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, : Sugerencia o =
Reclamo = cgmenta,io Felicitacion

Solicitud verbal o escrita que se presenta de forma respetuosa para requerir

01 informacién, aclaracién o tramites relacionados con la oferta educativa, prestaciéon
del servicio o sobre cualquier asunto institucional. El derecho de peticién es un
derecho fundamental establecido en el articulo 23 de la Constitucion Politica de
Colombia.

02 Manifestacion de malestar, inconformidad o descontento por una conducta, acciéon o
servicio no prestado de forma oportuna o eficaz por parte de la Universidad Ean.

e Oposicion o contrariedad que tiene como objeto que la Universidad Ean revise y evalue
una actuacion relacionada con la oferta y prestacion del servicio.

04 Acto de proponer o recomendar una idea para mejorar la prestacion de un servicio o
asunto institucional.

05 Manifestacion de agradecimiento y satisfaccion hacia los servicios, programas, procesos y
colaboradores de la Universidad Ean.




Radicar PQRSF en
Mesa de Servicio

La parte  interesada
ingresa a la pagina web
de la Universidad Eany
a través del icono PQRS
radica el caso.

CICLO PQRSF EN CRM

O

Asignacion y
tipificacion

Desde Servicios al
Estudiante se realiza
la validacion del
ticket radicado para
la tipificacion vy
asignacion al
proceso a cargo de
atender el caso.

@

Analisis

El proceso
responsable de |Ia
PQRS debe identificar
las causas que dieron
lugar a la Queja o
Reclamo para evitar
su repeticion.

Cierre

El proceso responsable de
la PQRS y/o Servicios al
Estudiante emite
respuesta a través del
CRM o correo en caso de
no tener licencia en Zoom
atendiendo los aspectos
mencionados por la parte
interesada.

@

Accidn de mejora

Cada proceso debe
levantar las acciones

([ mejora

compaiiia del area de

Calidad.



PQRSF GESTIONADAS ANO 2023

Durante el afo 2023 se recibieron 218 PQRSF a
través de CRM.

El dnico canal habilitado para la recepcién de las
PQRSF es la mesa de servicio.

Peticion
El afio 2023 se recibieron 218 registros de PQRSF, la 89
mayoria se distribuyen entre peticiones (40,83%),
quejas (29,82%) y reclamos (26, 61%). Esto refleja
un enfoque predominante en solicitudes,
insatisfacciones y reclamaciones. Las categorias q
restantes, como Derecho de Peticion (1.38%), Queja Reclamo
Felicitacion  (0.46%) y  Sugerencia/Comentario 65 58
(0.92%), presentan una presencia menor.
210 PQRSF (96.33%) de los casos se cerraron dentro P RSF
del plazo establecido, mientras que 8 PQRSF (3.67%) Q
se cerraron fuera de dicho plazo. El promedio de
respuesta de las PQRSF es de 6 dias habiles. 2 18
8(3,67%) D h d
I a-a .
erecno Felicitacion
petICIOI'I 1
3
TIEMPO .
@En los tiempos Sugerenc|as
Fuera de los tiempos 2

+ No se trasladé informacion a otras entidades.
L 210 96,33%) + No se recibieron solicitudes donde se negara el acceso a la informacion



COMPARATIVO PQRS 2022 VS. 2023

En el andlisis comparativo de las PQRSF entre los afios 2023 y 2022, se observan diversas tendencias. Los derechos de °° ®
peticion experimentaron un leve aumento, pasando de 0 a 3 en 2023. Las felicitaciones, en cambio, disminuyeron de 3 a 1. ea n
Las peticiones mostraron un aumento significativo, pasando de 55 a 89, indicando un incremento en la interaccién de los e
usuarios. Las quejas registraron una disminucién de 76 a 65, posiblemente sefialando mejoras en la calidad del servicio. En
contraste, los reclamos aumentaron de 15 a 58, sugiriendo posibles areas de insatisfaccion. Las sugerencias, aunque
experimentaron una leve reduccién de 4 a 2, continlan siendo parte de las interacciones..
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COMPORTAMIENTO PQRS 2009 - 2023

