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Tercer trimestre 2022
Durante el tercer trimestre del 2022 se recibieron en el Buzón virtual 88
PQRSF, las cuales fueron reportadas de la siguiente manera:

BUCARAMANGA 
56

CÚCUTA 12 VALLEDUPAR 
20

+ + = 88

*Esta información es dada hasta el día 05/10/2022



Resumen PQRSF recibidas por 
proceso y/o subproceso tercer 

trimestre.



Tercer trimestre 2022
Resumen PQRSF recibidas por proceso y/o subproceso 3 trimestre.

NOTA: Atención al Estudiante de los campus de Bucaramanga, Cúcuta y Valledupar, verifica que el proceso y/o subproceso responsable (que no hace parte
del alcance del SGC-VAF), haya dado tratamiento a la incidencia. Una vez reciba las evidencias, el líder de Atención al Estudiante dará respuesta a la parte
interesada correspondiente, por el aplicativo de administración del Sistema de Gestión de Calidad.
Al subproceso de ATE son cargadas las incidencias de otros procesos y/o subprocesos UDES

Procesos y/o subprocesos SGC-VAF. Otros Procesos y/o subprocesos.

N/A Fuera del 
alcance del SGC-
VAF 6

Procesos y/o subprocesos SGC-VAF

Atención al Estudiante 26

Biblioteca 1

Crédito y Cartera 8

Gestión Administrativa 1

Gestión de TIC 2

Gestión Documental 1

Laboratorios 1

Logística 7

Mercadeo Institucional 4

Planta Física 2

Registro y Control Académico 6

SGC VAF 4

Talento Humano 8

Talento Humano (SST) 1

Tesorería 2

Sin asignar 2

TOTAL 76

Consultorio Jurídico 1

CV-UDES 4

Extensión 1

TOTAL 6



Tercer trimestre 2022
Gráfico #1 PQRSF recibidas Procesos y/o Subprocesos SGC- VAF Gráfico #2 PQRSF recibidas Otros Procesos y/o Subprocesos UDES

Nota: Al subproceso de ATE son cargadas las incidencias de otros procesos y/o 
subprocesos UDES
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Incidencias presentadas PQRSF tercer 
trimestre

BUC-CUC-VAL



Tipo de incidencias presentada PQRSF  tercer 
trimestre.

Felicitaciones 
11

Peticiones 44 Quejas 20

Reclamos 7 Sugerencias 
6

Total: 88 



Gráfico #3 Tipo de incidencias recibidas PQRSF.
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Incidencias con mayor 
recurrencia en los campus de la 

Universidad de Santander 
UDES.  

BUC-CUC-VAL



Gráfico #4 Incidencias presentadas por campus.

La mayor parte de las incidencias en el tercer
trimestre del año 2022, son presentadas al campus
Bucaramanga obteniendo 56/88 PQRSF, equivalentes
al 63.64%.

Las incidencias que más registraron los usuarios en
el tercer trimestre fueron Peticiones con un total de
44 entre los tres campus de la Universidad de
Santander. Este tipo de incidencia continua siendo la
que mayor reporte generan cada una de las partes
interesadas ocupando el 50%.

El segundo lugar de incidencias lo ocupan las Quejas
a nivel nacional con un total de 20, equivalentes al
22.73%.

BUC # de Incidencias CUC # de Incidencias VAL # de Incidencias Total

Peticiones 25 5 14 44

Quejas 12 5 3 20

Reclamos 4 1 2 7

Sugerencias 4 1 1 6

Felicitaciones 11 0 0 11

TOTAL 56 12 20 88

Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Felicitaciones

BUC # de Incidencias 25 12 4 4 11

CUC # de Incidencias 5 5 1 1 0

VAL # de Incidencias 14 3 2 1 0
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Gráfico #5 % participación de Incidencias presentadas por 
campus.

En términos de % participación las peticiones en los campus
muestran un comportamiento:

Peticiones BUC: 28.41% sobre el total de incidencias.

Peticiones CUC: 5.68% sobre el total de incidencias.

Peticiones VAL: 15.91% sobre el total de incidencias

Las peticiones en la Universidad de Santander representan en
el tercer trimestre el 50% sobre todas las incidencias.
Las felicitaciones en el total de incidencias representan un
12.50% ubicándola en el 3 puesto por encima de los reclamos
y sugerencias.

