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Radicar PQRSF en
Mesa de Servicio

Asignacion y i %
tipificacion Analisis

Accion de mejora

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

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

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

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.

Cada proceso debe
levantar las acciones
de mejora en
compania del area de
Calidad.



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

PRIMER TRIMESTRE 2024- PQRSF MES

febrero
Mes

Durante el primer trimestre del aflo 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 peticion,
representando el 1.04%.

« No se traslado informacion a otras entidades.

* No se recibieron solicitudes donde se negara el acceso a la informacion

El Unico canal habilitado para |la recepcidon 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 febreroy el 28.12% (27) del mes de marzo.

PRIMER TRIMESTRE 2024- PQRSF TIPOLOGIA
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TIEMPO DE RESPUESTA PQRF
e ————————

De acuerdo con Isolucion, el plazo de respuesta para las PQRSF es de 10 dias habiles. Sin embargo, para el aho 2024, el
(OKR) en servicios al estudiante tiene como meta cerrar las PQRSF en un maximo de 8 dias habiles

Dias respuesta Cantidad PQRSF

b

Fuera de los tiempos
4 (4,17%) |

1
2
3
4
5
6
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\
—En los tiempos 92 (95,83%)

El 95.83% de las PQRSF, equivalente a 92 casos,
se cerraron dentro del plazo establecido, es
decir, en un maximo de 10 dias habiles

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

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

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

En resumen, durante el primer trimestre del 2024, el
proceso de atencidon a PQRSF demostro eficiencia al
responder el 76.04% de las solicitudes en 8 dias o
menos, seguido de un 19.79% en 9-10 dias y un
4.17% en 11-14 dias. Estos resultados reflejan un
compromiso con la prontitud en la gestion de las
respuestas por parte de los procesos y un enfoque
en la satisfaccion del cliente al resolver sus
inguietudes en tiempos dptimos.



COMPARATIVO PQRSF PRIMER TRIMESTRE ANO 2023 VS 2024

Ano ©2023 #2024
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Durante el primer trimestre de 2024, se observé un aumento significativo del 128% en las PQRSF en comparacion con el mismo periodo de 2023, registrandose 42 PQRSF en 2023
y 96 en 2024. En enero, se detectd un aumento del 457%, con 7 PQRSF en 2023 y 39 en 2024. Asimismo, en febrero se evidencidé un incremento del 100%, contabilizandose 15

PQRSF en 2023 y 30 en 2024.

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



PQRSF RESUELTAS FUERA DE LOS TIEMPOS
A ——

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 homologacién de maestria y el proceso de
admisiones MBA, mientras que los 2 reclamos estuvieron vinculados al cambio de modalidad y la devolucién de excedentes.
Los procesos a los que corresponden estas PQRSF son la coordinacion de posgrados (1 PQRSF), la facultad de
administracion (1 PQRSF), el GIPA (1 PQRSF) y una unidad académica administrativa (1 PQRSF).

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

Coordinacién de Posgrados

Facultad de Administracién

Gipa

Unidad Académica

enero febrero

Categoria Recuento de Tema %TG Recuento de No. Ticket

=] Queja 2 50,00%
Homologacion Maestria 1 25,00%
proceso de admision al MBA 1 25,00%

=] Reclamo 2 50,00%
Cambio de modalidad 1 25,00%
Devolucion de exedente 1 25,00%

Total 4 100,00%




Unidad Academica [ 15
parca isica | 12 f
rcotad e runaroce R ©
Coordinacion de Posgrados _ 7
Facultad Administracion _ 7
Centro de contacto. _ 4 :

Admisiones |

Ean X 3
Direccion de MTR en Abastecimiento 2

Facultad de Ingenieria | -2

PR F civs I -
Servicios al estudiante 2

TIC -2
Coordinacién de Pregrado | :

Ean Impacta |

Graduados

1

1

Facultad de Ingenieria 1
' 1
Habeas Data 1

1

Practicas Profesionales

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



ANALISIS PETICIONES Y DERECHO DE PETICION
A ——

TEMAS DE LAS PETICIONES RECIBIDAS

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEER
Categoria Recuento de Tema %TG Recuento de Ho. Ticket
= Derecho de peticion 1 4,35%
Asesoramiento inscripcion a posgrado 1 4,35%
[ Peticién 22 95,65%
Metodologia de Estudio 1 4,35%
Activacion usuario EANX 1 4 35%
auxilic en MINDEFEHSA 1 4,35%
Carné Estudiantil 1 4. 35%
Derecho de Peticion 1 4,35%
Descuento de matricula 1 4, 35%
Devolucidn inscripcion 1 4,35%
Falta de jabdn, papel en los Bafios 1 4,35%
Guias de trabajo 1 4,35%
Habeas Data 1 4. 35%
inscripcion cursos para completar MBA 1 4. 35%
Inscripcion de curso 1 4,35%
Microondas en la Cafeteria del Primer Piso 1 4,35%
Perdida de objetos personales 3] 26,09%
planimetrias estructural 1 4,35%
Plataforma myenglishlab pearson 1 4,35%
Problemas con Carné Estudiantil 1 4,35%
Total 23 100,00%

PETICIONES RECIBIDAS POR PROCESO

Planta Fisica

Facultad de Humanidades
Ean X |

Recursos Financieros

TIC

Admisiones

Centro de contacto.
Facultad Administracion
Habeas Data

Unidad Académica

PETICIONES RECIBIDAS POR MES

10

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

Se recibidé un derecho de peticion dirigido al Centro de Contacto relacionado
con asesoramiento en inscripciones de posgrado.