A continuacidn las cifras que registra el sistema de PQRS desde el aio 2009:

ean

ANO QUEJAS RECLAMOS T;);I:é&l:g-;s No. ESTUDIANTES PETICIONES SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS TOTAL o
2009 64 2 66 132 4 0 367 569
2010 117 43 160 5623 299 33 0 802 1294
2011 126 96 222 6094 254 38 0 567 1081
2012 196 57 253 6299 129 30 0 87 499
2013 11 52 163 6662 90 17 0 47 317
2014 130 52 182 6998 63 15 0 15 275
2015 174 62 236 7719 73 19 9 7 344
2016 106 36 142 8330 61 13 8 3 227
2017 144 27 171 8245 78 10 6 1 266
2018 119 19 138 8957 166 18 6 0 328
2019 137 27 164 9235 159 13 8 0 344
2020 113 16 129 9096 285 9 8 0 431
2021 91 14 105 9993 229 2 3 0 339
2022 76 15 91 10964 55 4 3 0 153
2023 65 58 123 11851 92 2 1 0 218
TOTAL 1769 576 2345 2165 227 52 1896 6685

Los afios con la menor cantidad de PQRS fueron 2012 con 499 y 2022 con 153. Por otro lado, los afios con la mayor cantidad de PQRS
fueron 2010 con 1294 y 2020 con 431.

En comparacion con los afios anteriores, la cantidad de PQRS en 2023 experimenté un ligero aumento en relacion con 2022. Mientras
que en 2022 se registraron 153 PQRS, en 2023 la cifra se elevd a 218. No obstante, esta cantidad aun es inferior a la registrada en
2021, que fue de 339 PQRS.




COMPORTAMIENTO
MENSUAL 2023

Durante el afio 2023, la gestion de PQRSF
reflejé una dindmica mensual variable con un
total de 218 casos registrados. Se destacan los
meses de diciembre, noviembre y agosto con
42, 26 y 22 casos respectivamente,
constituyendo el 19, 27%, 11,93% y 10,09%
del total general. Estos resultados indican picos
notables en la interaccién de las partes
interesadas, sugiriendo una mayor demanda de
atencién en dichos periodos. A lo largo del afio,
se observd una distribucion equitativa en la
cantidad de registros, con un promedio de 18
PQRSF mensuales

Mes Cantidad
enero 3,21%
febrero 6,88%
marzo 9,17%
abril 2,75%
mayo 9,63%
junio 5,50%
julio 6,88%
agosto 10,09%
septiembre B8,26%
octubre 6,42%
noviembre 11,93%
diciembre 19,27%
Total 100,00%
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COMPORTAMIENTO POR PROCESO 2023

El proceso con la mayor cantidad de PQRSF es Planta Fisica, con un total de 34
para el aflo 2023, lo que equivale al 15.59% del total. A continuacion, le sigue
Recurso Financiero con 29 PQRSF, representando el 13.30%. Luego, la Facultad

de humidades tiene 24 PQRSF, lo que equivale al 11%.

'- Dependencia

Derecho Peticion Felicitacion Peticion Queja Reclamo Sugerencia/comentario  Total

—
Planta Fisica
Recursos Financieros
Facultad de Humanidades
Unidad Académica
Facultad de Administracion
Facultad de Ingenieria
Registro Académico

Bienestar Universitario

Graduados

Oficial de Datos

Practicas Profesionales

TIC

Assesment Center

Centro de contacto.

