COORDINACION DE CALIDAD

PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y

SUGERENCIAS
JUNIC 2021




El presente corresponde al informe de

Peticiones, Quejas, Reclamos Y,
sugerencias (PQRS) recibidas y
atendidas por las diferentes
dependencias gque conforman la

Fundacion Universitaria Navarra -
UNINAVARRA durante todo el mes de
JUNIO de 2021.




TERMINOS PARA RESOLVER
PQRS

e Todas las PQRS se atienden dentro de los (5) dias habiles siguientes a partir de la
fecha de su recepcion.

e Las peticiones de documentos que son enviados a firma y revision tales como
Certificados (hotas, estudio, conducta) entre otros impresos, se atienden a los diez
(10) dias habiles a partir de la fecha de su recepcion.

e Las solicitudes relacionadas con procesos como Reserva de cupo, cancelacion de
semestre, reintegros, adiciones y cancelaciones de cursos, etc. Dependen de los
consejos academicos y de facultad.
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RESULTADOS GENERALES

En el mes de Junio ingresaron 48
PQRS: 43 solicitudes, 1 Reclamoy 4
Quejas

1

Reclamos Solicitud/Peticion







TEMA CANTIDAD
Certificados 2
Nota del acumulado academico 1
Prueba Saber Pro 1

El mes de Junio cerro con un total de
(4) quejas, un nhumero mayor en
comparacidon a los meses de Marzo,
Abril y Mayo.

Estan relacionadas con los temas de
Expedicion de Certificados (Admisiones
y registro), Notas acumulado acadéemico
(Programa de Administracion de
empresas) Yy Pruebas saber Pro
(Programa de Derecho)






TOTAL DE RECLAMOS POR TEMA

Certificados 1

El mes de Mayo finalizé con 1 reclamo relacionados con: Entrega de
certificados (Admisiones y Registro).

En relacion al mes pasado,. se tubo una gran disminucién, pasando de 4
a 1 Reclamos.



TOTAL DE

SOLIGITUDES
POR TEMA




TOTAL DE SOLIGITUDES POR TEMA

TEMA

Acta Convocatoria Nexo Global Huila 1
Adicion v cancelacion
Correo institucional
Certificados

Derecho de peticion
Descuento

Entrevista medicina

Informacion de la prueba

Informacion de posgrados

Informacion de pregrado

Inscripcion

Nota del Acomulado academico

MNotas

Parcial medicina

Proveedores

Pruebas Saber Pro

Prueba admision

Recibo de pago

Vacacional

Plataforma LINDA

Reembolso de dinero
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Verificacion de titulo

TOTAL 43




Junio para la Fundacion Universitaria Navarra,
fue el mes que recibio el menor numero de
Solicitudes con un total de 43 solicitudes, algo
muy significativo pues se evidencia una
mejora en el servicio.

Dentro de las solicitudes mas comunes estan
(ADICIONES Y CANCELACIONES) Y
(INSCRIPCION) representado en un total de
12 requerimientos.




TOTAL PQRS
RECIBIDOS

P PORPROGESD
Admisiones y registro | 9 |
CINA 1
Comunicacionesy marketing | 7 |
Consejo academico | 1 |

Consejo superior
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Financiera

Programa de administracion de ¢
Programadederecho | 1
Programa de medicina | 7
Programa de enfermeria | 1
secretariageneral | 1
Gestion academica | 3 |
Tic's 1 4
TOTAL | 48 |
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PQRS POR TEMA Y PROGESO

ADMISIONES Y REGISTRO - GESTION ACADEMICA

= Certificados

= Inscripcion

» Prueba de admision

= Adicion y cancelacion

» Verificacion de titulo
» Recibo de pago

Informacion de la prueba

COMUNICACIONES Y MARKETING

43%

= Informacion pregrado

Inscripcion

TEMA S Q PORCENTAJE
Certificados 2 25%
Verificacion de titulo 3 25%
Inscripcion 1 8%
Recibo de pago 1 8%
Prueba de admision 1 8%
Informacion de la 1 304
prueba
Adicion y cancelacion 2 17%
TEMA S Q PORCENTAJE
Informacion pregrado 4 57%
Inscripcidn 3 43%




