 87 que implica un 16,76%

do total. Cabe destacar que, ao respecto do 2017, prodicese practicamente un intercambio entre as

cantidades relativas as persoas e instalacions. Asi no 2017 as persoas foron o motivo de maior nimero de QSP

rexistradas, con 164, mentres que no 2018 pasan a ocupar dito posto as instalaciéns cun unha cantidade

similar, 166 QSP rexistradas.
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TABOA 4: MOTIVO QSP 2018

MOTIVO N2 QSP % SOBRE O TOTAL
Instalacions 166 31,98%
Persoas 87 16,76%
Prestacions 146 28,13%
Procesos 120 23,12%
Motivo 2018.
180
160

140
120
100
80
60
40
20
0

M [nstalacions M Prestacions ™ Procesos M Persoas

FORMA DE RESPOSTA.

Con respecto as formas de resposta, esta pode producirse de tres xeitos: por correo electrénico, por correo
postal ou que a persoa usuaria non desexe reposta. O correo electrénico é a opcion mais comun cun 71,68%
respecto do total, mentres que as persoas que non desexan resposta son un total de 141, 27,17% do total. A
opcion do correo postal s6 € escollida por 6 persoas usuarias. A tdboa e grafico que se acompaiian plasman os
datos correspondentes.

Enrelacién ao ano 2017 vemos un descenso de dous puntos no nimero de persoas que requiren contestacion
mediante correo electronico, estes dous puntos pasan a estar rexistrados no grupo de persoas que non queren
resposta a sia QSP.
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TABOA 5: FORMA DE RESPOSTA 2018

MOTIVO N2 QSP % SOBRE O TOTAL
Correo electrénico 372 71,68%
Correo postal 6 1,16%
Non desexo resposta 141 27,17%

Forma de resposta 2018.
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Analise de datos por unidade.

DATOS GLOBAIS POR UNIDADE.

0 nuimero total de QSP para a andlise, tal e como xa comentamos, foi no 2018 de 519. Foron asignadas a un
total de 96 unidades, agrupadas a sua vez en dez categorias:

e Areade servizos 4 comunidade.

e Departamentos.

e Servizos centrais.

e Vicerreitorias.

e Centros (en relacion con administracion).
e Centros (en relacion coa docencia).

e Centros de investigacion.

e Administracion de centros.

e Administrador de QSP.

e Biblioteca.

Temos pois unha nova categoria xa que, tal e como comentamos con anterioridade, a Biblioteca Universitaria
integrouse no sistema xeral de QSP durante o ano 2018. Con respecto ao 2017 vemos que un total de 20 novas
unidades reciben QSP neste 2018.

Se facemos unha media aritmética, o nimero medio de QSP por unidade é de 5,40. Dun xeito rigoroso, e tal e
como podemos ver na tdboa que se acompafia, a maior parte das unidades -83, que representan o 86,46% do
total-, tefien menos de 10 QSP, das cales 31 s6 tefien 1 QSP; no grupo de 11 a 20 QSP, atopamos 9 unidades e
no grupo de 21 a 50 temos 4 unidades.

Se nos atemos a que tipo de actividades se refiren as QSP, entendendo como tales as relativas a4 docencia e as
relativas 4 administracion, son estas segundas as que tefien un maior niimero, que implican un 63,58% do
total, mentres que as relativa 4 docencia son 189, son un 36,42% do total.

Asi, na evolucién con respecto ao 2017 cabe destacar que un maior nimero de unidades reciben algtn tipo
de QSP, reducindose en case ddas o nimero medio de QSP recibidas por unidade. Mentres que aumentan, en
mais de 6 puntos, as unidades que estan no intervalo de recibir menos de 10 QSP. En definitiva, temos mais
unidades que reciben algtn tipo de incidencia a través do sistema, pero o niumero medio de incidencias
recibidas por unidade descende e moitas delas reciben unicamente unha QSP.