Gerencia de Proyeccion v Crecimiento
Juridica

Mediaciones Didacticas

Coordinacion de Posgrados
Coordinacion de pregrados

Ean X

Gestionadas por Servicios al Estudiante
Internacionalizacion

Admisiones

Biblioteca

Coordinacion Regionales

Coordinacion Trabajo de Grado
Educacion Continuada

Evaluacion y Desarrollo

Permanencia Estudiantil

Protocolo

Servicios al estudiante

Transformacion Organizacional
Vicerrectoria de Innovacion Académica
Total

Gestionadas por Servicios al Estudiante.
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Recursos Financieras _ B
Facultad de Humanidades _ 14
Uidad Acaderic [ = :
Facultad de Administracion _ 18 j :
Facultad de Ingenieria _ 13 ‘
Registro Academico _ 12 ‘ 3 :
Gestionadas por Senvicos o Extu... [N 7
Bienestar Universitario - § ‘
Graduados - 4 : 3 ! ! :
oficial de atos [N ¢
Practicas Profesionales - 4
4 K E | | | |
Assesment Center - 3 |
Centro de contacto. - 3 1 :
Gerencia de Proyeccian y Crecimi.. - 3 : :
Juridica 3

Mediaciones Diddcticas - 3
Coordinacion de Posgrados . 1
Coordinacion de pregradas . 1

Ean X - 1
(estionadas por Servicios al Estu... . 1
Internacionalizacion . 1
Admisiones I 1
Biioteca I 1

0 5 10 5 0 % % %



COMPORTAMIENTO TRIMESTRAL PQRSF 2023

El trimestre con mas PQRSF fue el trimestre 4 con 82, representando el 37,6% con respecto al total de PQRSF del afio. En
este Ultimo periodo, predomind el reclamo, con un total de 42 reclamos. En comparacidon con el trimestre 3, donde se AR

recibieron 10 reclamos, hubo un aumento de 32 reclamos. Esto se debe a una mejor clasificacion para el trimestre 4. ee

. " . | . " ean
Para el trimestre 4 se recibieron 18 peticiones, mientras que en el trimestre 3 se recibieron 34, lo que representa una B
disminuciéon de 16 peticiones. universidad

En el trimestre 4, frente a los trimestres 1, 2 y 3, se observa un 53.09%
de reclamos, un 23.46% de quejas y un 19.75% de peticiones.

Categoria @Derecho Peticion @Felicitacion @Peticion ®Queja ®Reclamo ®Sugerencia/comentario
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Partes interesadas que
radican PQRSF en el aifo
2023

Cantidad PQRSF

10 2
5

® Docente = Estudiante = Externo Graduado
Docente 2
Estudiante 201
Externo 10
Graduado 5
Total 218

En el analisis cuantitativo de las PQRSF, se Observa una distribucion diversificada en las
interacciones. Los docentes representan el 0.92% del total con 2 casos, mientras que los
estudiantes lideran significativamente con un 92.20%, abarcando 201 casos. Los participantes
externos y graduados registran 4.59% vy 2.29% respectivamente, contribuyendo con 10y 5 casos
cada uno. Este analisis proporciona una visién detallada y porcentual de la participacidon de
distintos segmentos en el proceso de PQRSF, destacando la notable incidencia entre los
estudiantes.



TEMAS RECURRENTES PQRSF 2023

Facultad de Administracion
Aclaracion requisito de IELTS

« Actividades académicas

« Actividades evaluativas sin calificar

« Inconformidad Actitud Docente

« Inconformidad comunicacién Director Programa

* Inconformidad MBA

« Metodologia clase

«  Tutorias Académicas

Facultad de Humanidades

«  Ampliaciéon de fecha de Evaluacion

«  Cambio horario Académico

« Costo de los examenes de suficiencia de idioma
internacional

examen como requisito de grado

Falta de respuesta Docente

metodologia

Nota no registrada

Obligatoriedad trabajos grupales

Perdida Asignatura

Requisito para grado examen de idioma
Retiro unidad de estudio

Revisiones notas

Solicitud para presentar trabajos individuales

e o o o o o o o o o

Mediaciones Didacticas

+ Ingreso a Canvas

+  Practicas

+ Unidad de estudio no aparece en Canvas

Facultad de Ingenieria
Actividades presenciales para programas virtuales
+ Calificacion Guia
» Inconformidad Docente.
+ Informacion electivas Programa Académico.
+ Oferta Unidades de Estudio
« Revisidn del entregable individual
+ Revisiones notas
« Revisidn requisitos para proceso de grado

