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Análisis Comparativo de las PQRSF (2023 vs. 2024): 

Resumen de datos cuantitativos: 

 

Tendencia General: 

En general, se observa un aumento significativo del 19.8% en el volumen total de 
PQRSF entre 2023 y 2024. Este incremento sugiere un aumento en la interacción de los 
usuarios con los canales de atención. 

Análisis por Categoría: 

• Peticiones: Las peticiones experimentaron un aumento considerable del 15.7%. 
Esto indica que los usuarios tuvieron una mayor necesidad de solicitar información 
o realizar trámites durante el 2024. El mayor número de consultas fue por la oferta 
académica de la institución y por valores de servicios, se debería buscar una 
optimización que de mayor claridad de la información proporcionada. 

• Quejas: El aumento sustancial del 52.6% en las quejas es una señal de alerta 
importante. Indica un incremento significativo en la insatisfacción de los usuarios 
con diversos aspectos de la universidad. El análisis cualitativo de las quejas 
recurrentes proporciona información valiosa sobre las áreas específicas que 
requieren atención urgente. 

o Quejas recurrentes 2023: Los problemas de ruido en la biblioteca y la 
ineficiencia en la gestión de la prueba de admisión y agendamiento de 
entrevistas fueron las principales fuentes de queja. 

o Quejas recurrentes 2024: En 2024, las quejas se centraron en la ineficacia 
de los canales de comunicación telefónica y por correo y en problemas 
con el sistema de matriculación. Este cambio en los temas recurrentes 
sugiere que se resolvieron (o disminuyeron) algunos problemas de 2023, 
pero surgieron nuevos desafíos relacionados con la comunicación y los 
sistemas de información. 



3 
 

• Reclamos: Los reclamos también mostraron un aumento significativo del 36.0%. 
Esto sugiere un incremento en las situaciones donde los usuarios percibieron un 
incumplimiento de sus derechos o expectativas por parte de la universidad. 

o Reclamos recurrentes 2023: Los problemas principales se relacionaron 
con fallas en el sistema de pagos y deficiencias en el sistema de 
prematricula. 

o Reclamos recurrentes 2024: En 2024, los reclamos se enfocaron en la falta 
de claridad en los procesos de admisión y la insuficiencia de cupos 
para asignaturas pendientes. Al igual que con las quejas, los temas 
recurrentes evolucionaron, indicando la aparición de nuevos puntos de 
fricción. 

• Sugerencias: Las sugerencias experimentaron una ligera disminución del 3.0%. 
Si bien la reducción es mínima, es importante recordar que las sugerencias son una 
fuente valiosa de ideas para la mejora continua. Podría ser útil analizar si los canales 
para recibir sugerencias son lo suficientemente visibles y si los usuarios perciben 
que sus ideas son tomadas en cuenta. 

• Felicitaciones: El aumento exponencial del 3500.0% en las felicitaciones es un 
dato muy positivo. Aunque el volumen absoluto sigue siendo bajo, este incremento 
drástico sugiere que hubo aspectos significativos en 2024 que generaron una alta 
satisfacción en un grupo de usuarios.  

Análisis cualitativo y comparativo de las problemáticas: 

Al comparar las quejas y reclamos recurrentes entre 2023 y 2024, se pueden identificar las 
siguientes observaciones: 

• Problemas de sistemas de información persisten y evolucionan: Tanto en 2023 
como en 2024, los problemas relacionados con los sistemas de información (pagos, 
prematricula, agendamiento) fueron una fuente importante de quejas y reclamos. 
Sin embargo, los problemas específicos cambiaron, lo que sugiere que se realizaron 
esfuerzos para abordar algunos inconvenientes, pero surgieron otros nuevos. La 
fiabilidad y usabilidad de los sistemas de información sigue siendo un área 
crítica que requiere una atención continua y mejoras significativas. 

• Nuevos desafíos en comunicación y admisiones: En 2024, surgieron como 
principales fuentes de queja la ineficacia de los canales de comunicación y la falta 
de claridad en los procesos de admisión. Esto indica una posible necesidad de 
revisar y optimizar los canales de comunicación de la universidad y de mejorar la 
transparencia y eficiencia de los procesos de admisión. 