Con respecto as unidades que reciben maior nimero de incidencias no sistema, vemos como no 2017 e 2018,
repiten dez delas, ainda que o niimero de QSP poidan ser en algiins casos maior e noutros inferior aos do ano
anterior. Tampouco ningunha unidade supera as 50 incidencias e tan 6 tres tefien mais de 25.
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TABOA 6: UNIDADES CON 10 OU MAIS QSP 2018 (EVOLUCION 2017)

UNIDADE NUMERO DE QSP NUMERO DE QSP

2018 2017

Area de benestar satide e deporte 43 34
Xerencia 31 22
Escola de enxeiiaria de telecomunicacién (docencia) 26 21
Escola de enxeiiaria industrial (docencia) 24 12
Biblioteca Central de Ourense 19
Escola universitaria de estudos empresariais (docencia) 17

Departamento técnico de obras, instalacion e

infraestruturas 13 10
ETS de enxefiaria de minas (docencia) 13 20
Facultade de ciencias da educacion (docencia) 13 81
Facultade de belas artes (docencia) 12 13
Facultade de ciencias empresariais e turismo (docencia) 12 10
Ambito de ciencias experimentais Campus de Vigo 11

Biblioteca Central de Vigo 11

Vicerreitoria do Campus de Ourense 10 19

TABOA 7: NUMERO DE QSP SEGUNDO ACTIVIDADE 2018

TIPO DE ACTIVIDADE. N2 QSP % DO TOTAL
Administracion 330 63,58%
Docencia 189 36,42%

Con respecto a tipoloxia das incidencias, son as seguintes unidades as que mais queixas acumulan: area de
benestar satide e deporte, biblioteca central de Ourense, Escola de enxefiaria de telecomunicacién (docencia),
escola de enxefiaria industrial (docencia), escola universitaria de estudos empresariais (docencia), ETS de
enxefieria de minas (docencia), facultade de belas artes (docencia), facultade de ciencias da educacién
(docencia) e xerencia. Entre todas elas suman 149 queixas.

As unidades que mas suxestiéns acumulan son: drea de benestar saide e deporte, CINBIO, departamento
técnico de obras, instalaciéns e infraestruturas, escola de enxefiaria industrial (docencia), facultade de
ciencias empresariais e turismo (docencia) e xerencia. Entre todas elas acumulan 38 suxestidns.

Finalmente as unidades que mais parabéns tefien son: area de benestar satide e deporte, os departamentos
de dereito privado e dereito publico, a escola de enxefaria de telecomunicacion (docencia), facultade de
dereito (docencia) e unidade de andlises e programas. Todas elas tefien un acumulado de 23 parabéns.
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TEMPOS DE RESPOSTA POR UNIDADE.

0 tempo medio de resposta das QSP, tal e como comentamos en apartados anteriores, é de 7 dias, cun 87% do
total respondidas en prazo.

Respecto ao tempo de resposta por unidades, cabe destacar que 7 unidades responden, polo menos parte das
suas QSP, no mesmo dia, mentres que 27 (dez unidades mais que no ano 2017) responden algunha das stias
incidencias fora de prazo, tal e como se pode comprobar nas seguintes taboas. Debemos de ter en conta que
para facer un estudo polo miido sobre o tempo de respostas das unidades é preciso valorar o nimero de QSP
que ten cada unidade, se estas se tratan de queixas, suxestiéons ou parabéns, incluso a complexidade de cada
unha delas ou o nimero de persoas da comunidade universitaria que se poden asociar a actividade de dita
unidade. Todo esto sen diibida pode influir no tempo de resposta s incidencias.

Cabe destacar que no 2018 o 59,92% das incidencias son contestadas entre os dias primeiro e quinto, a
seguinte porcentaxe en importancia é a das respostas que se dan entre os dias sexto e décimo, cun 16, 96%.
isto implica que un total de 76,88% das QSP son contestadas entre o primeiro e o décimo dia. Se sumamos
tamén o 1,35% das que son respondidas no mesmo dia, obtemos un total de 78,23% de persoas usuarias que
acada a sua resposta entre o dia que pofien a sta incidencia e o décimo dia posterior 4 mesma.

Mantemos 68 QSP contestadas fora de prazo, que implican un 13,10% do total, o que indica unha melloria de
case 5 puntos porcentuais, e de case 30 en numeros absolutos con respecto ao 2017. Ainda que é unha
melloria é notoria non debemos esquecer que o desexable é contestar o maior nimero posible de incidencias,
senodn todas, no prazo establecido.

TABOA 8: UNIDADES QUE TENEN RESPOSTAS NO MESMO DIA 2018

N2 RESPOSTAS NO % SOBRE TOTAL DA
UNIDADE. MESMO DIA UNIDADE
Ambito xuridico-social 1 20%
Area de emprego e emprendemento 1 25%
Biblioteca central de Ourense 1 5,26%
Campus de Ourense 1 16,67%
Campus de Pontevedra 1 12,50%
Escola fie Enxefiaria de telecomunicacion 1 3,85%
(docencia)
Facultade de ciencias sociais e da 1 25%

comunicacion (docencia)
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TABOA 9: UNIDADES QUE TENEN RESPOSTAS FORA DE PRAZO 2018

