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1. INTRODUCCION

El presente informe corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, (PQRS)
recibidas y atendidas por los diferentes procesos y programas académicos que conforman
la Fundacion Universitaria Navarra — UNINAVARRA durante el afio 2023, 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 revisién 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, Ventanilla y Pagina Web esta informacion contempla todo lo registrado dentro
de 01 de enero al 31 de diciembre de 2023.

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

transcurso del 2023.

llustracién 1 Consolidado de PQRS

Peticion Queja Reclamo

Fuente propia

Nit. 900480042-2

Calle 10 N°. 6-41 Neiva — Huila - Colombia

Ciudad Universitaria Navarra kilémetro 7 via a San Antonio
Cel. 3154969908

www.uninavarra.edu.co

#VIVOCIUDADUNIVERSITARIA e e I A O



Fundacién Universitaria Navarra (@)

UNINAVARRA e

i AR 2 2 X - IS0 45001 SYSTEM
Vigilada Ministerio de Educacién Nacional

5T- 2enns

Las peticiones constituyen la gran mayoria de las PQRS, representando el 93.3% de las
solicitudes, lo que indica que los usuarios principalmente buscan informacién o solicitan
servicios. Por su parte, las quejas corresponden al 3.7% del total, lo cual refleja una baja
incidencia de insatisfaccion con el servicio. Finalmente, los reclamos representan solo el
1.5%, lo que sugiere que los usuarios no perciben problemas significativos o, en caso de
existir, estos son poco frecuentes o gestionados de manera efectiva.

1. Canales de Atencidén

Los canales de atencién a la ciudadania se convierten en la fuente de comunicacion 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.
e = 2
—_— “~[N.
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

A continuacion, se presentan el consolidado de requerimientos allegados a la institucién por

los diferentes canales de interaccion con que cuenta la Entidad.

Tabla 1 Requerimientos tramitados
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Marzo 17 0 0 17
Abril 9 0 0 9
Mayo 12 0 0 12
Junio 38 3 0 41
Julio 16 3 22 41
Agosto 16 3 4 23
Septiembre 20 3 0 23
Octubre 33 7 2 42
Noviembre 23 4 1 28
Diciembre 34 9 0 43

En la tabla se puede observar que el medio mas utilizado por la comunidad Uninavarrista y

externos es el Correo Electréonico

2. Peticiones por tema

El afio 2023 cerré con un total de (323) peticiones, en donde estan relacionadas con los

siguientes temas.

llustraciéon 2 Peticiones por temas
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Fuente. Propia
Se tom6 una muestra representativa del 57% en la cual se identificaron peticiones
presentadas mas de una vez sobre el mismo tema. El 43% restante corresponde a

solicitudes que se presentan de manera esporadica y no repetitiva.
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llustracion 3 Quejas por temas

Tramites administrativos

\%]

Tardanza en la plataforma LINDA..
Queja sobre posible convenio
Queja por servicio ofrecido
QUEJA CIINA
Proceso de Homologacidn
Negligencia Administrativa
Inconformidad con el servicio por..

Inconformidad con el servicio ofrecido..

|

Factura semestre 2023-1
Fuente. Propia
Durante el 2023 se recibieron 12 quejas que abarcan una variedad de temas. Se evidencio
gue las quejas sobre procesos administrativos son la Unica categoria con casos repetitivos.

UNINAVARRA realizé un analisis interno de los procesos implicados con el fin de identificar

y resolver posibles problemas.

