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Tercer trimestre 2022

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

BUCARAMANGA + CUCUTA 12 + VALLEDUPAR = 88
56 20

*Esta informacion es dada hasta el dia 05/10/2022




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

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

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

Procesos y/o subprocesos SGC-VAF
Atencion al Estudiante
Biblioteca

Créditoy Cartera

Gestion Administrativa
Gestion de TIC

Gestion Documental
Laboratorios

Logistica

Mercadeo Institucional
Planta Fisica

Registro y Control Académico
SGC VAF

Talento Humano

Talento Humano (SST)
Tesoreria

Sin asignar

TOTAL

Consultorio Juridico
CV-UDES

Extension

TOTAL

N
(0]
o PR bR

N/A Fuera del
alcance del SGC-
VAF 6

NNPFP,POPPONMNPEANERPLPEAPNE OXOPR

~
o

NOTA: Atencidn al Estudiante de los campus de Bucaramanga, Clcuta 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 lider de Atencién al Estudiante dara respuesta a la parte
interesada correspondiente, por el aplicativo de administracién del Sistema de Gestion de Calidad.

Al subproceso de ATE son cargadas las incidencias de otros procesos y/o subprocesos UDES
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Grafico #1 PQRSF recibidas Procesos y/o Subprocesos SGC- VAF

Tercer trimestre 2022

Grafico #2 PQRSF recibidas Otros Procesos y/o Subprocesos UDES
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trimestre
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Tipo de in;cidencias presentada PQRSF tercer
trimestre.
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Felicitaciones Peticiones 44 Quejas 20

11

Reclamos 7 Sugerencias Total: 88
6
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Grafico #3 Tipo de incidencias recibidas PQRSF.

Registro de PQRSF

< Universidad /= |c ALIDAD

a1
o

N
o1

N
o

w
o1

w
o

N
o1

20

# de PQRSF
= )
o o

[N
o

o1

o

Peticiones Felicitaciones Quejas Sugerencias
Tipo de incidencia

Reclamos




Universidad =% e
@ M_@_’!d&f \::g CCOMAPRC!KMISOI:I?E ﬁolc?s

Incidencias con mayor
recurrencia en los campus de la
Universidad de Santander

UDES.
BUC-CUC-VAL
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Grafico #4 Incidencias presentadas por campus.

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
Incidencias presentadas por campus.
30
25
25
20
14
15
12 11
10
5 5
5 3 4 ) 4
. 1 . 1 1 0 0
Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Felicitaciones
B BUC # de Incidencias 25 12 4 4 11
CUC # de Incidencias 5 5 1 1 0
VAL # de Incidencias 14 3 2 1 0

B BUC # de Incidencias

CUC # de Incidencias VAL # de Incidencias

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

Las incidencias que mas 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%.




> Umversldad %
%) e Santander =~ [CALIDAD

A‘p{.— COMPROMISO DE TODOS

Eraﬂco #ﬁm%/o participacion de Incidencias presentadas por

cam S BUC # de Incidencias CUC # de VAL # de Total
u . Incidencias Incidencias
Peticiones 28.41% 5.68% 15.91% 50.00%
% d icinacion de incidenci Quejas 13.64% 5.68% 3.41% 22.73%
o de part|C|paC|on € Inciaencias por campus Reclamos 4.55% 1.14% 2.97% 7.95%
30.00% 58419 Sugerencias 4.55% 1.14% 1.14% 6.82%
ze"c'tac'one 12.50% 0.00% 0.00% 12.50%
25.00% 100.00
o) 0, [0)
TOTAL 63.64% 13.64% 22.73% o
_ 20.00% En términos de % participacién las peticiones en los campus
2 muestran un comportamiento:
< 15.91%
§ 0, 0, - . . .
g o 13.64% 2500 Peticiones BUC: 28.41% sobre el total de incidencias.
3
= 10.00% Peticiones CUC: 5.68% sobre el total de incidencias.
.68% .. . . .
o0 4.55% 4.55% Peticiones VAL: 15.91% sobre el total de incidencias
: 0 341%
2.27% . ) )
-14% A4%14% P~ Las peticiones en la Universidad de Santander representan en
0.00% ] el tercer trimestre el 50% sobre todas las incidencias.
Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Felicitaciones

Las felicitaciones en el total de incidencias representan un

12.50% ubicandola en el 3 puesto por encima de los reclamos
mBUC # de Incidencias CUC # de Incidencias ~ m VAL # de Incidencias Yy sugerencias.