• Continuidad en la preocupación por la oferta académica: La preocupación por 
la disponibilidad de cupos para asignaturas pendientes se mantuvo como un 
reclamo recurrente en ambos años, lo que sugiere que este es un problema 
estructural que necesita una solución a largo plazo. 

• Mejora en la percepción de aspectos específicos: La ausencia de quejas 
recurrentes sobre el ruido en la biblioteca y la gestión de la prueba de admisión en 
2024 podría indicar que se tomaron medidas efectivas para abordar estos 
problemas identificados en 2023. 

Recomendaciones y Conclusiones: 
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El análisis comparativo revela que, si bien hubo un aumento significativo en las 
felicitaciones, el incremento general de las PQRSF, especialmente en las categorías de 
quejas y reclamos, indica que la universidad enfrentó mayores desafíos en la satisfacción 
del usuario durante el 2024 en comparación con el 2023. 

En definitiva, la información proporcionada es invaluable para identificar áreas de mejora y 
fortalecer la relación entre la Universidad Católica Luis Amigó y sus usuarios. Abordar 
proactivamente los problemas identificados en las quejas y reclamos, al tiempo que se 
potencia lo que genera satisfacción, contribuirá a una mejor experiencia para toda la 
comunidad universitaria. 
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Datos 2023 

 

 



6 
 

 

 



7 
 

 

 



8 
 

 

 



9 
 

Datos 2024 
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Análisis comparativo del comportamiento de las PQRSF  
(Primeros tres meses de 2024 vs. 2025): 

Resumen de Datos: 

 

Análisis Detallado: 

1. Disminución general de las PQRSF: Se observa una disminución general del 9.5% 
en el volumen total de PQRSF durante los tres primeros meses de 2025 en 
comparación con el mismo periodo de 2024. Esta es una tendencia positiva que 
sugiere una posible mejora en la calidad de los servicios o en la experiencia del 
usuario en general. 

2. Comportamiento de las Peticiones: Las peticiones, que representan la mayor 
proporción de las PQRSF, han disminuido en un 6.8%. Si bien la disminución es 
modesta, al ser el volumen más alto, contribuye significativamente a la reducción 
general. Se ha podido identificar que se han reducido el número de peticiones 
porque se han automatizado algunos asuntos en especial con Registro Académico, 
otro factor que se viene en tendencia es una mayor claridad frente a procesos 
institucionales.  

3. Reducción notable de las Quejas: La disminución del 32.3% en las quejas es un 
indicador muy positivo. Sugiere que se han abordado o mitigado algunas de las 
fuentes de insatisfacción más comunes entre los usuarios. Es crucial identificar qué 
acciones o mejoras implementadas entre 2024 y 2025 podrían haber contribuido a 
esta reducción. 

Algunas de las acciones que se han venido desarrollando periódicamente son:  

- Capacitación en el marco del programa REMAMOS: 

Se realizaron cuatro capacitaciones dirigidas a las secretarias de la institución, 
con una asistencia promedio de 55 personas por sesión. 
 

- Comunicación de los acuerdos de niveles de servicio: 
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Se dieron a conocer los cuatro acuerdos de niveles de servicio, que incluyen: 

Disponibilidad de agendas para entrevistas. 
Entrega oportuna de resultados. 
Mejoramiento en la generación de usuario y contraseña. 
Atención ágil de la línea telefónica y correos electrónicos. 
 

- Compromiso personal de servicio: 
Se implementó un formato de compromiso personal para cada empleada de 
atención al usuario nivel secreatarial, con copia enviada a los líderes de sus 
respectivas unidades. 

4. Aumento de los Reclamos: A diferencia de las quejas, los reclamos han aumentado 
en un 29.4%. Este incremento requiere atención, ya que los reclamos suelen estar 
relacionados con un incumplimiento o una insatisfacción más profunda con los 
servicios o procesos. Es fundamental analizar la naturaleza de estos reclamos para 
identificar las áreas específicas que están generando este aumento y tomar medidas 
correctivas. 

