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1. INTRODUCCION

El presente informe corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y/o Denuncias por actos de corrupcion (PQRSF) recibidas y atendidas por
los diferentes procesos y programas académicos que conforman la Fundacién Universitaria
Navarra — UNINAVARRA durante el mes de agosto, también se presentan los PQRS que
se cerraron en los tiempos establecidos y los que se cerraron fuera de los tiempos

establecidos.
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2. TERMINOS PARA LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Los términos para resolver los PQRS son las siguientes:

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

2. Las peticiones de documentos que son enviados a firma y revision tales como
certificados de notas, estudio, conducta entre otros impresos, se atenderan segun
los dias dispuestos para cada uno de ellos.

3. Las solicitudes relacionadas con procesos como Derechos de peticion, Reserva de
cupo, cancelacién de semestre, reintegros, adiciones y cancelaciones de cursos,

etc., dependen de los consejos académicos y de facultad.

3. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

En este informe se reporta la informacion completa de los PQRS enviados por Correo
Electronico, Buzdon de Sugerencias, Ventanilla, Pagina Web y Plataforma LINDA esta

informacion contempla todo lo registrado dentro de 01 de agosto al 31 de agosto de 2024.

A continuacion, se muestra la totalidad de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y/o denuncias por actos de corrupcion allegadas a la institucion en el

transcurso del 2024.

Figura 1 Consolidado de PQRS
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Tabla 1l PQRS recibidas

PETICIONES 265
QUEJAS 6

La anterior tabla muestra el total de PQRS recibidas en el mes de agosto del 2024, sin
embargo, es importante resaltar, que esta totalidad corresponde a las peticiones recibidas

tanto en la Sede Central como en la Sede Parque y Consultorio Juridico.

3.1. Canales de Atencion

Los canales de atencion a la ciudadania se convierten en la fuente de comunicacién entre
el ciudadano y la Entidad, por ello se establecen canales presenciales, virtuales y

telefénicos en los cuales los ciudadanos pueden presentar ante la Entidad cualquier tipo de

peticion.
h - . N
i 2 =t
S S . ~[MN.~
Canal distancia Canal presencial Canal virtual
Teléfono 8740089 Ventanilla Unica Correo
Calle 10 #6 - 41 parsuninavarra@uninava
rra.edu.co
Web

https://uninavarra.edu.co

/atencion-usuario
Plataforma LINDA

http://campus.uninavarra

.edu.co/psp/cs92prod/?c

md=login&lanquageCd=
ESP&
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A continuacion, se presentan el consolidado de requerimientos allegados a la institucion por

los diferentes canales de interaccion con que cuenta la Entidad.

Tabla 2 Requerimientos tramitados

Enero 10 28 0 0 38
Febrero 4 36 0 0 40
Marzo 3 14 0 0 17
Abril 1 22 1 0 24
Mayo 5 29 0 250 284
Junio 10 47 11 497 565
Julio 10 87 73 243 413
Agosto 10 43 62 156 271

En la tabla se puede observar que el medio mas utilizado por la comunidad Navarrista y
externos es la Plataforma LINDA, teniendo este el 88% de los PQRS recibidos durante el

mes de agosto.

3.2. Peticiones por tema

El mes de agosto cerro con un total de (265) peticiones, en donde estan relacionadas con

los siguientes temas.

Figura 2 Peticiones por tema
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Tabla 3 Peticiones por temas

Actualizacion de documento

Adiciéon de asignaturas
Aval segundo idioma
Cambio de clave Teams
Cambio de horario
Cancelacion de asignatura
Certificados
Confirmacion estado de la transaccion PSE
Confirmacién pago matricula
Derecho de peticion
Devolucion de dinero
Devolucion de ICETEX
Duplicado carnet estudiantil
Error en el certificado
Factura de matricula
Foto Carnet
Incapacidad estudiante
Inconvenientes con la contrasefa
Requisitos de grado
Movilidad de jornada
Notificacién de giro
Notificacién inicio de cobro administrativo
Notifico Facturas Pendientes y Recaudo Licito
Otra Solicitud
Pin de reingreso
Permiso para presentar examen
Problemas para ver notas en plataforma
Proceso de homologacion
Solicitud proceso ICETEX
Proceso de matricula
Radicacion de documentos para grado
Reintegro al programa
Revalidacion activa de estudiante como defensora en proceso
Solicitud de informacién
Validacién de asignaturas
Verificacion de titulo
Virus en los correos

= [ Y w ©
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Tabla 4 Quejas por temas

Disponibilidad y suficiencia de recursos
Uso de Biper
Inconvenientes con la plataforma Biblioteca
Queja ante el servicio del Consultorio
Queja contra profesor

NP R R R

3.3. PQRS por proceso

El proceso de Docencia tiene el reporte mas alto de PQRS, los cuales estan relacionados

con adiciones y cancelaciones de asignaturas.

