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INTRODUCCION

Como parte del programa de Mejoramiento de la Calidad del Servicio, liderado por
Bienestar Institucional, el cual busca responder con efectividad a los requerimientos de
nuestros clientes internos y externos, velando por su percepcion satisfactoria del servicio,
en Marzo del 2020 se implementé el buzon virtual de PQRS como estrategia para facilitar
la accesibilidad a los tramites y servicios que ofrece la institucion a los diferentes usuarios
de los servicios prestados por la institucion.

Esta actividad le permite a los 6rganos directivos y decisorios de la instituciéon hacer
seguimiento del comportamiento de las dependencias encargadas de recibir, tramitar y
resolver las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que se formulen a través del buzén
virtual.

Este informe presenta los resultados de la gestion realizada durante el afio 2020, lo que
permitira verificar la pertinencia y efectividad del comportamiento de cada area para
responder a las solicitudes de los usuarios del sistema, lo que a su vez permitira la
evaluacion y mejora de las acciones implementadas.
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OBJETIVO Y ALCANCE

OBJETIVO
Presentar el informe anual de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,

recepcionadas a través del buzén virtual de PQRS de la Fundacién Universitaria Antonio

de Arévalo, durante el periodo comprendido entre julio y diciembre del afio 2020.

ALCANCE
El presente informe corresponde al periodo comprendido entre los meses de julio a

diciembre de 2020
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CRITERIOS ANALIZADOS

Como lineamientos generales, la institucion ha definido el concepto y tiempos de
respuesta para cada requerimiento de la siguiente forma:

e PETICION: Solicitud presentada en forma verbal o escrita a funcionarios, en
ejercicio del derecho de toda persona a presentar peticiones respetuosas y obtener
pronta solucion.

e QUEJA: Manifestacion de inconformidad, insatisfaccion o descontento en la forma
en que se presta 0 no un servicio en general.

e RECLAMO: Declaracién formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido
perjudicado o amenazado. Se materializa concreta y particularmente la
inconformidad en una persona por la prestacion de un servicio, considerandose
damnificado el usuario. Busca que se solucione o resarza la disconformidad.

e SUGERENCIA: Formulacion de ideas tendientes al mejoramiento de un servicio o
de la misma entidad. Hace referencia a las propuestas, ofrecimientos o consejos que
se reciban por parte de los usuarios.
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CUERPO DEL INFORME
Recepcion de PQRS

En el segundo periodo de 2020, 228 P.Q.R.S. A continuacion el grafico nos muestra que el
81% (184) de los registros corresponden a Peticiones, el 12% (28) a Quejas, el 7% (15) a
Reclamos y solo el 0.1% a sugerencias

RECLAMO SUGERENCIA
7% 0%

QUEJA
12%

PETICION
81%

= PETICION = QUEJA RECLAMO =SUGERENCIA

llustracion 1 Cantidad de PQRS recibidos. Fuente: Bienestar Institucional. 2020

Recuento mensual

El grafico mostrado a continuacion nos permite analizar el comportamiento
mensual de las solicitudes.
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llustracion 2 Comportamiento mensual de la recepcion de PQRS. Fuente Bienestar

Los meses donde mas se registran PQRS son los meses de Mayo y Junio.

MES CANTIDAD PORCENTAIJE
JULIO 35 15%
AGOSTO 51 22%
SEPTIEMBRE 20 9%
OCTUBRE 40 18%
NOVIEMBRE 38 17%
DICIEMBRE 44 19%

Usuarios del sistema

A diferencia de periodos anteriores para la segunda mitad del afio fue mas frecuente el uso
del sistema por parte de personal identificado como externo, de tal forma que igualo la
cantidad de estudiantes; 95. En menos proporcion el sistema es usado por egresados 37.
Ningun docente ni administrativo se identificé en el sistema para el periodo de 2020 IIP.
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ANONIMO
0%

EGRESADO
— 16%
EXTERNO
42%
~_ESTUDIANTE
42%

llustracién 3 Tipo de usuarios. Fuente: Bienestar Institucional. 2020

Se presenta a continuacion la distribucién de la poblacion estudinatil usuaria del sistema
segun el programa que cursan en la institucion.

El 52.32% pertenece al programa de Derecho que se ofrece en convenio con
CORPOSUCRE.
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TECNOLOGIA EN ELECTRICIDAD INDUSTRIAL

TECNOLOGIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE
GESTION HSEQ

COMUNICACION SOCIAL

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
INTERNACIONALES

INGENIERIA ELECTRONICA

TECNOLOGIA EN GESTION DE LA SEGURIDAD
EN EL TRABAJO

TECNOLOGIA EN GESTION DEL TALENTO
HUMANO

TECNOLOGIA EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO

TECNOLOGIA EN SISTEMAS

TECNOLOGIA EN GESTION GASTRONOMICA

TECNOLOGIA EN GESTION NAVIERA Y
PORTUARIA

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TECNOLOGIA EN CRIMINALISTICA E
INVESTIGACION JUDICIAL

DERECHO
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llustracion 4 Programa académico del solicitante Fuente. Bienestar Institucional. 2020

Comportamiento de la recepcion de P.Q.R.S

El siguiente cuadro resume la recepcion de P.Q.R.S por cada una de las areas de la
institucion. El area con mas solicitudes recibidas durante el IIP de 2020 fue Admisiones
Registro y Control con 47 peticiones, 11 quejas y 4 reclamos, para un total de 62 solicitudes;
seguido de La Facultad de Ciencias Econémicas con 31 solicitudes.