FINANCIERA

CONSULTORIO JURIDICO- PROGRAMA DE

= Derecho de peticion

DERECHO

Prueba Saber Pro

TEMA

PORCENTAIJE

Derecho de peticion

=L

20%

= Descuento = Reembolso de dinero Recibo de pago

TEMA 5 ) R PORCENTAIE
Descuento 1 20%
Reembolso de dinero 1 20%
Recibo de pago 3 60%0

Prueba Saber Pro

20%




CONSEJO SUPERIOR- CONSEJO ACADEMICO- PROGRAMA DE ENFERMERIA

SECRETARIA GENERAL

= Descuento CS = Derecho de peticion = Descuento SG =« Adicion y cancelacion
TEMA S Q R PORCENTAJE TEMA S Q PORCENTAJE
Descuento C5 1 33% Adicion y cancelacion 1 100%
Derecho de peticion 1 33%
Descuento 5G 1 33%




PROGRAMA DE MEDICINA
14%

TIC'S

25%

: . 25%
= Correo institucional = Notas
TEMA S Q R PORCENTAJE
Correo institucional { 25%p
MNotas 1 25%%
MNotas del acumulado academico 1 25%,
Plataforma LINDA 1 25%,

= Vacacional 43%
Adicion y cancelaci

» Parcial medicina

= Pruebas Saber Pro

= Notas

TEMA S Q R PORCENTAIE

Vacacional 1 14%4
Adicion y cancelacion 3 43%
Parcial medicina 1 1494
Pruebas Saber Pro 1 14%g
Notas 1 149G




PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

PQRS- ADMINISTRATIVO

TEMA S Q R PORCENTAJE
Nota de_l acumulado ) 100%
academico

= Entrevista medicina = Inscripciones =~ Proveedores
TEMA PORCENTAIE
Entrevista medicina 33%
Inscripciones 33%
33%
Proveedores




CERRADOS 0 EN CURSO



PQRS CERRADAS PQRS EN CURSO
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7 PQRS EN CURSO
41 PQRS CERRADAS



En el reporte de este mes de Junio el cual cerré con
48 PQRS, 7 de dichos requerimientos se encuentran
en curso, 1 mas en comparacion al mes pasado que
finalizo con (6 PQRS); pero sigue siendo un numero
menor en relacidon a los meses de febrero con (17
PQRS)y marzo con (9 PQRS).
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INDICADOR DE
ATENCION DE LAS

H PORS




El objetivo principal de este
iIndicador es lograr

identificar S se oF
cumplimiento oportuno de
las PQRS.

De acuerdo con  este
indicador, la respuesta
oportuna en las PQRS para
este mes de Junio, es del 85%
respecto a la meta del 80%.
En donde se respondieron
aoportumanete 41 PQRS.
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Numerador

Denominador

RESULTADO

META
VIGENCIA

META
OBJETIVO

ENERO

22

65

34%

80%

85%

FEERERO

49

74

66%

80%

85%

MARZO

57

84

68%

80%

85%

ABRIL

35

20

/0%

80%

85%

MAYO

56

64

88%

85%

JUNIO

41

48

85%

85%




En el transcurso del ano 2021 encontramos
PQRS reiterativas o recurrentes; este reporte
se hace con el fin de analizar las causas en
las que se originan con el fin de dar
soluciones efectivas que contribuyan a la
mejora continua en los procesos de
UNINAVARRA.



