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Para la Fundacion Universitaria Los Libertadores representa
un factor clave la consolidacion de una cultura de servicio, por
tanto en el marco del Plan de Desarrollo Libertador 2019-2025
se define como uno de sus objetivos “Transformar y Apropiar
una Cultura con Enfoque al Servicio”, en alineacién se viene
desarrollando el proyecto de “Centro de Atencion” el cual en el
afio 2019 dio inicio con el fortalecimiento de la articulacién de
diferentes areas de cara a mejorar la oportunidad y calidad del
servicio, asi mismo se viene trabajando en la definicion de
estratégicas y herramientas tendientes a atender de manera
oportunay eficaz las necesidades de la Comunidad Educativa.
Por tanto, desde el afio 2017 se ha dispuesto del aplicativo de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones —
PQRSF; como canal de registro y gestion de las mismas, esta
herramienta constituye una fuente de identificacion de
oportunidades de mejora para los procedimientos,
responsabilidad y decisiones de la Institucion.

Es asi, que el presente informe presenta el analisis de la
informacion de las solicitudes recibidas en el aplicativo de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones —
PQRSF del afio 2019, en el marco de las acciones
adelantadas desde el Centro de Atencion. Este analisis
contempla un comparativo de los afios 2018 y 2019, a fin de
identificar el comportamiento de estas; ello a partir de la
cantidad de solicitudes recibidas en el aplicativo PQRSF,
consolidando por: categoria, comportamiento mensual, tipo de
usuario, dependencia, temay canal.



1. SOLICITUDES RECIBIDAS POR CATEGORIA

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), entro en
operacion desde el mes abril del afio 2017, este canal permite la orientacién académica y
administrativa frente a las solicitudes de la comunidad, facilitando respuestas oportunas y
conocer las necesidades y requerimientos de los usuarios, garantizando asi el seguimiento y
control de las diferentes solicitudes.

1.1 Solicitudes Recibidas en 2019

De esta manera, en el afio 2019 se recibieron 529 PQRSF, de las cuales el 50% (264)
corresponden a peticiones, 31% (164) a quejas, 10% (53) a reclamos, 5% (28) sugerencias y 4%
(20) a felicitaciones.

Ilustracion 1. PQRSF recibidas en 2019
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Fuente: Gerencia Comercial y de Mercadeo, Centro de Atencion. 6 de marzo de 2020

1.2 Comparativo de Solicitudes por Categoria Recibidas 2018 vs 2019

Respecto al afio anterior, donde se recibieron 679 PQRSF, se observa una disminucién general
de 22%. En consecuencia se observa una reduccién de 27% en quejas, 22% en peticiones, 20%
en sugerencias y 16% en reclamos y un incremento de 18% en el nimero de felicitaciones
recibidas. Resultados favorables producto de las diferentes estrategias que se vienen
implementando de cara al servicio.

Ilustracién 2. Comparativo de solicitudes por categoria 2018 vs 2019
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Fuente: Gerencia Comercial y de Mercadeo, Centro de Atencion. 6 de marzo de 2020

Asi mismo, se puede inferir que para el afio 2019 el mayor porcentaje de solicitudes corresponde
a peticiones y quejas, con un 50% y 31% respectivamente, comportamiento similar al afio 2018
(peticiones 50%; quejas 33%). Al respecto, se puede inferir que los usuarios acuden a estas
tipologias dado que en su mayoria se trata de tramites o solicitudes de informacion.



2. COMPORTAMIENTO MENSUAL
2.1 Comportamiento Mensual PQRSF 2019

En cuanto al comportamiento mensual de solicitudes 2019, se observa que el mes de marzo
presenta el mayor nimero solicitudes con un total de 68, asi mismo se encuentran por encima
del promedio (44) los meses de febrero y mayo; se puede observar una disminucién significativa
en los meses de abril y septiembre. Este comportamiento se encuentra relacionado con los picos
de cierre de matriculas y procesos académicos.

Ilustracién 3. Comportamiento mensual 2019
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Fuente: Gerencia Comercial y de Mercadeo, Centro de Atencién. 6 de marzo de 2020

2.2 Comparativo Mensual PQRSF 2018 vs 2019

Por otra parte y en comparacion con el afio anterior se observa una disminucion especial en el
numero de solicitudes presentadas durante el segundo semestre del afio, con lo cual se puede
inferir que las diferentes estrategias de cara al servicio y acompafiamiento a estudiantes
representan un impacto positivo respecto a las solicitudes.