AREA PETICION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA TOTAL
ADMISIONES REGISTRO Y CONTROL 47 11 4 62
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS 29 1 1 31
SECRETARIA GENERAL 23 4 1 28
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES 22 1 1 24
DIVISION FINANCIERA 17 1 2 20

Ministerio de

WWW.UNITECNAR.EDU.CO

Sesere PR
Educacion Nacional ‘_4 L) C N A i; e i

150 9001: 2015

&

L] CONSEJO NACIONAL DE ACREDITACION
Repibiica de Colombia



FUNDACION UNIVERSITARIA ANTONIO DE AREVALO

UNITECNAR

UNITECNAR
VICERRECTORIA FINANCIERA 9 2 i
VICERRECTORIA ACADEMICA 6 3 1 10
BIENESTAR INSTITUCIONAL 7 1 2 10
DIVISION DE TALENTO HUMANO 7 7
CENTRO DE PROYECCION SOCIAL, 4 1 1 6
PRACTICAS Y EGRESADOS.
COORDINACION ACADEMICA - 3 2 5
BARRANQUILLA
DIVISION DE SISTEMAS 2 2 4
FACULTAD DE DISENO E INGENIERA 2 1 3
CENTRO DE INVESTIGACIONES 3 3
DIVISION DE PROMOCION, 1 1
MERCADEO Y COMUNICACIONES
VICERRECTORIA DE PLANEACION Y 1 1
GESTION ADMINISTRATIVA
CENTRO DE AMBIENTES VIRTUAL 1 1
(SPLAVIA)
BIBLIOTECA 1 1
Total general 184 28 15 1 228

Oportunidad de larespuesta

Los tiempos establecidos para dar repuesta los P.Q.R.S. recibidos son ocho (8) dias
habiles. De 228 solicitudes recibidas, 142 se respondieron de manera oportuna, lo que
corresponde a un 64%; distribuido de la siguiente manera: 119 peticiones, 18 quejas, 7
reclamos y 1 sugerencias. El porcentaje de cada uno de estos P.Q.R.S respecto a las
recibidas se expresa en el siguiente grafico.
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llustracion 5. Oportunidad de la respuesta. Fuente: Bienestar Institucional. 2020

Asuntos de los PQRS recibidos

La tabla siguiente sefiala los asuntos de las solicitudes recibidas por areas.

ARE A P O O
ADMISIONES REGISTRO Y CONTROL 47 11

GRADOS 8 5
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Satisfaccion de los usuarios con las respuestas recibidas

En este punto es importante sefialar que el 81% de los usuarios no evallan las repuestas
recibidas.

El grafico presentado a continuacion muestra que las personas que evaluaron se mostraron
completamente satisfechas el 6%, parcialmente satisfecho el 5%; completamente
insatisfecho el 5% y parcialmente insatisfecho el 3%

Cgmpl_et?mﬁnte Completamente
insatisfecho i
5% Sat'ZLZChO Parcialmente

insatisfecho
3%

Parcialmente
satisfecho
5%

(en blanco)
81%

llustracion 6. Evaluacion de la satisfaccion con relacién a las respuestas recibidas. Fuente:
Bienestar Institucional. 2020
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OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Son los estudiantes de Derecho y el publico externo los usuarios mas frecuentes del
sistema.

Es importante continuar incentivando el uso del P.Q.R.S como medio de
comunicacion entre los usuarios menos frecuentes; egresados, docente y
administrativos.

Las consultas relacionadas a requisitos de grados, inclusion a ceremonia y solicitud
de paz y salvos son las mas recurrentes. Se propone mejorar las estrategias de
difusion de requisitos y fechas definidas para los procesos asociados a grados.

Se debe incentivar la evaluacion de las repuestas por parte de los usuarios, de forma
gue se pueda obtener un dato confiable respecto al grado de satisfaccion con la
respuesta recibida.

La atencién oportuna de los P.Q.R.S debe mejorar por parte de las areas que mas
solicitudes reciben.

Los lideres de area deben realizar seguimiento constante a las solicitudes mas
recurrentes de forma que les permita emprenden acciones de mejora de forma
oportuna, mitigando la ocurrencia de las mimas.

El P.Q.R.S. resulta ser un medio confiable para la medicién de la gestién de las

areas.
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