Tabla 5 PQRS por proceso

Consultorio Juridico 1
Gestion Académica 37

Gestion de Biblioteca 1

Gestion de Calidad 1

Gestion de Talento Humano 2
Gestion Financiera 71

Gestidn Tecnoldgica institucional 5
Docencia 153

3.4. PQRS por programas académicos

El programa de Medicina tiene el reporte mas alto de PQRS, los cuales estan relacionados

con adicion y cancelacion de asignaturas.

Tabla 6 PQRS por programa

Administracién de Empresas 10

Medicina 27

Derecho 46

Enfermeria 31

Ingenieria. Ambiental 1

Ingenieria. Industrial 3

Tecnologia en Radiologia e Imagenes Diagnosticas 35
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3.5. PQRS por temas y proceso

e Consultorio Juridico

Tabla 7 PQRS por temas y procesos Consultorioo Juridico

Queja ante el servicio del Consultorio 1

e Gestion Académica

Tabla 8 PQRS por temas y procesos Gestion Académica

Actualizacion de documento
Ajuste de certificacién de estudios
Aval segundo idioma
Cambio de horario
Duplicado carnet estudiantil
Certificado académico
Confirmacién estado de la transaccion PSE
Confirmacién pago matricula
Entrega de carnet estudiantil
Error en el certificado
Factura de matricula
Foto Carnet
Inscripcién de asignaturas
Modalidad de grado
Pin de reingreso
Problemas para ver notas en plataforma
Radicacion de documentos para grado
Requisitos de grado
Solicitud de informacién
Verificacion de titulo

GUNNRPRRPRPRRPRRPRPRRNRPRORRERD

e Gestion de Biblioteca

Tabla 9 PQRS por temas y procesos Gestion de Biblioteca

Inconvenientes con la plataforma Biblioteca 1

e Gestion de Calidad
Tabla 10 PQRS por temas y procesos Gestion de Calidad

Reintegro al programa 1
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e Gestion de Talento Humano
Tabla 11 PQRS por temas y procesos Gestion de Talento Humano

Notificacién inicio de cobro administrativo por devolucién de Prestaciones
Econdmicas
Certificacién laboral 1

e Gestion Financiera

Tabla 12 PQRS por temas y procesos Gestion Financiera

Certificados
Derecho de peticion
Devolucion de derechos pecuniarios

Devolucion de dinero

Devolucion de ICETEX
Disponibilidad y suficiencia de recursos
Notificacién de giro
Notifico Facturas Pendientes y Recaudo Licito

Proceso de matricula
Reintegro al programa
Solicitud de informacién

Solicitud proceso ICETEX

[ I
KorRrRPrRRPRPNGSRPEN

e Gestion Tecnoldgica institucional

Tabla 13 PQRS por temas y procesos Gestion Tecnologica Institucional

[EEY

Cambio de clave Teams
Inconvenientes con la contrasefa
Virus en los correos 2

N

3.6. PQRS por temas y programas

©

icontec

5T- 2o

e Programa de Administracion de Empresas

Tabla 14 PQRS por temas Programa de Administracion de Empresas

Adicién de asignaturas
Cambio de horario
Cancelacién de curso
Inscripcién de asignaturas

[l 02 BY NN O}

IQNET
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e Programa de Derecho
Tabla 15 PQRS por temas Derecho

N
(o]

Adicién de asignaturas
Cambio de horario
Cancelacioén de asignatura
Movilidad de jornada
Otra Solicitud
Proceso de matricula
Queja contra profesor
Revalidacién activa de estudiante como defensora en proceso
Solicitud de informacién
Validacién de asignaturas

PR PRPRRREROPR

e Programa de Enfermeria

Tabla 16 PQRS por temas Programa de Enfermeria

N
o

Adicion de asignaturas
Cancelacién de asignatura
Derecho de peticion
Otra Solicitud
Proceso de homologacion
Uso de Biper

N N =N

e Programa de Ingenieria Ambiental

Tabla 17 PQRS por temas Programa de Ingenieria Ambiental

Reintegro al programa 1

e Programa de Ingenieria Industrial

Tabla 18 PQRS por temas Programa de Ingenieria Industrial

[ERN

Solicitud de informacién
Cancelacioén de asignatura 2
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e Programa de Medicina
Tabla 19 PQRS por temas Programa de Medicina