BUC # de Incidencias
CUC # de 

Incidencias

VAL # de 

Incidencias
Total

Peticiones 28.41% 5.68% 15.91% 50.00%

Quejas 13.64% 5.68% 3.41% 22.73%

Reclamos 4.55% 1.14% 2.27% 7.95%

Sugerencias 4.55% 1.14% 1.14% 6.82%

Felicitacione

s
12.50% 0.00% 0.00% 12.50%

TOTAL
63.64% 13.64% 22.73%
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Comportamiento de la 
población ante la radicación de 

incidencias

BUC-CUC-VAL



Tipo de solicitante
Clasificación de las incidencias de acuerdo con el rol que 
cumple la persona en la institución. 

La mayor parte de las incidencias en el tercer trimestre del año 2022, son presentadas por los estudiantes teniendo un 50% de
participación en el total de incidencias presentadas, este resultado es relativo debido a que la mayor parte de la población institucional
se encuentra concentrada en los estudiantes.

Gráfico #6 Tipo de solicitante

# de incidencias 
presentadas % de participación

01-Estudiante 44 50.00%

02-Funcionario UDES 18 20.45%

03-Egresado 6 6.82%

04-Externo 5 5.68%

05-Proveedor 1 1.14%

06-Otros 14 15.91%

TOTAL 88 100.00%
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BUC-CUC-VAL

Producto y/o servicio con 
mayor recurrencia 



Producto y/o servicio 
Naturaleza de la incidencia presentada. 

Entre los productos y/o servicios ofrecidos académicos, administrativos y
otros, se vincula un total de incidencias correspondientes al 85.23% y con
un 14.77% se vinculan incidencias de infraestructura, jurídico y legales,
tecnológicos, centro de conciliación e institucionales.

Gráfico #7 Producto y/o servicio.
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Tipo de solicitudes

# De incidencias presentadas (producto y/o servicio)

# de incidencias % de participación

01-Académicos 31 35.23%

02-Administrativos 32 36.36%

04-Infraestructura 4 4.55%

05-Institucionales 3 3.41%

06-Jurídico y Legal 1 1.14%

07-Tecnológicos 2 2.27%

08-Otro 12 13.64%

09-Centro de Conciliación 3 3.41%

TOTAL 88 100.00%



BUC-CUC-VAL

Temas con mayor 
recurrencia de 

incidencias.



Temas de incidencias.

El 60.98 % de los  temas de incidencias a nivel nacional ocupan el 
80% de las incidencias más tratadas en el tercer trimestre del año 
2022.

Gráfico #8 
temas de 
incidencia 

80/20.

