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1. INTRODUCCIÓN  

El buzón de quejas, sugerencias y felicitaciones (Buzón QSF) de la Escuela Técnica Superior de 

Ingeniería Aeronáutica y del Espacio (ETSIAE) es una de las principales herramientas de 

comunicación bidireccional con la que tanto los miembros de la comunidad universitaria 

(estudiantes, PTGAS y PDI) como otros usuarios externos pueden exponer cualquier queja, 

sugerencia o felicitación (QSF) relacionada con actividad académica, el funcionamiento de los 

diferentes servicios de la Escuela o cualquier consulta de carácter general. El objetivo de este 

canal de comunicación, integrado en el Sistema de Garantía Interna de Calidad (SGIC), no es otro 

que el de ofrecer todos los servicios de forma adecuada y mejorar, reparar o reestablecer 

aquellos que no funcionen de manera correcta, cuando sea posible.  

Además, permite realizar un seguimiento constante del funcionamiento de las distintas 

unidades de la Escuela para implantar acciones de mejora, si es necesario. La Unidad de Calidad 

estudia todos los registros interpuestos en el BQSF para poner en marcha dichos mecanismos y 

acciones de mejora, incluidos en el Plan Anual de Calidad (PAC) y reflejados en los diferentes 

procesos del SGIC. 

2. FUNCIONAMIENTO DEL BUZÓN  

El Buzón de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (BQSF) de la ETSIAE está disponible a través de 

la página web del Centro. Hasta mayo de 2026, su gestión se realizaba mediante la aplicación 

informática APOLO, a la que accedían los responsables de las distintas unidades para tramitar 

los registros recibidos. Desde esa fecha, la gestión del buzón se lleva a cabo a través de la 

plataforma Zendesk, integrada en Soporte UPM. 

Con este nuevo procedimiento, las quejas, sugerencias y felicitaciones son recibidas inicialmente 

por la Unidad de Calidad, que analiza cada caso y lo deriva a la unidad competente para su 

tramitación. El responsable de la unidad correspondiente recibe la incidencia por correo 

electrónico, elabora la respuesta y la remite a la Unidad de Calidad, que revisa su contenido y la 

traslada al usuario. 

La Unidad de Calidad realiza el seguimiento de todas las QSF para garantizar una atención ágil y 

adecuada. Como norma general, contacta con el usuario en un plazo aproximado de un día hábil 

desde la recepción de la incidencia y procura que esta quede resuelta en un plazo máximo de 

15 días hábiles. 

Una vez gestionada y resuelta la incidencia la Unidad de Calidad procede al cierre de la QSF en 

la plataforma. Tras el cierre, el usuario recibe automáticamente una encuesta de satisfacción 

para valorar la atención recibida. Esta funcionalidad se encuentra actualmente en proceso de 

implantación. 

 

https://soporte.upm.es/hc/es/requests/new?ticket_form_id=30508244455069&tf_28246415173789=tag_centro_14
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3. PRINCIPALES CONCLUSIONES 

• Aumentan considerablemente los registros. En el curso 2025/2026 se han registrado 

40 entradas frente a las 28 del curso anterior. De esta ampliación se deduce la 

progresiva asimilación de la cultura de Calidad en la Escuela y la toma de conciencia 

entre los usuarios de la utilidad del Buzón QSF. 

• Uso muy escaso del buzón. El porcentaje de población que ha utilizado el Buzón QSF 

en el curso 2025/2026 ha sido muy bajo: solo lo ha utilizado un 0,6% de los 

estudiantes, un 7,8% del Personal Técnico de Gestión, Administración y Servicios 

(PTGAS) y un 2,2% de los docentes del centro.  

• Las quejas, las más numerosas. Siguiendo la tendencia de años anteriores, las quejas 

vuelven a ser el tipo de registro más interpuesto en el buzón, suponiendo un 70,0% 

de las entradas totales. Un porcentaje en ligero ascenso frente al del curso 2024/2025 

(64,3%).  

• Disminuye el registro las felicitaciones. Son dos, tres en el curso anterior y se han 

dirigido una a la Unidad de Extensión Universitaria por el acondicionamiento del 

Gimnasio, y la otra a Secretaría de Alumnos por la buena gestión con los títulos. 