Ilustracion 4. Comparativo mensual 2018 vs 2019
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3. PORSF POR TIPO DE USUARIO 2019

3.1 PQRSF por tipo de usuario 2019

En la siguiente gréafica se observa que el mayor nimero de solicitudes son generadas por los
estudiantes quienes representan el 70% de los usuarios que han acudido al sistema, seguidos
por egresados con un 69%, administrativos con un 11%, externos un 9%, profesores 5% y
finalmente proveedores con un 1%.

[lustracion 5. PQRSF 2019 por tipo de usuario
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Fuente: Gerencia Comercial y de Mercadeo, Centro de Atencion. 6 de marzo de 2020

3.2 Comparativo de PQRSF por tipo de usuario 2018 vs 2019
Respecto al afio anterior se observa una relacion similar respecto a que el mayor nimero de

solicitudes son generadas por parte de los estudiantes, por otra parte en el afio 2019 se incluy6
la variable de proveedor, identificando 4 solicitudes de estos usuarios.

Ilustracion 6. Comparativo por tipo de usuario 2018 vs 2019

463
372

82 69 63 49

40 24 31
I

i -

Estudiante Egresado Profesor ~ Administrativo Proveedor Externo
W2018 12019

Fuente: Gerencia Comercial y de Mercadeo, Centro de Atencion. 6 de marzo de 2020

En concordancia con el comparativo total respecto al afio anterior, se presenta una disminucion
en el numero de solicitudes presentadas por los diferentes tipos de usuario, donde en el caso de
administrativos se observa la mayor disminucién que corresponde a 64, 52% al pasar de 31 a 11
PQRSF, seguido por Profesores con el 40%, Externos 22,22%, Estudiantes 19,65% y Egresados
con una reduccién del 15,85%. El usuario proveedor presenta un incremento dado que fue
incluido como tipo de usuario a partir del afio 2019.



4. PQRSF POR DEPENDENCIA

4.1 PQRSF por Dependencia Encargada de Tramitar 2019

En la siguiente gréafica se puede observar que las dependencias que mayor nimero de PQRSF
tramitan son las Facultades de Ciencias Econdmicas Administrativas y Contables (67), Ciencias
Humanas y Sociales (56) y Ciencias de la Comunicacién y Humanidades (51), seguido por
Admisiones y Registro (46), Direccién Administrativa (37), Gerencia Financiera (37) Secretaria
General (36), Facultad de Ingenierias y Ciencias Basicas (35), Facultad de Derecho Ciencias
Politicas y Relaciones Internacionales (26). Este comportamiento guarda coherencia respecto a
qgue el mayor nimero de solicitudes es generado por estudiantes respecto a temas académicos
y estas dependencias son las gestoras de cara al estudiante.

Ilustracién 7. PQRSF por Dependencia 2019
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Por otra parte, Vale la pena destacar a las dependencias que recibieron felicitaciones durante el
afio 2019 y son:

Vicerrectoria Académica (3),

Facultad Ciencias Humanas y Sociales (2)

Facultad de Ciencias de la Comunicacién y Humanidades (2)
La Direccion de Investigacion es (2)

>
2

i mimo recibieron una (1) felicitacion las siguientes dependencias:

Facultad de Ciencias Econémicas Administrativas y Contables
Direccion de Admisiones y Registro

Secretaria General

Gerencia de Tecnologia

Direccion de Bienestar



Gerencia de Talento Humano

Biblioteca

Gerencia Comercial y de Mercadeo

Vicerrectoria de Proyeccion Social y Relaciones Interinstitucionales
Direccion de Infraestructura y Direccion de Autoevaluacién y Acreditacion.

Estas felicitaciones fueron generadas por 9 estudiantes, 6 egresados y 5 profesores.

4.2 Comparativo de PQRSF por Dependencia Encargada de Tramitar 2018 vs
2019

En cuanto al comparativo respecto al afio anterior se puede observar una disminucion del nimero
de PQRSF en 20 de las 25 dependencias gestionantes, donde se destaca la disminucién en la
Gerencia Financiera pasando de 78 a 37 solicitudes, la Facultad de Ingenierias y Ciencias
Basicas pasado de 61 a 35 y la Direccion Administrativa pasando de 59 a 37.