UNIDADES

Area de benestar, saude e deporte
Area de emprego e emprendemento
Campus de Pontevedra

CINBIO

Dereito publico especial

Escola de enxefieria aeronautica e do espazo
(docencia)

Escola de enxeiieria forestal (docencia)
Escola de enxeiieria industrial (docencia)

Escola superior de enxefieria informatica
(docencia)

Escola universitaria de enfermeria-Pontevedra
(docencia)

Escola universitaria de estudos empresariais
(docencia)

ETS de enxeiiaria de minas (docencia)
Facultade de belas artes (docencia)
Facultade de bioloxia (docencia)

Facultade de ciencias da educacién e do deporte
(docencia)

Facultade de ciencias empresariais e do turismo
(docencia)

Facultade de ciencias sociais e da comunicacion
(administracion)

Facultade de ciencias xuridicas e do traballo
(docencia)

Historia, arte e xeografia

Oficina de relacions internacionais

Oficina de transferencia e resultados de
investigacion (OTRI)

Secretaria do Reitor

Secretaria Xeral

Servizo de xestion econémica e contratacion

Vicerreitoria de captacion de alumnado,
estudantes e extension universitaria

Xerencia

N2 RESPOSTAS FORA
DE PRAZO

8

O P W R =

€2 BREON]

N RO A

S

% SOBRE O TOTAL
DA UNIDADE
18,60%
25,00%
12,50%
33,33%
50,00%

100%

60%
20,83%

100%

50%

23,53%

46,15%
8,33%
25%

100%

8,33%

33,33%

50%

100%
16,67%

100%

25%
22,22%
100%

66,67%
9,68%
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CLASIFICACION POR UNIDADE.

Dentro de cada unidade segundo a clasificacién das QSP imos a centrarnos especificamente nas queixas,
suxestions e parabéns, das que se recibiron no 2018 un total de 371, 91 e 51 respectivamente.

Debemos recordar que do total de QSP, como xa comentamos, 330 correspondian a administracién, mentres
que 189 corresponden a docencia. Dentro destes totais de QSP as queixas representan un 71,10% do total,
das cales 138 corresponden a docencia e 233 a administracién.

Na tdboa 11 podemos ver cales son as unidades que tefien maior nimero de queixas xunto coa porcentaxe
que estas supofien sobre o total das QSP recibidas pola unidade.

TABOA 10: QUEIXAS SEGUNDO A ACTIVIDADE 2018

ACTIVIDADE QSP  QUEIXAS % QUEIXAS/Ne QSP
Administracion 330 233 70,60%
Docencia 189 138 73,01%

TABOA 11: QUEIXAS SEGUNDO A UNIDADE 2018

% QUEIXAS SOBRE
Ne DE

UNIDADE QUEIXAS Qsp
DA UNIDADE

Area de benestar, satide e deporte. 26 60,47%
Xerencia 24 77,42%
Escola de enxeiieria de telecomunicacién (docencia) 18 69,23%
Escola de enxefiaria industrial (docencia) 18 75%

Biblioteca Central de Ourense 15 78,95%
:3;((;2:::1 Cial;niversitalria de estudos empresariais 15 88,24%
ETS de enxeiiaria de minas (docencia) 11 84,62%
Facultade de belas artes (docencia) 11 91,67%
Facultade de ciencias da educaciéon (docencia) 11 84,62%
Ambito de ciencias experimentais campus de Vigo 10 90,91%
Biblioteca central de Vigo 9 81,82%
Vicerreitoria do campus de Ourense 9 90%
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Dentro das suxestions, un 71,43% corresponde a actividades de administracién, mentres que o 28,57% son
relativas a docencia. Un total de 42 unidades reciben este tipo de consideracions. Nas tdboas que se
acompaifian podemos ver os datos correspondentes. Estes datos implican un total de 6 suxestiéns mais que
no 2017.

TABOA 12: SUXESTIONS SEGUNDO A ACTIVIDADE 2018

ACTIVIDADE QSP  SUXESTIONS % SUXESTIONS/N2 QSP
Administracion 330 65 19,69%
Docencia 189 26 13,75%

TABOA 13: SUXESTIONS SEGUNDO A UNIDADE 2017

% SUXESTIONS SOBRE

N2

. SP
UNIDADE SUXESTIONS “

DA UNIDADE

Area de benestar, satde e deporte 12 27,91%
Xerencia 7 22,58%
Escola de enxeiiaria industrial (docencia) 6 25%
Facultad_e de ciencias empresariais e turismo 5 41,67%
(docencia)
!)epartamento técnico de obras, instalaciéons e 4 30,77%
infraestruturas
CINBIO 4 44,44%
Biblioteca Central de Ourense 3 15,79%

No relativo aos parabéns, hai un total de 51, os cales supofien un 9,83% das QSP recibidas. Por actividades,
docencia recibe 27, que supofien un 12,70% das mesmas, mentres que para administracién son 27, polo tanto
un 8,18%.