Planta Fisica

+  Condicién toma corriente

+  Filtros de agua

+ Inconformidad Aula de clase

» Inconformidad City Parking

« Informidad Actitud personal de seguridad
+ Intento Hurto

+ Pérdida de objetos personales

+ revision de cdmaras de seguridad

+ Sesion iniciada abierta en sala computo

Registro Académico
+ Descuento Institucional

« Actividades Académicas

- Certificado académico

+ Diploma Grado Privado

* Fecha de grados

« Informacién Grado

+ Retiro unidades

«  Verificacion académica

Recursos Financieros

ean

universidad

Ayuda aclaracién de mis matriculas y pagos
por parte del ICETEX

Aplicacién descuento empresarial
Cancelaciéon de Matricula pagos Mixtos
Crédito Icetex

Descuento pronto pago

Descuento SENA

Deuda estudiante

Ean Respetada

Financiacion Flevo

Financiamiento de matricula
Incremento en el valor del crédito

Paz y salvo grado

Unidad Académica

+ Acceso Doble énfasis.

+ Asignacioén Electivas

+ Cambio Modalidad Asignatura

+ Demora Recibo Matricula plan E+

« examen de clasificacion

+ Falta de nota Inglés II

+ Homologacion plan e+

« Imposibilidad inscripcién de UE

« Inscripcion de unidades

+ Modalidad Diferente Origen

+ Plataforma Pearson

* Reintegro

+ Reitera reintegro trazabilidad de casos
+ Reprogramacién examen de validacion
+ Revisiéon académica




CONCLUSIONES
PQRSF 2023

A partir del mes de diciembre de 2023, el sistema de PQRS cambia a
PQRSF. Se incluyd la palabra "felicitacién" para incentivar a nuestras
partes interesadas a expresarnos cuando quedan sorprendidas
positivamente con el servicio.

Variabilidad Mensual y Picos de Interaccidon. La dindmica mensual
muestra picos notables en diciembre, mayo y agosto, indicando periodos
de mayor interaccion con 41, 22 y 22 casos, respectivamente. Estos
resultados sefalan la importancia de estar preparados para una demanda
fluctuante y adaptarse eficientemente a los picos de actividad.

Eficiencia en el Manejo de PQRSF. La eficacia operativa se refleja en el
cierre del 96.35% de los casos dentro del plazo establecido, con un
promedio de respuesta de 6 dias habiles. Estos resultados indican una
gestion eficiente de las PQRSF, demostrando un compromiso con la
prontitud y la calidad en la atencion a las solicitudes de las partes
interesadas

Canal de Recepcion y Distribucion de PQRSF. La recepcién exclusiva
de PQRSF a través de la mesa de servicio evidencia un enfoque
centralizado. Con 219 registros en 2023, se destaca que las peticiones,
quejas y reclamos representan la mayoria, sugiriendo una necesidad de

atencién especial en estas areas.

o



. wean

e e e e e UNniversidad

Acreditada en Alta Calidad

Res. n°. 29499 del Mineducacion. 29/12/17 vigencia 28/12/21

Centro de contacto en Bogota: (57-1) 5936161 - (57-1) 5400330 - (57-1) 6398910
Linea gratuita nacional 01 8000 93 1000

E-mail: informacion@universidadean.edu.co

Cl. 79 N°. 11 - 45 El Nogal, Bogota D.C. Colombia, Suramérica

©UNIVERSIDAD EAN | Vigilada Mineducacién | SNIES 2812 |

Personeria Juridica Res. n°. 2898 del Minjusticia - 16/05/69

www.universidadean.edu.co

C009/2794



	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10: Partes interesadas que radican PQRSF en el año 2023
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12: CONCLUSIONES PQRSF 2023  
	Diapositiva 13