Tipo de incidencia
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Comportamiento de la
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incidencias
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Tipo de"solicitante

Clasificacion de las incidencias de acuerdo con el rol que
cumple la persona en la institucion.

Grafico #6 Tipo de solicitante

# De incidencias presentadas

# de incidencias 50 »
presentadas % de participacion 45
40
01-Estudiante 44 50.00% 35
30
02-Funcionario UDES 18 20.45% 25
-0 18
03-Egresado 6 6.82% 15 4
04-Ext 5 5.68% 10 6 5 I
-exXterno . (0] 5 %
. [] L] —
05-Proveedor 1 1.14% < 00@ & < S 0&@@
& & 4 b
06-Otros 14 15.91% = &° & o o §
Q'»g’ & & © &
S
TOTAL 88 100.00% &,«°°

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

# de incidencias % de participacion

01-Académicos 31 35.23%
02-Administrativos 32 36.36%
04-Infraestructura 4 4.55%
05-Institucionales 3 3.41%
06-Juridicoy Legal 1 1.14%
07-Tecnolégicos 2 2.27%
08-0tro 12 13.64%
09-Centro de Conciliacién 3 3.41%
TOTAL 88 100.00%

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, juridico y legales,
tecnoldgicos, centro de conciliacion e institucionales.

Grafico #7 Producto y/o servicio.

# De incidencias presentadas (producto y/o servicio)
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Temas con mayor
recurrencia de
Incidencias.

BUC-CUC-VAL
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: " e antan e' COMPRONgSO G§ TODOS Analisis, temas de incidencia Incidencias % de participacion Acumulado  A-B
IemaS” ”dé ncidencias. &= 1 Ui sosn B
| Descuentos 1 1.14% 82.95% B
Diplomado 1 1.14% 84.09% B
0
Analisis, temas de incidencia Incidencias % de participacion Acumulado A-B ESt,ado de Aulas ) 1 1.14% 85.23% B
Matricula 14 15.91% 15.91% A Examgnes ocupacionales
Felicitacion 9 10.23% 26.14% A de retiro. 1 1.14% 86.36% B
Certificados 6 6.82% 32.95% A Facturas 1 1.14% 87.50% B
Fuera del Alcance del SGC-VAF 6 6.82% 39.77% A Horarios Académicos 1 1.14% 88.64% B
"C"aftet”aé : j}-ggjf 12-222;0 2 Maestrias 1 1.14% 89.77% B
afeterias .55% .86% : 0 0
Derecho de Peticién 3 3.41% 52.27% A Medios de pagos 1 1'140/ 0 90'910/ o B
Berlitz 2 2.27% 54.55% A Notas _ 1 1.14% 92.05% B
Cursos de Informatica 2 2.27% 56.82% A Objetos perdidos 1 1.14% 93.18% B
Devolucién de dinero 2 2.27% 59.09% A Pago en nomina 1 1.14% 94.32% B
Especializacion 2 2.27% 61.36% A Pensum 1 1.14% 95.45% B
e et 2 227 oo A Précticas 1 1.14% 96.59% B
antenimiento de equipos . (0] . (0] . 0 0
Créditos de materias 2 2.27% 68.18% A Queja 1 1.14% 97.73% B
Acta de Grado 1 1.14% 69.32% A Revision de documentos 1 1.14% 98.86% B
Agradecimiento 1 1.14% 70.45% A Talleres 1 1.14% 100.00% B
Ambientes 1 1.14% 71.59% A
Apoyo a proyectos 1 1.14% 72.73% A 90.00% 80%
Atencidn a solicitudes 1 1.14% 73.86% A 80.00% ’ 7
Atencion al usuario 1 1.14% 75.00% A 70.00% — Grafico #8
Bafios 1 1.14% 76.14% A 60.00% : temas de
Capacitaciones 1 1.14% 77.27% A 50.00% 40.48% . . .
Cobros 1 1.14% 78.41% A 40.00% incidencia
Comedor Estudiantil 1 1.14% 79.55% A 30.00% 20% 80/20 )
Consultorio Juridico 1 1.14% 80.68% A 20.00%
10.00%
. . . . . 0.00%
El 60.98 % de los temas de incidencias a nivel nacional ocupan el A 5

80% de las incidencias mas tratadas en el tercer trimestre del ano
2022.