• Los estudiantes vuelven a ser los que más utilizan el buzón. (57,5%). Su proporción 

es superior a la del curso anterior (50,0%). El PDI, con 6 registros este curso, también 

aumenta ligeramente (15,0% vs 14,3% el curso anterior). En cambio, el PTGAS con 9, 

disminuye su proporción (22,5% vs 25,0% el curso anterior). 

• La Administración del centro es la que más registros gestiona. Las QSF dirigidas a 

Administración han tenido que ver, entre otros, con el aire acondicionado, los 

ascensores, el horario de cafetería, fuentes de agua y máquinas expendedoras entre 

otras. 

• Ordenación Académica este año registra las mismas entradas que el curso anterior. 

Están relacionadas con la reserva de las aulas, horarios de exámenes, vestimenta de 

profesores y uso de IA en exámenes. 

• Más de dos tercios de los registros han recibido una primera atención en el mismo 

día. El tiempo de primera atención se sitúa en 0,3 días hábiles.   

• El tiempo de resolución se establece en 3,0 días hábiles y disminuye respecto al curso 

anterior (3,2). Pero sigue quedando muy por debajo del estándar de 15 días hábiles.  
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4. ANÁLISIS DEL NÚMERO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 

El número total de registros interpuestos en el Buzón QSF de la ETSIAE durante el curso 

2025/2026 ha sido de 40, una cifra inferior a la del 2024/2025, con 28 registros.  

 

4.1. Análisis por tipo de registro 

Como en cursos anteriores, la tipología más frecuente de registros en el Buzón de Quejas, 

Sugerencias y Felicitaciones ha sido la de las quejas. De los 40 registros recibidos durante el 

curso, 28 corresponden a quejas, lo que representa el 70,0% del total. 

En comparación con el curso anterior, las quejas han incrementado ligeramente su peso relativo, 

pasando del 64,3% al 70,0% del total de registros. Por su parte, las sugerencias han reducido 

ligeramente su representación, pasando del 25,0% en el curso anterior al 22,5% en el curso 

actual. 

Finalmente, se han registrado 2 felicitaciones, que suponen el 5,0% del total, y 1 consulta, 

equivalente al 2,5% de los registros. 

33

15

40
44

28

40

2020-2021 2021-2022 2022-2023 2023-2024 2024-2025 2025-2026

Total de Registros por año
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El uso del Buzón de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones ha mostrado una evolución variable a 

lo largo de los últimos siete cursos académicos. Tras la entrada de 33 registros en el curso 2020-

2021, se produjo un descenso significativo en 2021-2022, con únicamente 15 registros. A partir 

de ese momento, el uso del buzón experimentó una notable recuperación, alcanzando sus 

valores más altos en los cursos 2022-2023 (40 registros) y 2023-2024 (44 registros). 

En el curso 2024-2025 se observó una disminución hasta los 28 registros, si bien durante el curso 

2025-2026 el número de entradas ha vuelto a incrementarse hasta las 40, lo que supone un 

aumento del 42,8% respecto al curso anterior. Este dato confirma la recuperación del uso del 

buzón y sitúa el volumen de registros en niveles similares a los de los cursos con mayor 

participación, reflejando que la comunidad universitaria continúa utilizando este canal como 

un medio habitual para trasladar quejas, sugerencias, felicitaciones y consultas al Centro. 

4.2. Análisis por fuente de entrada 

Si se analiza la procedencia de los registros, se observa que el 85,0 % de las comunicaciones se 

presentan directamente a través del Buzón de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (BQSF) de la 

Escuela, mientras que el 15,0 % restante llega a través del Vicerrectorado de Calidad y Eficiencia. 

Durante este curso académico se han recibido seis registros presentados inicialmente en el 

buzón general de la Universidad Politécnica de Madrid, cuya gestión corresponde al 

Vicerrectorado de Calidad y Eficiencia y que posteriormente han sido trasladados a la ETSIAE 

para su tramitación.  