[ERN
N

Adicién de asignaturas
Cancelacién de asignatura
Derecho de peticion
Incapacidad estudiante
Permiso para presentar examen
Proceso de matricula
Queja contra profesor

PR NRRO

e Programa de Tecnologia en Tecnologia en Radiologia e Imagenes Diagnosticas

Tabla 20 PQRS por temas Programa de Tecnologia en Radiologia e Imagenes Diagnosticas

N

Adicion de asignaturas 9
Cancelacién de asignatura 4
Certificado de practicas 1
1

Proceso de matricula

3.7. PQRS cerrados en los tiempos establecidos, fuera de los

tiempos establecidos y en curso

De las (271) PQRS que se registraron en el mes de agosto, el 52% se respondieron en los
tiempos establecidos, el 23% se respondieron fuera de los tiempos establecidos y el 24%
estan en curso es importante sefialar que algunas de estas peticiones tienen tiempos de

respuesta diferentes debido a los temas a tratar.

Figura 3 Estado de las PQRS
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A continuacion, se presenta un consolidado de los PQRS por procesos que ya se cerraron,
los que se cerraron fuera de los tiempos establecidos y de los que estan pendientes por

contestar seguin su proceso.

Figura 4 Consolidados de PQRS cerrados o en curso
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3.8. Numero de peticiones que fueron trasladadas a otra

institucion

De acuerdo con el reporte del mes de agosto, no se realizaron traslados de peticiones a

otra institucion ajena a la Fundacion Universitaria Navarra - UNINAVARRA.

3.9. Numero de denuncias por actos de corrupcion

Segun con el reporte del mes de agosto, no se realizaron denuncias por actos de

corrupcion.

3.10. Numero de citas allegadas a la institucién

De las 271 PQRS registradas en el mes de agosto, no se presentaron solicitudes de

agendamiento de cita.
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4. INDICADOR DE ATENCION DE PQRS

El objetivo principal de este indicador es medir la oportunidad en la atencion de las PQRS

que presentan los usuarios; para el mes de agosto se ve reflejado un resultado negativo.

Figura 5 Indicador de atencion de PQRS
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VIGENCIA OBJETIVO

El indicador de atencion a PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias) es esencial
para evaluar la eficiencia y eficacia del sistema organizativo en la gestién de solicitudes y
comentarios de los usuarios. Al comparar el indicador de atencion de PQRS, se evidencia
un cumplimiento del 61% para el mes de agosto de 2024, en contraste con el 50% obtenido
en el mismo mes del afio 2023. Se observa un crecimiento en el cumplimiento para agosto

de este afno.

Aunque se logré atender una parte significativa de las PQRS, queda claro que enfrentamos
un desafio evidente para sostener la meta establecida. Es crucial abordar esta situacién
con una perspectiva constructiva, utilizando el analisis de la brecha entre el rendimiento

actual y la meta como una oportunidad para la mejora continua.
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5. CONCLUSIONES

e Elcumplimiento del indicador de PQRS muestra un crecimiento significativo entre el afio
2023 y el afio 2024. En agosto de 2024, el cumplimiento fue del 61%, indicando que se
logré responder un alto numero de las solicitudes dentro de los tiempos establecidos

e En el afio 2024, el cumplimiento del indicador aumento al 61%, reflejando una mejora
del 11% en comparacion con el afio anterior. Este incremento, aunque puede parecer
modesto en términos porcentuales, es significativo en el contexto de gestién de
solicitudes, ya que representa un esfuerzo continuo y efectivo para optimizar los
procesos de atencion y respuesta. Este progreso puede atribuirse a diversas acciones
de mejora implementadas durante el afio, como la optimizacién de los procesos
internos, el fortalecimiento de la infraestructura tecnolégica, la capacitacion del personal
y una mayor atencién a la gestion de tiempos y recursos.

e Se crearan estrategias con los lideres de los procesos y directores de programa para
dar cumplimiento con los tiempos establecidos segun el procedimiento AC-PR-03.

o El proceso de Gestion de la Calidad y el Profesional de Apoyo de Gestion del Cambio
brindaran un mayor acompafiamiento a los procesos que no estan cumpliendo con los
tiempos establecidos estipulados en el procedimiento AC-PR-03. Esto tiene como
objetivo sensibilizar a los lideres y colaboradores del proceso para asegurar que las

respuestas se proporcionen dentro de los plazos estipulados.
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