B % PARTICIPACION PARETO
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Estado de las PQRSF recibidas
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Asighada 2 En trAmite 3 Generada 2

4 ot

Cerradas 75 No aplica 6 Total 88
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Grafico #9 Estado de PQRSF tercer trimestre.

Estado de PQRSF recibidas
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Estado de incidecias
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Grafico #10 PQRSF, pendientes por cerrar
Total de incidencias por cerrar tercer trimestre 2022

Total 7

Generacas [ >
Planta Fisica _ 1
Talento Humano _ 1
Atencion al Estudiante ||| | AN .
Consultorio Juridico _ 1
Gestion Administrativa ||| | | NI 1

0 1 2 3 4 5 6 7
Gestion Administrativa = Consultorio Juridico | Atencién al Estudiante Talento Humano Planta Fisica Generadas Total
B Series1 1 1 1 1 1 2 7

Esta informacion es dada desde el 14 de julio hasta el 5 de octubre 2022
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Las anteriores incidencias mostradas en la tabla se encuentran generadas,

tramite.

Esta informacion es dada desde el 14 de julio hasta el 05 de octubre 2022.
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Incidencias totales

DT R —T

Rupero Qustavo
Rodrguer
Tamaye

JUNTAACCION
COMUNAL
FATIMA

Yuzely Nathaty
Funo Manases

Kimbarty Trians
Varon

ROXAMA
NAVARRO
ORTIZ

GILMA
CATHERINE
MARQUEZ
GOMEZ

Edgar Yamis
Paracs Duarte

8538371

ES020047T1

1060452507

10ROS1TST

1085806718

63453774

1193223070
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Analisis de Pareto 80/20
tercer trimestre 2022

Lugares donde se radican mayores
incidencias
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Analisis 80/20 Trimestre 3

% de % de %
ciudad Incidencias  participaciéon % Acumulado A-B ciudad Incidencias participacion Acumulado A-B
Bucaramanga 34 38.64% 38.64% A Piedecuesta 3 3.41% 84.09% B
Valledupar 17 19.32% 57.95% A Barranquilla 2 2.27% 86.36% B
Cucuta 12 13.64% 71.59% A Cali 2 2.27% 88.64% B
Floridablanca 5 5.68% 77.27% A Abrego 1 1.14% 89.77% B
Bogota D.C. 3 3.41% 80.68% A Cabrera 1 1.14% 90.91% B
Jamundi 1 1.14% 92.05% B
Medellin 1 1.14% 93.18% B
Gréfico #11 Incidencias recibidas de ciudades. Mutiscua 1 1.14% 94.32% B
Pailitas 1 1.14% 95.45% B
San Juan
80/20 Nepomuceno 1 1.14% 96.59% B
90.00% o Santiago 1 1.14%  97.73% B
£0.00% 80% oy Tunja 1 1.14%  98.86% B
0.00% Villavicencio 1 1.14%  100.00% B
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 27.78% El 27.78 % de los lugares (A), a nivel de Colombia estan

20% ocupando el 80% de las incidencias presentadas en el trimestre

#3 del afo 2022, significando que desde 5 ciudades o municipios
de los 18 reportadas son las que mas han reportado alguna
A ° PQRSF.

B % PARTICIPACION PARETO

20.00%
10.00%
0.00%
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Comparacmn frente al trimestre anterior
2022 PQRSF

Primer SEl il
. trimestre Tercer trimestre
trimestre | pORSF2022 | PQRSF 2022
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
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Grafico #12 PQRSF, Comparacion de incidencias por trimestres

120

100

80

60

40

20

0

e Primer trimestre PQRSF 2022
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Comparacion trimestral 2022

102
1
88
44
33
29
9
11
7 1
13 20 /
7 a—
Felicitaciones Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias TOTAL
29 32 21 9 11 102
13 36 33 7 2 91
11 44 20 7 6 88

e Primer trimestre PQRSF 2022 == Segundo trimestre PQRSF 2022 e Tercer trimestre PQRSF 2022
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Comparacion del trimestre 3 del ano 2021
frete al trimestre 3 del ano 2022 PQRSF

Tercer trimestre Tel;‘ael;stll:‘l?oe; ;re
PQRSF 2021
ipo de registro
Felicitaciones 1 11
Peticiones 38 44
Quejas 24 20
Reclamos 9) 7
Sugerencias 0 6

TOTAL 68 88
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e Grafico?1
2021 vs 2022

RSF, Comparacion de incidencias por trimestres

Comparacion del trimestre #3 del ano 2021 vs el trimestre #3 del ano 2022
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e Tercer trimestre PQRSF 2021 1 38
===Tercer trimestre PQRSF 2022 11 44

