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PQRSF GESTIONADAS ENERO, FEBRERO Y MARZO ( 1 TRIMESTRE 2024)

• El único canal habilitado para la recepción de las PQRSF es la mesa de servicio.

• Se recibieron 96 PQRSF, de las cuales el 40.62% (39) son del mes de enero, el 31.25% (30) del 
mes de febrero y el 28.12% (27) del mes de marzo.

Durante el primer trimestre del año 2024, se recibieron 96 PQRSF a través de 

CRM, distribuidos de la siguiente manera: 50 reclamos, lo que representa el 

52.08% del total; 22 peticiones, constituyendo el 22.92%; 21 quejas, equivalente al 

21.88%; 2 sugerencias, que forman el 2.08%; y 1 derecho de petición, 

representando el 1.04%.

PRIMER TRIMESTRE 2024- PQRSF MES 

PRIMER TRIMESTRE 2024- PQRSF TIPOLOGÍA  

• No se trasladó información a otras entidades. 
• No se recibieron solicitudes donde se negará el acceso a la información



TIEMPO DE RESPUESTA PQRF 

• El 95.83% de las PQRSF, equivalente a 92 casos, 
se cerraron dentro del plazo establecido, es 
decir, en un máximo de 10 días hábiles

• El 76.04% (73 PQRSF) recibieron respuesta en 8 
días o menos.

• El 19.79% (19 PQRSF) obtuvo respuesta en 9-10 
días. 

• El 4.17% (4 PQRSF) se cerraron en 11-14 días

• En resumen, durante el primer trimestre del 2024, el 
proceso de atención a PQRSF demostró eficiencia al 
responder el 76.04% de las solicitudes en 8 días o 
menos, seguido de un 19.79% en 9-10 días y un 
4.17% en 11-14 días. Estos resultados reflejan un 
compromiso con la prontitud en la gestión de las 
respuestas por parte de los procesos y un enfoque 
en la satisfacción del cliente al resolver sus 
inquietudes en tiempos óptimos.

De acuerdo con Isolucion, el plazo de respuesta para las PQRSF es de 10 días hábiles. Sin embargo, para el año 2024, el 
(OKR) en servicios al estudiante tiene como meta cerrar las PQRSF en un máximo de 8 días hábiles



COMPARATIVO PQRSF PRIMER TRIMESTRE AÑO 2023 VS 2024 

Durante el primer trimestre de 2024, se observó un aumento significativo del 128% en las PQRSF en comparación con el mismo período de 2023, registrándose 42 PQRSF en 2023 
y 96 en 2024. En enero, se detectó un aumento del 457%, con 7 PQRSF en 2023 y 39 en 2024. Asimismo, en febrero se evidenció un incremento del 100%, contabilizándose 15 
PQRSF en 2023 y 30 en 2024.

Los reclamos experimentaron un notable aumento, pasando de 5 reclamos en el primer trimestre del año 2023 a 50 reclamos en el primer trimestre del año 2024.En cuanto a las 
peticiones, se mantuvieron estables, con 21 peticiones en 2023 y 22 peticiones en 2024. Por último, las quejas también aumentaron, pasando de 14 a 21 en 2024, lo que equivale 
a un aumento del 50%.

PRIMER TRIMESTRE 2023- PQRSF  PRIMER TRIMESTRE 2024- PQRSF MES 



PQRSF RESUELTAS FUERA DE LOS TIEMPOS 

Durante el primer trimestre de 2024, se gestionaron 4 PQRSF fuera de los plazos establecidos, distribuidos en 3 PQRSF en 
enero y 1 PQRSF en febrero. De estos, 2 fueron quejas relacionadas con la homologación de maestría y el proceso de 
admisiones MBA, mientras que los 2 reclamos estuvieron vinculados al cambio de modalidad y la devolución de excedentes. 
Los procesos a los que corresponden estas PQRSF son la coordinación de posgrados (1 PQRSF), la facultad de 
administración (1 PQRSF), el GIPA (1 PQRSF) y una unidad académica administrativa (1 PQRSF).

PQRSF FUERA DE LOS TIEMPOS PQRSF FUERA DE LOS TIEMPOS- PROCESOS  



PQRSF POR 
PROCESO 

De las 96 PQRSF recibidas, la Unidad Académica Administrativa gestionó 15 (15.63%), Planta Física y Recursos Financieros gestionaron 
12 cada uno (25%), y la Facultad de Humanidades gestionó 9 (9.38%).



ANÁLISIS PETICIONES Y DERECHO DE PETICIÓN   

PETICIONES RECIBIDAS POR PROCESO

PETICIONES RECIBIDAS POR MES

De las 96 PQRSF, 22 corresponden a peticiones, lo que representa un 
22.92%. De esas peticiones, 9 fueron para Planta Física, lo que equivale al 
40.91% de las peticiones totales. Los temas más relevantes en estas 
peticiones son la pérdida de objetos personales. 

Se recibió un derecho de petición dirigido al Centro de Contacto relacionado 
con asesoramiento en inscripciones de posgrado.

TEMAS DE LAS PETICIONES RECIBIDAS 



ANÁLISIS QUEJAS

QUEJAS RECIBIDAS POR PROCESO

TEMAS DE LAS QUEJAS RECIBIDAS 

De las 96 PQRSF recibidas, 21 son quejas, lo que equivale al 21.88%. Dentro de estas 

quejas, Experiencia Estudiantil recibió 8, representando el 38.10% del total de quejas, y 

están relacionadas con la continuidad del grupo Tuna Masculina. Por otro lado, la 

Facultad de Humanidades recibió 4 quejas, abarcando el 19.05% de todas las quejas, y 

estas están relacionadas con la metodología de estudio, el cambio de grupo y la 

certificación de segunda lengua.

QUEJAS  RECIBIDAS POR MES



ANÁLISIS RECLAMOS

TEMAS DE LAS RECLAMOS RECIBIDAS 

De las 96 PQRSF, 50 corresponden a reclamos, lo que representa el 52.08%. La 

Unidad Académica Administrativa cuenta con 13 reclamos, lo que equivale al 26% de 

los reclamos totales, relacionados con temas de homologación, matrícula académica, 

ajustes de carga académica, cierre de cursos y cambio de modalidad. Siguiendo en la 

lista, el proceso de Recursos Financieros tiene 8 reclamos, representando el 18% de 

los reclamos totales, relacionados con temas de financiación. Por último, la 

Coordinación de Posgrados es la tercera con más reclamos, con 6 reclamos, que 

equivalen al 12% de los reclamos totales, relacionados con temas de descuentos de 

matrículas y convenios.

RECLAMOS RECIBIDAS POR PROCESO



ANÁLISIS SUGERENCIAS 

TEMAS DE LAS RECLAMOS RECIBIDAS QUEJAS RECIBIDAS POR PROCESO

De las 96 PQRSF, 2 corresponden a sugerencias, lo que representa el 2.08%. Estas sugerencias están 

relacionadas con la actualización de la app de bienestar y la posibilidad de ingresar a las instalaciones de la 

universidad antes de las 6 am.
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