ANALISIS QUEJAS
e ———————————————————————————

TEMAS DE LAS QUEJAS RECIBIDAS

Categoria

-] Queja
Metodologia de Estudio
Peticion de continuidad de la tuna
Actitud Director de Tesis
Ajuste de carga académica
Ampliacion de pago de matricula
Cambio de grupo
Carga de trabajo Academico
Certificacion de segunda lengua.
Credito
Inconformidad empresa de practicas
Inconformismo a proceso de homaologacion
Mota de Inglés no registra en SAP
Proceso de admision al MBA

Total

Recuento de Tema %TG Recuento de Mo, Ticket

[

100,00%
9,52%
38,10%
4,78%
4,78%
4,78%
4,76%
4,78%
4,78%
4,78%
4,78%
4,78%
4,78%
4,76%
100,00%
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QUEJAS RECIBIDAS POR PROCESO

Experiencia Estudiantil

Facultad de Humanidades

Facultad Administracion

Centro de contacto.

Coordinacion de Posgrados

Facultad de Ingenieria

Practicas Profesionales

Recursos Financieros

Unidad Académica

QUEJAS RECIBIDAS POR MES

enero febrero marzo

De las 96 PQRSF recibidas, 21 son quejas, lo que equivale al 21.88%. Dentro de estas
guejas, Experiencia Estudiantil recibio 8, representando el 38.10% del total de quejas, y
estan relacionadas con la continuidad del grupo Tuna Masculina. Por otro lado, la
Facultad de Humanidades recibié 4 quejas, abarcando el 19.05% de todas las quejas, y
estas estan relacionadas con la metodologia de estudio, el cambio de grupo y la
certificacion de segunda lengua.



TEMAS DE LAS RECLAMOS RECIBIDAS

Categoria

= Reclamo

Habilitar inicio de actividades académicas
Metodologia de Estudio

Oferta de unidades de estudio nucleares
Ajuste de carga académica

Ampliacion de pago de matricula

Beca Bicentenario

Cambio de modalidad

Cartera

Cierre de cursos

enuncia por Oferta Laboral Fraudulenta
Descuento COLPEMSIONES

Descuento de matricula

Descuento MEBA Salud VWirtual

Devolucion de exedente

Devolucion de matricula

Devolucion inscripcion

Emprendedor 2024

Fallas en la plataforma ean x

Falta de nota Inglés Il

Financiacion Ean a tu alcance 40/60
Financiacidn Flevo

Financiacion Lumni

Inconformismo a proceso de homologacion
Informacion Beca Familiar

Informacion Erronea Inscripcion Plan E+
Inscripcion crédito adicionales

Matricula Academica

Mota Inglés [l

oferta de horarios mocturnos

Perdida de objetos personales

Plan de Estudios

Plan Proyéctate.

Problema con 1 Horario de Clases
Renovacion crédito lcetex mala asesoria
Reqguisito de ingles para grado

Retiro de materias

Unidades Pendientes para grado
Validacion de creditos

Total

Recuento de Tema %TG Recuento de Ho. Ticket

on

100,00%
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n

100,00%

2,00%
2, 00%
2,00%
2 005
8,00%
2, 00%%
4,00%
2, 00%
2,00%
2, 00%
2,00%
4,00%
4,00%
2, 00%%
2,00%
4,00%
2,00%
2, 00%%
2,00%
2, 00%
2,00%
2 00%
8,00%
2, 00%%
2,00%
2, 00%%
2,00%
2, 00%
2,00%
4,00%
2,00%
4,00%
2,00%
2, 00%%
2,00%
2 00
2,00%
2, 00%

ANALISIS RECLAMOS
L ——

RECLAMOS RECIBIDAS POR PROCESO

Facultad Ad mlmstramon
Admlswnes

Centro de contacto. |

Direccion de MTR en Abastecimiento
Facultad de Humanidades ;

Planta Fisica

N N N NN

Coordinacion de Pregrado |
Ean Impacta

Ean X

Facultad de Ingenieria

1

1

1

Facultad de Ingenieria 1
| 1

Graduados | 1

1

Servicios al estudiante
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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 homologacion, matricula académica,
ajustes de carga academica, 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 financiacion. Por ultimo, la
Coordinacion de Posgrados es la tercera con mas reclamos, con 6 reclamos, que
equivalen al 12% de los reclamos totales, relacionados con temas de descuentos de
matriculas y convenios.



ANALISIS SUGERENCIAS

—

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

relacionadas con la actualizacidon de la app de bienestar y la posibilidad de ingresar a las instalaciones de la
universidad antes de las 6 am.

QUEJAS RECIBIDAS POR PROCESO . TEMAS DE LAS RECLAMOS RECIBIDAS

Planta Fisica

=l Sugerencia 100,00%
Hueva actualizacion de |la app de bienertar 50, 00%

Posibilidad de ingresar a las instalaciones antes de las 6am 50, 00%
Total 100, 00%

Pd — = P

Servicios al estu...

Categoria Recuento de Tema #¥TG Recuento de Mo.
Ticket
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