Por unidades, hai un total de 30 que reciben algtin parabén, sendo a Escola de enxefiaria de telecomunicacién
(docencia) e que maior nimero recibe.

TABOA 14: PARABENS SEGUNDO A ACTIVIDADE 2018

ACTIVIDADE QSP PARABENS % PARABENS/N2 QSP
Administracion. 330 27 8,18%
Docencia. 189 24 12,70%
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TABOA 15: PARABENS SEGUNDO A UNIDADE 2018

N2 % PARABENS SOBRE QSP DA

UNIDADE PARABENS UNIDADE

Escola de enxeiiaria de telecomunicaciéon

(docencia) > 19,23%
Dereito privado 4 100%
Facultade de dereito (docencia) 4 66,67%
Area de benestar, satide e deporte 4 9,30%
Dereito publico 3 100%
Unidade de analises e programas 3 42,86%
Area de emprego e emprendemento 2 50%
ECIMAT 2 50%
Facultade de ciencias do mar (docencia) 2 50%
Secretaria xeral 2 22,22%
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Conclusions.

As seguintes reflexions, realizadas a modo de conclusiéns e que non pretenden ser exhaustivas, recollen unha
serie de cuestions que se consideran importantes para analizar os datos do sistema de QSP no 2018 e tamén
para mellorar o propio sistema.

En primeiro lugar, cabe destacar que dende o 2015 o sistema ve como aumenta o nimero de QSP rexistradas,
ata o ano 2018 no que se ve por primeira vez un descenso no niimero de incidencias rexistradas, a pesar de
que é o primeiro ano no que o sistema engloba todos os servizos e unidades da UVigo.

Os aspectos mais positivos a destacar son a mellora en dous dias do tempo medio de resposta, dos 9 dias do
2017 a7 no 2018, e a mellora da porcentaxe de QSP contestadas en prazo, de 82% no 2017 a 87% no 2018.

Pola contra non se debe obviar o nimero de QSP que seguen sendo contestadas féra de prazo, un total de 68,
que representan un 13,10% do total de incidencias. Ainda que supofien unha mellora de 29 QSP en ntimeros
absolutos e de case 5 puntos porcentuais, deberian facerse esforzos importantes para a resolucion en prazo,
sen6n de todas, do maior nimero de incidencias posibles.

Este informe deberia de ser acompaifiado dun estudo polo mitido por cada unha das unidades que se atopan
no sistema, que recolla o nimero, contido ou tempos de resposta, de xeito que se poidan establecer melloras
reais que permitan reducir o nimero de queixas, pasando deste xeito a caixa de QSP unha ferramenta
fundamental da mellora continua da nosa institucion.

Esperase tamén que a aprobacion do regulamento de QSP sexa unha ferramenta de grande utilidade para a
mellora na xestién das incidencias recibidas, contendo no seu articulado a informacién necesaria, e de
obrigado cumprimento, para a orientacidn de todas aquelas persoas que deban xestionar as incidencias que
se reciben.
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Anexos.

TABOA 16: QUEIXAS, SUXESTIONE E PARABENS POR UNIDADE 2018

UNIDADE PARABEN QUEIXA  SUXESTION
Area de benestar, satide e deporte 26 12
Xerencia 24

Escola de enxefaria de telecomunicacién (docencia) 18

Escola de enxefaria industrial (docencia) 18

Biblioteca Central de Ourense 15

Escola universitaria de estudos empresariais (docencia) 15

ETS de enxeiiaria de minas (docencia) 11

Facultade de ciencias da educacion (docencia) 11

Facultade de belas artes (docencia) 11

Ambito de ciencias experimentais Campus de Vigo 10

Vicerreitoria do campus de Ourense

Biblioteca Central de Vigo

Departamento técnico de obras, instalacions e infraestruturas
Biblioteca Central de Pontevedra

Campus de Pontevedra

Facultade de bioloxia (docencia)

Facultade de ciencias empresariais e turismo (docencia)
Escola de Enxeiiaria Aerondutica e do Espazo (docencia)
Area de calidade

Secretaria Xeral

Servizo de axudas ao estudo, bolsas e prezos publicos
Servizo de extension universitaria - SIOPE