Ilustracién 8. Comparativo por Dependencia 2018 vs 2019
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Fuente: Gerencia Comercial y de Mercadeo, Centro de Atencion. 6 de marzo de 2020

Por otra parte se identifica un incremento en el nimero de solicitudes en la Facultad de Ciencias
de la Comunicacion y Humanidades (27), Vicerrectoria Académica (20), la Facultad de Ciencias
Econdmicas Administrativas y Contables (9) y la Vicerrectoria de Proyeccion Social y Relaciones
Interinstitucionales (4); para estas dependencias se trabajara en planes de mejora. Vale la pena
aclarar que el incremento en las Vicerrectorias se explica por la agrupacion de las solicitudes de
algunas sus dependencias a cargo, que en el 2018 se encontraban clasificadas de manera
individual.



5. CLASIFICACION DE PQRSF POR TEMA

5.1 PQRSF por Tema 2019

En concordancia con los resultados de la variables anteriores, la siguiente grafica muestra que
el mayor porcentaje de solicitudes se encuentra relacionado con asuntos académicos (49%),
seguido por trdmites administrativos (19%), financieros (9%) , tecnologia y redes (8%), bienestar
universitario (4%), egresados (4%), infraestructura (3%), servicio al cliente (3%) y finalmente
préacticas y pasantias (1%).

Ilustracion 9. PQRSF por Tema 2019
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5.2 Comparativo de PQRSF por Tema 2018 vs 2019

Respecto al comparativo con el afio 2018 se observa una disminucién general en los temas, a
excepcion de infraestructura y servicio al cliente; dado que las categorias fueron incluidas en el
afio 2019.

Ilustracion 10. Comparativo por Tema 2018 vs 2019
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Fuente: Gerencia Comercial y de Mercadeo, Centro de Atencion. 6 de marzo de 2020
Es asi, que la tematica que tuvo una mayor disminucién corresponde a Bienestar Universitario
con un 55,32%, seguido por Financieros con 49,47%, Egresados con 43,24%; Practicas con
42,86%; Administrativo con 31,25%; Tecnologia con 21,15% y Académico con una reduccion
del 13%.



6. PQRSF POR CANAL DE RECEPCION 2018 vs 2019
En cuanto al canal de recepcion de PQRSF se observa una prevalencia de la pagina web con un
88% de solicitudes generadas mediante este canal, seguido por el canal escrito con un 10%. Con
un comportamiento similar en el afio 2018.

[lustracion 11. Comparativo PQRSF por Canal 2018 vs 2019
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7. CONCLUSIONES

Se present6é una disminucién de 22%
en el nimero de PQRSF respecto al
afo anterior pasando de 679 a 529.

Se evidencia una disminucién de
solicitudes en las  categorias de
Peticiones, Quejas, reclamos vy
sugerencias.

Se presenté un incremento en el
numero de felicitaciones pasando de
17 a 20.

El mayor numero de solicitudes
corresponde a  peticiones, esta
categoria representa el 50%

Los meses con mayor numero de
solicitudes son marzo, mayo, junio y
noviembre, lo cual guarda relacién con
la temporada de matriculas y tramites
posteriores a ésta.

Se identifica una  disminucién
significativa de PQRSF respecto al afio
anterior en el segundo semestre,
especialmente en el mes de agosto
donde se pas6 de 115 a 44 (61,74%).
El mayor numero de solicitudes son
generadas por los estudiantes quienes
representan el 70% de los usuarios que
han acudido al sistema, seguidos por
egresados con un 69%.

Se presenté una disminucién de
solicitudes en todos los tipos de
usuario, respecto al afio anterior.

El mayor nUmero de solicitudes
corresponde a asuntos académicos,
por tanto las dependencias con mayor

numero de PQRSF son las facultades y
areas de gestion en periodo de
matriculas.

Respecto al afio 2018 se observa una
disminucién del nimero de PQRSF en
20 de las 25 dependencias encargadas
de gestionar, una mantuvo el mismo
namero de  solicitudes y 4
incrementaron estas. Para esta Ultimas
se realzara un andlisis y plan de
mejora.

El incremento de solicitudes en la
Vicerrectoria ~ Académica y de
Proyeccién Social se explica por la
agrupacion de las solicitudes de
algunas sus dependencias a cargo, que
en el 2018 se encontraban clasificadas
de manera individual.

Se presenta una disminucion de
PQRSF en todas las tematicas
definidas en el sistema.

Se observa una prevalencia de la
pagina web como canal para la
radicacién de solicitudes, con un 88%
de solicitudes generadas mediante este
canal, seguido por el canal escrito con
un 10%.
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