ENERO | FEBREROD | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO
TEMA P| @ |R |P2)Q2 R2|P3|Q3|R3| P4|Q4|R|P5 s RS| P6 Q6 R6
Matriculas 16| 2 1 111
Certificados 61 & 1112 ) 211 2|1
Informacion de pregrade | 6 /711 2 2 15
Informacion de posgrado | 1 1 4 F. 5
Reintegro 3|1 1 2 2
Verificacion de titulos 2 3 2 ] %
Cursos 6|2]|11|9 1
Adicion v cancelacion 9 2 |12 & 2 2
Microsoft teams 6 ) 3 2
Inscripcion 9 = &
TOTAL 34 4 (1 40| 3 | 5 49 34 6112120 2|1
N el mes de U

recurrentes se relac

NIO las POQRS mas

ona con: Adicion y

cancelacion e inscripciones, teniendo en

cuenta
iINscripciones.

que estamos en proceso de



Analisis de tipo de usuario

EVALUACION
ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL

USUARIO FRENTE A LA , .
En el mes de Junio se recibio respuesta por 14
RESPUESTA 1]3 PQRS usuarios, en donde se evidencia la atencion

oportuna del servicio PQRS y de los otros procesos
implicados como se muestra a continuacion:




1. Pregunta 2. Pregunta

Proceso al que fue dirigido la PQRS ;Qué tan facil fue para usted presentar
su Solicitud, Queja y Reclamos?

Dificil
7%
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40%
Medio
7%
30%
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10%

Facil
29%

Muy facil

0% 57%

Comparado con el mes anterior Para la mayoria de los usuarios encuestados
admisiones y registro sigue siendo el se encuentra muy facil realizar la
proceso con mas POQRS presentacion de PQRS.



3. Pregunta

Califique de 1 a 5 la atencion recibida
por parte de proceso PQRS

Pésima
14.1%

Media
7.1%

Buena
14.1%

Excelente
64.6%

Se puede evidenciar que algunos procesos

tuvieron inconvenientes.

4. Pregunta

¢Recibio respuesta a su solicitud?

100%
75%
50%
25%

7%

NO RECIBIO RESPUESTA

0%

El 93% muestra un resultado positivo, puesto
gue 13 de las 14 solicitudes fueron resueltas
por parte de las diferentes dependencias a
las que iban dirigidas.



Si recibié respuesta a su solicitud,

.. , , - Con esta pregunta damos respuesta al
califigue de 1 a 5 su nivel de satisfaccion

iIndicador de satisfaccion de las PQRS

Tso parte fundamental de este informe; este
nos indica que las respuestas dadas por
las dependencias involucradas, fueron
oportunas en un 79%

50%

2504 En el mes de Junio, se identifico un nivel
menor a comparacion del mes pasado en
la encuesta de satisfaccion de nuestros

usuarios.
0%







Numerador

Dencminador

FORMULA DE CALCULD

Mumers de encuestados que califican como satisfecho vy muy satisfecho los servicios

Total de encuestados que calificaron los servicios de PORS *100

0% 0%

Este indicador es una herramienta
que permite determinar el nivel de
satisfaccion en relacion a la
atencion recibida.

Se obtuvo un 79% en el mes de jJunio,
podemos observar que a comparacion
con el mes pasado disminuyo
notablemente y no se alcanzo por muy
poco la meta vigencia.



\

CONCLUSIONES

Las razones por las cuales la mayoria de los En el indicador de atencion de PQRS en el mes de
usuarios calificaron de manera positiva la Junio se puede observar que se cumplié la meta
encuesta de satisfaccion del servicio de PQRS, objetivo, como resultado tenemos un 85% de
fue por la atencién inmediata y la informacion cumplimiento; comparado con el mes anterior se
pertinente que se les proporciono. puede observar una disminucion de cumplimiento

en el tiempo de respuesta de las PQRS pero aun
asi esta en la meta objetivo.

En el mes de Junio se puede observar en el % Para el mes de Junio los procesos con mayor
indicador de satisfaccion del servicio que no PQRS fueron Comunicaciones y marketing y el
se alcanzo por muy poco la meta vigente ya programa de Medicina teniendo en cuenta que
que se obtuvo un 79%; lo anterior refleja que la la institucion se encuentra en la etapa de
satisfaccion en la atencion al usuario no fue del Inscripciones; los temas mas recurrentes fueron:
todo oportuna pero se dio respuesta a las Adicion y cancelacion e inscripciones.

PQRS.
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