2020-2021 2021-2022 2022-2023 2023-2024 2024-2025 2025-2026

Consulta 3,0% 0,0% 0,0% 2,3% 0,0% 2,5%

Felicitación 18,2% 13,3% 5,0% 6,8% 10,7% 5,0%

Sugerencia 24,2% 33,3% 27,5% 13,6% 25,0% 22,5%

Queja 54,5% 53,3% 67,5% 79,5% 64,3% 70,0%

54,5% 53,3%
67,5%

79,5%
64,3% 70,0%

24,2% 33,3%
27,5% 13,6%

25,0% 22,5%
18,2%

13,3% 5,0% 6,8% 10,7% 5,0%
3,0% 0,0% 0,0% 2,3% 0,0% 2,5%

Tipo de registro



 

 

 
ETSI AERONÁUTICA Y DEL ESPACIO 

UNIVERSIDAD POLITÉCNICA DE MADRID 

 

 
 

 
PR/SO/006 GESTIÓN DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 

 

ANX-PR/SO/006.02 Página 7 de 12 Unidad de Calidad - 2025/2026 

4.3.  Análisis por sectores de la comunidad universitaria 

De los 40 registros recibidos, 23 (57,5 %) corresponden al estudiantado, 6 (15,0 %) al Personal 

Docente e Investigador (PDI), 9 (22,5 %) al Personal Técnico, de Gestión, Administración y 

Servicios (PTGAS) y 2 (5,0 %) al colectivo "Otros", integrado por personas externas a la Escuela 

o que no se identifican con ninguno de los colectivos anteriores. 

 

El estudiantado continúa siendo el principal usuario del Buzón de Quejas, Sugerencias y 

Felicitaciones (BQSF), con 23 registros, lo que representa el 57,5 % del total. Aunque este 

porcentaje es inferior al máximo alcanzado en el curso 2023-2024 (72,7 %), se sitúa por encima 

del registrado en la mayoría de los cursos analizados, consolidando a este colectivo como el que 

hace un mayor uso del buzón. 

El Personal Técnico, de Gestión, Administración y Servicios (PTGAS) constituye el segundo 

colectivo con mayor participación, con 9 registros (22,5 %), una cifra inferior a la del curso 

anterior, pero superior a la de la mayor parte de la serie histórica. Por su parte, el Personal 

Docente e Investigador (PDI) ha presentado 6 registros (15,0 %), lo que supone un ligero ascenso 

porcentual respecto al curso 2024-2025 (14,3 %), aunque mantiene una participación muy 

superior a la observada en el curso 2023-2024 (4,5 %). El colectivo "Otros", integrado por 

personas externas a la Escuela o que no se identifican con ninguno de los colectivos anteriores, 

ha presentado 2 registros (5,0 %), reduciendo su peso relativo respecto a la mayoría de los 

cursos precedentes. 

Si se relaciona el número de registros con el tamaño de cada colectivo, la participación en el uso 

del buzón continúa siendo reducida. De los 3.667 estudiantes matriculados en el curso 2025-

2026, únicamente el 0,6 % ha utilizado el BQSF. En el caso del PDI, la participación alcanza el 

2,2% (6 de 269 docentes), mientras que el PTGAS presenta la mayor tasa de utilización, con un 

7,8 % (9 de 115 profesionales).  

2020-2021 2021-2022 2022-2023 2023-2024 2024-2025 2025-2026

Otros 9,1% 6,7% 12,5% 2,3% 10,7% 5,0%

PTGAS 9,1% 20,0% 17,5% 20,5% 25,0% 22,5%

PDI 21,2% 20,0% 32,5% 4,5% 14,3% 15,0%

Estudiante 60,6% 53,3% 37,5% 72,7% 50,0% 57,5%

60,6% 53,3%
37,5%

72,7%
50,0% 57,5%

21,2%
20,0%

32,5%

4,5%

14,3%
15,0%

9,1% 20,0% 17,5%
20,5%

25,0%
22,5%

9,1% 6,7% 12,5% 2,3% 10,7% 5,0%

Perfil de usuario
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En conjunto, el BQSF ha sido utilizado por el 0,9 % de la comunidad de la ETSIAE. Estos datos 

ponen de manifiesto el amplio margen existente para fomentar el uso de este canal como 

herramienta de comunicación y mejora continua de los servicios prestados por la Escuela. 