Se ha identificado que los tres reclamos más reiterativos de este periodo son:  

- El sistema académico no me deja seguir el proceso de matrícula aun no me 
arroja estado "ACTIVO" 

- ¿Porque nos dan horario de entrevista y luego el entrevistador no llaga?  
- ¿Porque con Idiomas es tan complicado que nos den certificado de 

suficiencia Aptis y B2? 

Es fundamental que la institución pueda mejorar la gestión de los trámites o 
automatizar estos asuntos. 

5. Disminución significativa de las Sugerencias: La reducción del 57.1% en las 
sugerencias podría ser motivo de preocupación. Las sugerencias son una fuente 
valiosa de ideas para la mejora continua. Esta disminución podría indicar una menor 
participación de los usuarios en la identificación de oportunidades de mejora o 
quizás una falta de visibilidad de los canales para realizar sugerencias. 

6. Ligera disminución de las Felicitaciones: La disminución del 28.6% en las 
felicitaciones, aunque en un volumen bajo, podría indicar una ligera disminución en 
la percepción positiva o en la frecuencia con la que los usuarios expresan su 
satisfacción. Sin embargo, dado el bajo número, esta fluctuación podría ser menos 
significativa que las de otras categorías. 

En resumen, el análisis de los tres primeros meses de 2024 y 2025 muestra una tendencia 
general positiva con una disminución en el volumen total de PQRSF, impulsada 
principalmente por la reducción en peticiones y, de manera más significativa, en las quejas. 
Sin embargo, el aumento en los reclamos y la disminución en las sugerencias son áreas 
que requieren una atención prioritaria para comprender las causas y tomar las medidas 
necesarias para mejorar la experiencia del usuario de la Universidad Católica Luis Amigó. 
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Evolución histórica de las PQRSF desde el 2020 al 2024 

Evolución PQRSF 
Tipología 2020 2021 2022 2023 2024 
P 700 1854 993 1082 1664 
Q 57 205 77 75 145 
R 41 92 39 42 68 
S 15 43 46 54 65 
F 7 6 3 1 36 
Total 820 2200 1158 1254 1978 

 

Indicador de cumplimiento 

De los casos que se atienden en el sistema de CRM se evidencia que el 91.5% se 
responden en menos de 8 horas de haber sido creados, cumpliendo así los tiempos 
establecidos en los acuerdos de niveles de servicio con los que la institución se ha 
comprometido.  

 

Este gráfico muestra una tendencia muy positiva y contundente sobre la eficiencia del 
sistema de atención al usuario de la institución, basada en los datos registrados en su 
sistema de CRM (Customer Relationship Management).  

Fortalezas clave destacadas: 

• Alta Eficiencia en la Respuesta: El dato del 91.5% de casos respondidos en menos 
de 8 horas es un indicador de alta eficiencia y agilidad en el proceso de atención al 
usuario. Esto sugiere que la institución cuenta con un equipo de atención bien 
organizado y con procesos definidos para abordar las consultas y requerimientos de 
manera oportuna. 

• Cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS): La mención explícita del 
cumplimiento de los ANS es crucial. Esto demuestra que la institución no solo tiene 
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objetivos de tiempo de respuesta, sino que los está alcanzando de manera 
consistente. Esto genera confianza en los usuarios, ya que saben que sus 
comunicaciones serán atendidas dentro de un plazo razonable y previamente 
establecido. 

• Compromiso con la calidad del servicio: Cumplir con los ANS es un reflejo del 
compromiso de la institución con la calidad del servicio al usuario. Establecer y 
alcanzar estos acuerdos indica una orientación hacia la satisfacción del cliente y la 
resolución eficiente de sus necesidades. 

• Efectividad del Sistema CRM: La referencia al sistema CRM como fuente de esta 
información sugiere que la institución está utilizando una herramienta tecnológica 
adecuada para gestionar y medir la eficiencia de su atención al usuario. Un buen 
sistema CRM permite el seguimiento de los casos, la asignación adecuada de 
recursos y la generación de métricas clave como el tiempo de respuesta. 

 


