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Peticion

Solicitud verbal o escrita que se presenta de forma respetuosa para requerir informacion,
aclaraciéon o tramites relacionados con la oferta educativa, prestacién del servicio o sobre
cualquier asunto institucional. El derecho de peticién es un derecho fundamental establecido en
el articulo 23 de la Constituciéon Politica de Colombia

Queja

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

Reclamo

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

Sugerencia

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

Felicitacion

Manifestacién de agradecimiento y satisfaccién hacia los servicios, programas,

procesos y colaboradores de la Universidad Ean. SOMOS LA U. DEL
EMPRENDIMIENTO




PQRSF GESTIONADAS ENERO, FEBRERO Y MARZO ( 1 TRIMESTRE 2025)

PRIMER TRIMESTRE 2025- PQRSF MES PRIMER TRIMESTRE 2025- PQRSF TIPOLOGIA

* Durante el primer trimestre del afio 2025, se recibieron 95
PQRSF a travées de CRM, distribuidos de la siguiente
manera: 67 reclamos, lo que representa el 70.53% del total,
21 peticiones, constituyendo el 22.11%; 6 quejas,
equivalente al 6.32%; y 1 felicitacion, representando el
1.05%.

» El Unico canal habilitado para la recepcion de las PQRSF es la
mesa de servicio.

» Se recibieron 95 PQRSF, de las cuales el 44.21% (42) son del
mes de enero, el 29.47% (28) del mes de febrero y el 26.32%
(25) del mes de marzo.
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TIEMPO DE RESPUESTA PQRF

Dias respuesta Cantidad PQRSF

24 12526%)

NO
T1(74,74%)

» Durante el primer trimestre de 2025, se gestionaron 95 PQRSF. Un 89.47% (85 casos) se cerraron oportunamente (en
10 dias o0 menos), mientras que el 10.53% (10 casos) excedieron el tiempo establecido.

» Analizando los tiempos de respuesta, el 72.63% (69 PQRSF) se resolvié en 8 dias o menos, el 16.84% (16 PQRSF)
entre 9 y 10 dias, y el 10.53% (10 PQRSF) en 11 dias o mas. Adicionalmente, el 74.74% (71 casos) de las PQRSF
fueron escaladas a los procesos institucionales para una respuesta especializada.

» Se destaca una mejora significativa en la gestion del proceso de Servicios al Estudiante, incrementando las PQRSF
oo TN finalizadas en primer contacto de 6 en el mismo periodo de 2024 a 24 en 2025.

. nean
e e e e e Uuniversidad 6




COMPARATIVO PQRSF PRIMER TRIMESTRE ANO 2024 VS 2025

PRIMER TRIMESTRE 2024 PRIMER TRIMESTRE 2025

43 a2
Al 4l
- - “ - | :I
. Enero febrero marzo V . EnErD febrero marzo

S

LTS
&7
%
18 4l
B | ) 2
: m Ry | o
Reclamo

40

Peticion Queia Sugerencia
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Reclamo Paticion Queia Felicitaciones

* En el primer trimestre de 2025, el volumen total de PQRSF disminuy6 ligeramente un 5% (de 100 a 95) en comparacion
con 2024, con descensos consistentes cada mes. Sin embargo, al desglosar por tipo, los Reclamos aumentaron
notablemente un 19.6% (de 56 a 67), mientras que las Quejas se redujeron significativamente un 66.7% (de 18 a 6). Las
Peticiones también bajaron un 12.5% (de 24 a 21).
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PQRSF RESUELTAS FUERA DE LOS TIEMPOS

Durante el primer trimestre (2025), se registraron 10 PQRSF resueltas fuera de los tiempos establecidos, con una mayor incidencia en febrero
(4 casos). La categoria predominante fue Reclamos (7 casos), impulsada principalmente por demoras en la inscripcion de unidades
académicas (4 casos), mientras que las Peticiones (2 casos) se asociaron a objetos personales. A nivel de procesos, la Unidad Académica
Administrativa fue responsable de la mayoria de las demoras (5 casos), seguida por el Centro de Contacto (2) y Planta Fisica (2).

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

Unidad Académica Administrativa

i

Centro de Contacto

Planta Fisica
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febrero marzo
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Walar Matriocula PA 20E25-1

Dain ara Inseripeitn Unldades PR 20251

Categaria

Dedfiara de batildn Madalidad Diterants 20251
Dadnara Achsalizacide Malls 202 5-1

oo LN m“
ean- Objates Parsonales

e
e e e e e universidad Taial

whlm—l—lh—l-\l




PQRSF POR PROCESO

Gestionadas por Servicios al Estudiante. ....
Unidad Académica Aaminsrovs | - ean’
L) o e ' )
Planta Fisica 14 ° o.o.- e universidad
Recursos Financieros 9
Facultad de Administracion [
Educacion Continuada &
Registro Académico & 95 PQ RSF
Facultad de Humanidades 3 G
Centro de Contacto 2
Admisiones 1
Assessment Center 1
Direccion de Presencial 1
Facultad de Ingenieria 1
Gerendcia TIC 1
GIPA 1

Secretaria General 1

N\
De las 95 PQRSF totales gestionadas durante el primer trimestre de 2025, Serv&%l
Estudiante fue el area que manej6 la mayor cantidad en primer contacto, representando

el 25.26% del total con 24 casos.
Te queremos

La Unidad Académica Administrativa gestion6 23 PQRSF (24.2%), seguida de cerca por
Planta Fisica (14 casos, 14.7%). Les siguen Recursos Financieros (9 PQRSF, 9.5%) y la
Facultad de Administracion (5 casos, 5.3%). Educacion Continuada y Registro Académico SOMOS LA U. DEL

manejaron 4 casos cada una, y Humanidades 3. Las 8 areas restantes contribuyeron con EMPRENDIMIENTO
un total de 9 PQRSF (9.5%).