4.4. Análisis por unidades implicadas  

En este punto conviene recordar que, en la anterior aplicación Apolo, la persona usuaria 

seleccionaba la unidad a la que deseaba dirigir su queja, sugerencia o felicitación. En caso de no 

conocer la unidad competente o considerar que el asunto afectaba a varias áreas, podía dirigir 

su comunicación a la Unidad de Calidad o al apartado "Escuela", destinado a cuestiones de 

carácter general. No obstante, era frecuente que las solicitudes no se remitieran a la unidad 

adecuada, por lo que la Unidad de Calidad se encargaba de redirigirlas al servicio competente 

para su tramitación. Por este motivo, el presente informe analiza los registros en función de la 

unidad responsable de su resolución, y no de la unidad inicialmente seleccionada por la persona 

usuaria. 

Con la implantación de Zendesk, este proceso se ha unificado: todas las quejas, sugerencias y 

felicitaciones son recibidas inicialmente por la Unidad de Calidad, que las deriva posteriormente 

a la unidad competente para su gestión y resolución. 

Tras esta redistribución, las unidades que han recibido un mayor número de quejas durante el 

curso 2025-2026 han sido Administración, seguida de Ordenación Académica/Subdirector Jefe 

de Estudios y Mantenimiento. 

Administración continúa siendo la unidad con mayor volumen de quejas, con un total de 10 

registros. Esta circunstancia se explica por la amplitud de los servicios que gestiona, tanto 

propios como externalizados (cafetería, limpieza, etc.). Además, se observa que en numerosas 

ocasiones las personas usuarias confunden una incidencia con una queja, de modo que algunas 

comunicaciones recibidas corresponden realmente a incidencias de funcionamiento que 

deberían notificarse a través del correo electrónico incidencias.aeroespacial@upm.es 

La unidad de Mantenimiento ha recibido 5 quejas, lo que supone un incremento respecto al 

curso 2024-2025, en el que únicamente registró 2. No obstante, este volumen es similar al de 

los cursos 2022-2023 y 2023-2024, en los que también se contabilizaron 5 quejas en cada uno. 

Por su parte, Ordenación Académica/Subdirector Jefe de Estudios ha recibido 4 quejas, 

relacionadas con la reserva de aulas, los horarios de los exámenes, la vestimenta de un docente 

y el uso de herramientas de inteligencia artificial en los exámenes. 

El resto de las quejas se distribuyen entre Parking (2), Extensión Universitaria (2), 

Publicaciones/Reprografía (2), Secretaría de Alumnos (1), Conserjería (1) y Servicios 

Informáticos (1). 

https://soporte.upm.es/hc/es/requests/new?ticket_form_id=30508244455069&tf_28246415173789=tag_centro_14
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En cuanto a las sugerencias, la unidad que ha recibido un mayor número ha sido Administración, 

con 7 sugerencias. Le siguen Ordenación Académica/Subdirección Jefe de Estudios, con 1 

sugerencia, y Parking, también con 1. 

Respecto a las felicitaciones, durante el curso 2025-2026 se han registrado dos. Una de ellas se 

dirige a Extensión Universitaria, en reconocimiento a la renovación del gimnasio, y la segunda a 

Secretaría de Alumnos, por la rapidez y eficacia en la resolución de las cuestiones relacionadas 

con los títulos. 
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4.6. Análisis por temática 