Análisis, temas de incidencia Incidencias % de participación
% 

Acumulado A-B

Matricula 14 15.91% 15.91% A

Felicitación 9 10.23% 26.14% A

Certificados 6 6.82% 32.95% A

Fuera del Alcance del SGC-VAF 6 6.82% 39.77% A

Materias 4 4.55% 44.32% A

Cafeterías 4 4.55% 48.86% A

Derecho de Petición 3 3.41% 52.27% A

Berlitz 2 2.27% 54.55% A

Cursos de Informática 2 2.27% 56.82% A

Devolución de dinero 2 2.27% 59.09% A

Especialización 2 2.27% 61.36% A

Inducción 2 2.27% 63.64% A

Mantenimiento de equipos 2 2.27% 65.91% A

Créditos de materias 2 2.27% 68.18% A

Acta de Grado 1 1.14% 69.32% A

Agradecimiento 1 1.14% 70.45% A

Ambientes 1 1.14% 71.59% A

Apoyo a proyectos 1 1.14% 72.73% A

Atención a solicitudes 1 1.14% 73.86% A

Atención al usuario 1 1.14% 75.00% A

Baños 1 1.14% 76.14% A

Capacitaciones 1 1.14% 77.27% A

Cobros 1 1.14% 78.41% A

Comedor Estudiantil 1 1.14% 79.55% A

Consultorio Jurídico 1 1.14% 80.68% A

Análisis, temas de incidencia Incidencias % de participación
% 

Acumulado A-B

Correos electrónicos 1 1.14% 81.82% B

Descuentos 1 1.14% 82.95% B

Diplomado 1 1.14% 84.09% B

Estado de Aulas 1 1.14% 85.23% B

Exámenes ocupacionales 
de retiro. 1 1.14% 86.36% B

Facturas 1 1.14% 87.50% B

Horarios Académicos 1 1.14% 88.64% B

Maestrias 1 1.14% 89.77% B

Medios de pagos 1 1.14% 90.91% B

Notas 1 1.14% 92.05% B

Objetos perdidos 1 1.14% 93.18% B

Pago en nomina 1 1.14% 94.32% B

Pensum 1 1.14% 95.45% B

Prácticas 1 1.14% 96.59% B

Queja 1 1.14% 97.73% B

Revisión de documentos 1 1.14% 98.86% B

Talleres 1 1.14% 100.00% B

59.52%

40.48%

80%

20%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

80.00%

90.00%

A B

% PARTICIPACIÓN PARETO



Estado de PQRSF



Estado de las PQRSF recibidas

Asignada 2 En trámite 3 Generada 2

Cerradas 75 No aplica 6 Total 88 



Gráfico #9 Estado de PQRSF tercer trimestre.
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Gráfico #10 PQRSF, pendientes por cerrar 

Esta información es dada desde el 14 de julio hasta el 5 de octubre 2022
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Incidencias totales por cerrar KAWAK 

Esta información es dada desde el 14 de julio hasta el 05 de octubre 2022.

Las anteriores incidencias mostradas en la tabla se encuentran generadas, asignadas o en 
tramite.



Análisis de Pareto 80/20
tercer trimestre 2022

Lugares donde se radican mayores 
incidencias



Análisis 80/20 Trimestre 3

El 27.78 % de los lugares (A), a nivel de Colombia están

ocupando el 80% de las incidencias presentadas en el trimestre

#3 del año 2022, significando que desde 5 ciudades o municipios

de los 18 reportadas son las que más han reportado alguna

PQRSF.

Gráfico #11 Incidencias recibidas de ciudades.
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ciudad Incidencias
% de 

participación % Acumulado A-B

Bucaramanga 34 38.64% 38.64% A

Valledupar 17 19.32% 57.95% A

Cúcuta 12 13.64% 71.59% A

Floridablanca 5 5.68% 77.27% A

Bogota D.C. 3 3.41% 80.68% A

ciudad Incidencias
% de 

participación
% 

Acumulado A-B

Piedecuesta 3 3.41% 84.09% B

Barranquilla 2 2.27% 86.36% B

Cali 2 2.27% 88.64% B

Abrego 1 1.14% 89.77% B

Cabrera 1 1.14% 90.91% B

Jamundi 1 1.14% 92.05% B

Medellin 1 1.14% 93.18% B

Mutiscua 1 1.14% 94.32% B

Pailitas 1 1.14% 95.45% B

San Juan 
Nepomuceno 1 1.14% 96.59% B

Santiago 1 1.14% 97.73% B

Tunja 1 1.14% 98.86% B

Villavicencio 1 1.14% 100.00% B



Comparación frente al trimestre anterior 
2022 PQRSF 

Tipo de 
registro

Primer 
trimestre 

PQRSF 2022

Segundo 
trimestre 

PQRSF 2022
Tercer trimestre 

PQRSF 2022

Felicitaciones 29 13 11

Peticiones 32 36 44

Quejas 21 33 20

Reclamos 9 7 7

Sugerencias 11 2 6

TOTAL 102 91 88



Gráfico #12 PQRSF, Comparación de incidencias por trimestres

Felicitaciones Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias TOTAL

Primer trimestre PQRSF 2022 29 32 21 9 11 102

Segundo trimestre PQRSF 2022 13 36 33 7 2 91

Tercer trimestre PQRSF 2022 11 44 20 7 6 88
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Comparación del trimestre 3 del año 2021 
frete al trimestre 3 del año 2022 PQRSF 

Tipo de registro

Tercer trimestre 
PQRSF 2021

Tercer trimestre 
PQRSF 2022

Felicitaciones 1 11

Peticiones 38 44

Quejas 24 20

Reclamos 5 7

Sugerencias 0 6

TOTAL 68 88



Gráfico #13 PQRSF, Comparación de incidencias por trimestres 
2021 vs 2022

Felicitaciones Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias TOTAL

Tercer trimestre PQRSF 2021 1 38 24 5 0 68

Tercer trimestre PQRSF 2022 11 44 20 7 6 88
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Otros