ANALISIS PETICIONES Y DERECHO DE PETICION

De las 95 PQRSF totales del trimestre, 21 corresponden a peticiones, lo que representa un 22.11%. De esas 21 peticiones, 11 fueron
gestionadas por Planta Fisica, lo que equivale al 52.38% de las peticiones totales. El tema mas relevante y recurrente en estas peticiones es
"Objetos Personales", que concentra 12 de los 21 casos (57.14%). Las peticiones mostraron una tendencia creciente a lo largo del trimestre,
con 4 en enero, 6 en febrero y alcanzando un pico de 11 en marzo.

TEMAS DE LAS PETICIONES RECIBIDAS PETICIONES RECIBIDAS POR MES

10D, 00 %

- 1
Walsr Matrlculs PA 20E25-1 1 £ TE%
Transferamela Intsrna PA 2025-1 1 4TE% |
Db jetes Parsonalus 12 5T 14% "
Plivi B IDhs raings Cofrds 1 £ TEE
q PO 1 L7E% |
Informacidn Acaddenica 1 L7E% |
Imes nfarmidad da los procesos Insditucionalas 1 LTE |
Dezosanis Emprasarial 2025-1 1 4TEE
eripeidn Unildades PA 20E5-1 1 LTEE
: e ENEne febrero marzo
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PETICIONES RECIBIDAS POR PROCESO
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ANALISIS QUEJAS

De las 95 PQRSF totales del trimestre, 6 corresponden a quejas, lo que representa un 6.32% del total. Las areas que gestionaron la mayor
cantidad de estas quejas fueron Servicios al Estudiante y la Unidad Académica Administrativa, cada una con 2 casos, representando el
33.33% de las quejas gestionadas por area cada una. El tema mas recurrente fue la "Demora en procesos Institucionales" con 2 quejas
(33.33% del total de quejas). Las quejas se recibieron exclusivamente durante febrero (2 casos) y marzo (4 casos).

TEMAS DE LAS QUEJAS RECIBIDAS QUEJAS RECIBIDAS POR MES

& 100,00%
Objates Personalas 1 16,67%
Deara an Prodesos mstiucianalis . 13,33% 1
Demeara an Atencion 2025-1 1 16,67%
Actitud Estudiants 1 16,67%
Actitud Calaborador 1 16,67%
Takal s I::I:m:rn-

QUEJAS RECIBIDAS POR PROCESO
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ANALISIS RECLAMOS

De las 95 PQRSF totales del trimestre, 67 corresponden a reclamos, representando la categoria mas significativa con un 70.53% del total.
Las areas que gestionaron la mayor cantidad de estos reclamos fueron la Unidad Académica Administrativa (20 casos, 29.85% de los
reclamos) y Servicios al Estudiante (17 casos, 25.37%). Los temas mas recurrentes fueron la "Demora Inscripcion Unidades PA 2025-1" (19
reclamos, 28.36%) y el "Valor Matricula PA 2025-1" (10 reclamos, 14.93%). La recepcidén de reclamos fue mayor en enero (37 casos),

disminuyendo en febrero (20 casos) y marzo (10 casos).

TEMAS DE LAS RECLAMOS RECIBIDAS

Categaria

Rz L
Walar Mairicula PA 2025:1
Oderia Dplomads 20351
Ofwrta BU
Miotas Aeaddmics 2024-2

Imesnfarmidad da log procidod I i Dueehima lies.
Diplamads Educacidn Continuada
Duscmanis Emprasaial 2025-1
Diaiviiara Sranslarenels Inisma 2025-1
Dadnara Iin Unildadas PA 20251
Desnisra Gastidn ICETEX
Daiviara an Atsneiden 2025-1
Dwmiara da Inscripeion Unidades PA 2025:1
Daimara de Gastion Maodalidad Diteranis 2025-1
Daviara Artaalizacibe Malla 20251
Cartificads Aradimion 20251
Aritiud docsnis

Actitud Calaborados
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QUEJAS RECIBIDAS POR PROCESO

Unidad Académica Administra... |
Gestionadas por Servicios ai ... [ 17
Recursos Financieros 7
Facultad de Administracion | §
Educacion Continuada [s g
Facultad de Humanidades | 1 3
Centro de Contacto [ 2
Planta Fisica [ 2

Assessment Center [ 1
Direccion de Presencial [0 1
Facultad de Ingenieria [ 1

Gerencia TIC [ 1

GiPA I 1
Registro Académico [0 1
Secretaria General [ 1

RECLAMOS RECIBIDAS POR MES
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ANALISIS FELICITACIONES

De las 95 PQRSF totales del trimestre, 1 corresponde a una felicitacion, representando el 1.05%
del total. Esta felicitacion fue gestionada por el area de Admisiones (100% de las felicitaciones) y

el tema especifico fue la "Actitud Colaborador".

TEMA DE FELICITACION

FELICITACIONES RECIBIDAS POR PROCESO

Admisiones
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Linea gratuita nacional: +57-01-8000-931000

Centro de contacto en Bogota: +(57-601) 593 6161 - +(57-601) 593 6464
E-mail: informacion®@universidadean.edu.co
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