Sección implicada (la responsable) Tipo registro Temática Total 

Calidad ➢ Subdirector Jefe de Estudios Queja Vestimenta profesor 1 

    Uso de IA en exámenes 1 

  Sugerencia Reserva de aulas 1 

  Consulta Grupos GIA 1 

Total Calidad ➢ Subdirector Jefe de Estudios   4 

Calidad ➢ Administración Queja Cafetería 1 

    Ascensores 2 

    Personal en comedor de personal 1 

    Aire acondicionado 2 

    Señales emergencia cafetería 1 

    Horario cafetería 2 

    Ruido sala de estudio 1 

  Sugerencia Microondas 1 

    Aire acondicionado 1 

    Focos iluminación exterior 1 

    Iluminación escaleras edificio B 1 

    Máquinas expendedoras 1 

    Papeleras 1 

    Pantallas sala Emilio Herrera 1 

Total Calidad ➢ Administración     17 

Calidad ➢ Reprografía y publicaciones Queja Ausencia personal 2 

Total Calidad ➢ Reprografía y publicaciones   2 

Calidad ➢ Parking Queja Parking 2 

  Sugerencia Parking 1 

Total Calidad ➢ Parking     3 

Calidad ➢ Mantenimiento Queja Fuente de agua 1 

    Aire acondicionado 1 

    Pantalla Aula 1 

    Pantalla Aula y alarma 1 

    Tapa retrete 1 

Total Calidad ➢ Mantenimiento     5 

Calidad ➢ Extensión Universitaria Felicitación Gimnasio 1 

  Queja Gimnasio 1 

    Limpieza microondas Biblioteca 1 

Total Calidad ➢ Extensión Universitaria   3 

Calidad ➢ Ordenación Académica Queja Horarios exámenes 1 

    Vigilancia en exámenes 1 

Total Calidad ➢ Ordenación Académica   2 
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Sección implicada (la responsable) Tipo registro Temática Total 

Calidad ➢ Secretaría Alumnos Felicitación Título 1 

  Queja Atención al alumnado 1 

Total Calidad ➢ Secretaría Alumnos     2 

Calidad ➢ Conserjería Queja Material perdido Aeroempleo 1 

Total Calidad ➢ Conserjería     1 

Calidad ➢ Informática Queja Numeración hojas corrección exámenes 1 

Total Calidad ➢ Informática     1 

Total general     40 

Las temáticas que han recibido un mayor número de QSF (más de un registro) han sido las 

siguientes: 

o Aire acondicionado: 2 quejas y 1 sugerencia. 

o Parking: 2 quejas y 1 sugerencia. 

4.7. Análisis del estado del registro 

En el curso 2025/2026 han quedado resueltas todas las quejas, sugerencias y felicitaciones. 

ESTADO 2020-2021 2021-2022 2022-2023 2023-2024 2024-2025 2025-2026 

Pendiente!!       

Resuelta ✔ 33 15 40 44 28 40 

Total general 33 15 40 44 28 40 

 

4.8. Análisis del tiempo de respuesta 

a) Tiempo de primera atención - IND-PR/SO/006.05 (SGIC) 

El tiempo medio de primera atención de las quejas, sugerencias y felicitaciones (QSF) registradas 

en el buzón durante el curso 2025-2026 ha sido de 0,38 días hábiles. 

El estándar establecido contempla que el usuario reciba una primera atención en un plazo 

máximo de 1 día hábil, compromiso asumido por la Unidad de Calidad mediante el envío de una 

primera respuesta tras la recepción de la QSF. 

Este indicador no solo cumple el estándar fijado, sino que lo mejora de forma significativa. En 

concreto, 26 de las 40 QSF registradas (65,00 %) recibieron una primera atención el mismo día 

de su presentación, mientras que 13 fueron atendidas a primera hora del siguiente día hábil, al 

haberse registrado fuera del horario laboral. Estos resultados ponen de manifiesto la agilidad en 

la gestión y atención inicial de las comunicaciones recibidas. 
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b) Tiempo de resolución IND-PR/SO/006.04 (SGIC) 

El tiempo medio de resolución de las QSF registradas en el buzón durante el curso académico 

2025/2026 se sitúa en 3,05 días hábiles, muy por debajo del estándar máximo de 15 días hábiles 

establecido en el proceso PR/SO/006 Gestión de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones. 

En comparación con el curso 2024/2025, en el que el tiempo medio de resolución fue de 3,29 

días hábiles, se observa una ligera mejora del indicador, consolidando la tendencia de mantener 

unos plazos de resolución significativamente inferiores al estándar fijado. 

Este resultado evidencia la eficacia del procedimiento de gestión de quejas, sugerencias y 

felicitaciones, así como el compromiso de las unidades responsables por ofrecer una atención 

ágil y una resolución rápida de las solicitudes presentadas por los usuarios. 

https://www.etsiae.upm.es/fileadmin/documentos/Escuela/Compromiso_calidad/Sistema_Garantia/Docs/SGIC_2.1/PR-SO-006_Gestion_de_Quejas_Sugerencias_y_Felicitaciones_revision_03_firmado.pdf

