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PQRS radicadas 2022

Se recibieron 153 PQRS a
través de la mesa de servicio.

Conforme el procedimiento de
Calidad aprobado, a cada ticket
se le dio tramite y cierre.

Q+ R 2021: 105 2022: 91 (-15%)

|  Peticiones 55 (36%)

e Quejas: 76 (50%)

R /* Reclamos 15 (10%)
T /

e Sugerencias: 4 (3%)
e Felicitaciones: 3 (1%)
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Comparativo PQRS 2021 Vs. 2022

En general es visible una disminucién la categoria de quejas. Ello obedece a la mejora *c
de algunos procesos y también al CRM que orienta al estudiante para identificar si ?gdl?d
corresponde a una peticion que puede ser atendida por el area directamente.
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Comportamiento por Proceso 2022

Proceso Queja I % |Reclamo I % |Peticion I % |Sugerencia I % |Felicitacion I % |Total general I %
Facultad de Administracién | 12 -16% | 3 120%| 3 © 5% 1 . 25% : 19 1 12% * %’
Unidad Académica 10 |13% | | | | 10 | 7% ®
Facultad de Humanidades 9 | 12% | 3 | 5% | | 12 | 8% E\/gidl?d
Facultad de Ingenieria 8 11% 1 7% 1 2% : : 10 : 7%
Planta Fisica 7 I 10% 5 I 33% 32 I 58% 2 I 50% I 46 | 29%
Educacién Continuada 5 17% | 2 113%| 1 | 2% i i 8 | 5%
Bienestar Universitario 5 | 7% | 0% 1 | 2% | | 6 | 4%
Internacionalizacion 4 : 5% 1 7% : : : 5 : 3%
Gerencia comercial 3 I 4% I 1 I 2% I I 4 I 3%
Recursos Financieros 2 | 3% 1 ] 7% 3 | 5% i 1 |133% 7 | 5%
Assement Center 2 | 3% : | : 2 : 1%
Registro Académico : 2 - 13% 3 5% 1 I 25% I 6 I 4%
Servicios al Estudiante 1 | 1% | 3 | 5% | 1 | 33% 5 | 4%
Oficial de Datos 1] 1% i 1 ] 2% i i 2 | 1%
Centro de Contacto 1 | 1% | 1 | 2% | | 2 | 1%
Extension y Proyeccién . . . . . .
ocial L% | | | | 1 m
Permanencia Estudiantil 1 1% : : : : 1 : 1%
Practica Profesional 1 I 1% I I I I 1 I 1%
Protocolo 1 11% | | | | 1 | 1%
Mediaciones Didacticas 1 | 1% | | | | 1 | 1%
Compras 1 1% . . . . 1 . 1%
Admisiones I I I I 1 I 33% 1 I 1%
TIC | | 2 | 4% | | 2 | 1%

Total general 76 (100%| 15 100%| 55 |100% 4 | 100% 3 1100% 153 I 100%




Causas mas frecuentes Quejas y Reclamos
Académico

Cierre de grupo ean
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Notas

Oferta académica

Actitud docente

Desarrollo Actividades académicas
Homologacion Plan E+
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Administrativo y Financiero

Atencion al Estudiante (Actitud colaborador)
Denuncia objeto perdido

Tiempos de Respuesta

Cartera (compensacion pago)

Retiro unidad de estudio

Aplazamiento

Proceso renovacion de matricula
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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
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