3. Reclamos por temas

Tabla 2 Reclamos por temas

Certificados 1

Oportunidad en el servicio 1

Pago de salidas a campo del programa red de nifios observadores de aves 1
del Huila

Plataforma académica 1

Tramites administrativos 1

Fuente. Propia

4. PQRS por proceso

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

con verificacion de titulos.
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Tabla 3 PQRS por proceso

Admisiones y Registro
CIINA
Consultorio Juridico
Cooperacion Internacional
Docencia
Extension Universitaria
Gestion Académica
Gestion Administrativa
Gestion de Biblioteca
Gestion de Bienestar Universitario
Gestion de la Oferta académica
Gestion de Talento Humano
Gestién del Campus
Gestion Financiera
Gestion Tecnoldgica institucional
Secretaria General
HSE

©
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5. PQRS por programas académicos

En el 2023 el programa de Medicina tiene el reporte més alto de PQRS, los cuales estan

relacionados con adicién y cancelacion de asignaturas.

Tabla 4 PQRS por programa

Programa Administracién 6
Programa Derecho 20
Programa Enfermeria 29
Programa Ing. Ambiental 1
Programa Medicina 33
Programa Radiologia 5

Los programas de Medicina y Enfermeria presentan el mayor numero de PQRS,
concentradas principalmente en los procesos de adicién y cancelacion de cursos, lo que
indica una necesidad de mejorar la gestion académica en estas areas. Por otro lado, el
programa de Derecho se caracteriza por abordar temas especificos en sus PQRS, como el
pago de matricula de continuidad y los derechos de peticidn, lo cual sugiere que las
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inquietudes de los estudiantes en este programa estan enfocadas en aspectos
administrativos especificos.

6. PQRS por tipo de solicitante

Tabla 5 PQRS por tipo de solicitante

Estudiante 174
Externo 145
Colaborador 1

Durante el afio 2023, el 54.4% de las PQRS fueron presentadas por estudiantes,
enfocandose principalmente en temas como adiciones y cancelaciones de asignaturas,
solicitudes de certificados y recibos de pago de matricula. El 45.3% restante correspondi6
ala comunidad externa, con solicitudes recurrentes de verificacion de titulos y verificaciones
laborales. Con el fin de optimizar los procesos administrativos, UNINAVARRA implemento
un codigo QR en los diplomas de grado, facilitando la validacién de la autenticidad del titulo.
Adicionalmente, el 0.3% de las PQRS corresponde a una solicitud de un colaborador sobre
inconvenientes en la plataforma LINDA, para lo cual el area correspondiente brind6 soporte

oportuno.

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

establecidos y en curso

De las (320) PQRS gue se registraron en el afio, el 70% se respondieron en los tiempos
establecidos y el 30% se respondieron fuera de los tiempos establecidos es importante
sefalar que algunas de estas peticiones tienen tiempos de respuesta diferentes debido a

los temas a tratar.
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llustracion 4 Estado de las PQRS

= PQRS CERRADOS EN LOS TIEMPOS ESTABLECIDOS
= PQRS CERRADOS FUERA DE LOS TIEMPOS ESTABLECIDOS

8. Numero de denuncias por actos de corrupcion

Segun con el reporte del 2023 durante este periodo de tiempo, no se realizaron denuncias
por actos de corrupcion.

9. NUumero de citas allegadas a la institucion

De las 413 PQRS registradas en durante el 2023, se presentaron dos solicitudes de
agendamiento de cita dirigida a diferentes programas académicos. En respuesta, se

proporcion6 una fecha para programar una reunion.

4. INDICADOR DE ATENCION DE PQRS

El objetivo principal de este indicador es medir la oportunidad en la atencion de las PQRS
gue presentan los usuarios; para los meses de agosto y febrero se presentd el menor

porcentaje de oportunidad en la respuesta de los PQRS.
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Figura 1 Indicador de atencion de PQRS
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Durante el afio 2023, el indicador mostrd un promedio general de cumplimiento del 75.42%
en la atencion de PQRS, lo cual es relativamente positivo. Sin embargo, algunos meses,
como febrero, marzo, abril, agosto y septiembre, registraron porcentajes bajos que
afectaron el promedio. Esta disminucion puede atribuirse al tipo de peticiones recibidas y al

tiempo de respuesta asociado a las mismas.
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