Escola universitaria de enfermaria-Pontevedra (docencia)
Oficina de relacions internacionais (ORI)

CINBIO

Servizo de xestion de estudos de posgrao

Escola de enxefiaria de telecomunicacién (administracién)
Facultade de bioloxia (administracion)

Campus de Ourense

Escola de enxefaria forestal (docencia)

Facultade de ciencias da educacion e do deporte (docencia)
Ambito tecnoléxico

R =, O O P OO OO Fr OO ON O O O P OO0 OO0 »r OO0 OO0 O »r O u o b
O O O P P OON MO O FRP N PFP O RFP UUDO O FP AN O FP P NNDNWONDNNN
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Secretaria do reitor

Paxina 17



SISTEMA DE XESTION DE QUEIXAS, SUXESTIONS E PARABENS

INFORME 2018

UNIDADE

Area de tecnoloxias da informacion e comunicaciéns (ATIC)
Vicerreitoria de planificacion e sostibilidade

Escola de enxefaria industrial-sede campus (administracion)
Escola universitaria de enfermaria-Ourense (docencia)

ETS de enxefiaria de minas e enerxia (administracion)
Facultade de ciencias da educacion (administracion)
Facultade de ciencias sociais e da comunicacion (administracion)
Servizo de prevencion de riscos laborais

Facultade de dereito (docencia)

Unidade de analises e programas (UAP)

ECIMAT

Facultade de ciencias do mar (docencia)

Vicerreitoria de comunicacion e relacidns institucionais
Ambito xuridico-social e humanidades

Servizo de PAS

Unidade de igualdade

Facultade de ciencias da educacién e do deporte (administracion)
Facultade de ciencias econémicas e empresariais (docencia)
Facultade de quimica (docencia)

Servizo de xestiéon econdmica e contratacion

Vicerreitoria de responsabilidade social, igualdade e cooperacion (non
activa)

Area de emprego e emprendemento
Facultade de ciencias sociais e da comunicacion (docencia)

Vicerreitoria de captacion de alumnado, estudantes e extension
universitaria

Biblioteca de Filoloxia

Facultade de ciencias xuridicas e do traballo (docencia)
Vicerreitoria de estudantes

Administrador QSP

Biblioteca de Belas Artes

Biblioteca de Ciencias Experimentais

Biblioteca de Torrecedeira

CACTI

Didactica, Organizacion Escolar e Métodos de Investig.
Escola superior de enxefiaria informatica (docencia)
Facultade de belas artes (administracion)

Facultade de ciencias (docencia)

Facultade de ciencias do mar (administracion)

Paxina 18

PARABEN

O O O O O O FRr kB N N W M O OO O O O O =

o

[N

O O O O O 0O 0O o oo o o o o

QUEIXA

N N N NN NN NDNDNNDNDNWWWWW W WwWw

N

[N

R OR R R R R R R R R R R R R

SUXESTION

O O O O N N O N OO N O O O O O O O - N

o

N

O O O O O O O O O O Fr Kr ~r N



SISTEMA DE XESTION DE QUEIXAS, SUXESTIONS E PARABENS

INFORME 2018

UNIDADE

Facultade de filoloxia e traducion (docencia)

Servizo de contabilidade, orzamentos e tesoureria

Servizo de PDI

Servizo de xestion de estudos de grao

Tecnoloxia Electrénica

Vicerreitoria de extension universitaria e relacions internacionais
Vicerreitoria de organizacion académica e profesorado
Vicerreitoria do campus de Pontevedra

Xeociencias Marifias e Ordenacion do Territorio

Dereito Privado

Dereito Publico

Area de normalizacién lingiiistica

Bioloxia Funcional e Ciencias da Saude

Consello social

Economia Aplicada

Escola universitaria de estudos empresariais (administracion)
Historia, Arte e Xeografia

Oficina de transferencia de resultados de investigacion (OTRI)
Dereito Publico Especial

Area de formacién e innovacién educativa

Centro universitario de defensa-Marin (administracion)
Oficina de medio ambiente (OMA)

Vicerreitoria de economia e planificacion

Vicerreitoria de investigacion

Vicerreitoria de investigacion e transferencia

Vicerreitoria de ordenacién académica e profesorado
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Informacion de contacto

Universidade de Vigo

UNIDADE DE ANALISES E PROGRAMAS
Edificio Filomena Dato, planta baixa.

As Lagoas Marcosende s/n.

36.310 Vigo (Pontevedra)

Tel. 986.818.689
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