Habeas data. 
Información 

tomada del 25 de 
julio al 14 de 

octubre

Asunto comunicado Peticiones Quejas Sugerencias Consultas Solicitud Otros

Confirmación recibo correo actualización Política de tratamiento de datos
0 0 0 0 0 0

Protección de datos personales
0 0 0 0 0 0

Orientaciones internas en manejo de datos personales
0 0 0 0 0 0

Asuntos Académicos 3 8 1 1 6 1

Orientación de atención tramite académico
0 0 0 0 0 0

relacionadas con movilidad
0 0 0 0 0 0

Certificados laborales
0 0 0 0 0 0

Otros- sin mensaje
0 0 0 0 1 0

Acciones administrativas de la Universidad
5 6 1 0 4 0

Total, de comunicados recibidos y tramitados
8 14 2 1 11 1



Gráfico #13 Tipos de incidencias presentadas de acuerdo al asunto académico

Los asuntos académicos a qué hace referencia la tabla, relacionados con solicitudes de certificados académicos, devolución y/o congelación de 
dinero, queja a docentes.
Con relación al informe anterior se sigue evidenciando necesidad que las áreas prestadoras de servicios a los estudiantes, realicen difusión de 
cómo realizar solicitudes para atender, por ejemplo, procedimiento para solicitudes académicas como devolución de dinero y de
infraestructura, ya que son las solicitudes más frecuentes por parte de estudiantes.
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Conclusiones

De acuerdo con el comportamiento de incidencias presentadas en el Gráfico #12 se pueden

analizar que el número de peticiones aumento de un periodo a otro un 22.22 % es decir de un

total de 36 peticiones paso a 44 en el último trimestre.

Las Quejas en el tercer trimestre del año 2022 presentaron un decremento de un 39.39 % es decir

de un periodo a otro de 33 incidencias bajo a 20.



Conclusiones

En el tercer trimestre se reportaron 18 lugares de los cuales se radicaron peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones, de estos 18 lugares de Colombia 5 representaron el 80% de
las incidencias generadas a nivel nacional y 13 de estas tan solo representan el 20%.

Análisis: De acuerdo con los datos obtenidos 56 incidencias fueron dirigidas al campus
Bucaramanga, 12 al campus Cúcuta y 20 al campus Valledupar desde 18 destinos a nivel nacional.

AB CONTAR % PARTICIPACIÓN PARETO

A 5 27.78% 80%

B 13 72.22% 20%

TOTAL 18 100.00% 100%



Conclusiones

La sede principal de la Universidad de Santander Bucaramanga ocupo en el tercer trimestre la
mayoría de las incidencias reportadas representando el 63.64% sobre el total de PQRSF. El
segundo campus con mayor numero de incidencias fue Valledupar representando un 22.73% sobre
el total de PQRSF, por último encontramos al campus Cúcuta con un 13.64%.

• Los temas con mayor incidencia en el tercer trimestre del año 2022, fueron:

Los 12 temas anteriormente mencionados representan el 61.36% de participación sobre el total de temas tratados en el tercer trimestre del 2022. En relación con el
cuarto tema Fuera del Alcance del SGC-VAF(N/A) refiere a las incidencias reportadas que no son del alcance del SGC-VAF debido a la poca información suministrada o
temas NO relacionados con la Institución.

Análisis, temas de incidencia Incidencias % de participación
% 
Acumulado A-B

Matricula 14 15.91% 15.91%A

Felicitación 9 10.23% 26.14%A

Certificados 6 6.82% 32.95%A

Fuera del Alcance del SGC-
VAF(N/A) 6 6.82% 39.77%A

Materias 4 4.55% 44.32%A

Cafeterías 4 4.55% 48.86%A

Derecho de Petición 3 3.41% 52.27%A

Berlitz 2 2.27% 54.55%A

Cursos de Informática 2 2.27% 56.82%A

Devolución de dinero 2 2.27% 59.09%A

Especialización 2 2.27% 61.36%A



Seguimiento PQRSF a los procesos y/o 
subprocesos SGC-VAF



Seguimiento PQRSF a los procesos y/o 
subprocesos SGC-VAF



Seguimiento PQRSF a los procesos y/o 
subprocesos SGC-VAF