= Tercer trimestre PQRSF 2021

24

Quejas Reclamos
24 5
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= Tercer trimestre PQRSF 2022
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-0
Sugerencias TOTAL
0 68
6 88
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Asunto comunicado
Confirmacion recibo correo actualizacion Politica de tratamiento de datos
Proteccion de datos personales

Orientaciones internas en manejo de datos personales

Asuntos Académicos

Orientacion de atencion tramite académico
relacionadas con movilidad

Certificados laborales

Otros- sin mensaje

Acciones administrativas de la Universidad

Total, de comunicados recibidos y tramitados

Otros

Peticiones

0

0

0

Quejas
0

0
0

14

Sugerencias Consultas Solicitud

0

0

0

0

0

0

0

0

0

11

Otros

0

Habeas data.
Informacion
tomada del 25 de
julio al 14 de
octubre
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HABEAS DATA, PQRSF presentadas por proteccion de datos personales

16
14
14
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S 10
o
c
< 8 8
=
) 6 6
©
£ 6 5
4
4 3
2
2 1181 1 1 11
0000O0O0 0000O0O0 0000O0O0 . 0000O0O0 0000O0O 0000O0O OOO0.0 0 0 .
0
Confirmacion recibo Proteccion de datos Orientaciones Asuntos Académicos Orientacién de relacionadas con Certificados laborales Otros- sin mensaje Acciones Total, de
correo actualizacion personales internas en manejo atencion tramite movilidad administrativas de la comunicados
Politica de de datos personales académico Universidad recibidos y
tratamiento de datos tramitados

Tipo de incidencia presentada por asunto comunicado

H Peticiones Quejas Sugerencias Consultas mSolicitud  ®Otros

Los asuntos académicos a qué hace referencia la tabla, relacionados con solicitudes de certificados académicos, devolucion y/o congelacion de
dinero, queja a docentes.

Con relacién al informe anterior se sigue evidenciando necesidad que las areas prestadoras de servicios a los estudiantes, realicen difusion de
cdmo realizar solicitudes para atender, por ejemplo, procedimiento para solicitudes académicas como devolucidon de dinero y de
infraestructura, ya que son las solicitudes mas frecuentes por parte de estudiantes.
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Conclusiones

De acuerdo con el comportamiento de incidencias presentadas en el Grafico #12 se pueden
analizar que el nimero de peticiones aumento de un periodo a otro un 22.22 % es decir de un
total de 36 peticiones paso a 44 en el Ultimo trimestre.

Las Quejas en el tercer trimestre del ano 2022 presentaron un decremento de un 39.39 % es decir
de un periodo a otro de 33 incidencias bajo a 20.
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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%.

AB CONTAR % PARTICIPACION PARETO
A 5 27.78% 80%
B 13 72.22% 20%
TOTAL 18 100.00% 100%

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

+ Los temas con mayor incidencia en el tercer trimestre del ano 2022, fueron:

La sede principal de la Universidad de Santander Bucaramanga ocupo en el tercer trimestre la
mayoria 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 ultimo encontramos al campus Cucuta con un 13.64%.
%

Andlisis, temas de incidencia Incidencias % de participacién Acumulado A-B
Matricula 14 15.91% 15.91%A
Felicitacion 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
Cafeterias 4 4.55% 48.86% A
Derecho de Peticion 3 3.41% 52.27%A
Berlitz 2 2.27% 54.55% A
Cursos de Informatica 2 2.27% 56.82%A
Devolucion de dinero 2 2.27% 59.09% A

Especializacion 2 2.27% 61.36% A

Los 12 temas anteriormente mencionados representan el 61.36% de participacion sobre el total de temas tratados en el tercer trimestre del 2022. En relacién 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 informaciéon suministrada o
temas NO relacionadaos con la Institucion
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Reporte, Seguimiento PQRSF

CAF
Fara Lina Caceres

CC: Glona Qsono

Cordial salueo respetada Dra Lind Maria Caceres Unbe

Realizando un seguimento al estado de PQRSF, se evidencla que_ en el tercer timestre del aflo en curso el subproceso de Atencion al Estudiante del campus Bucaramanga tiene dos
inCidencias asignadas por ramilar i3s cuales comesponden 3 10s 1D 2449 y 2450
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Recuerde, o procedemiento de 1as PQRSF establece que &1 bempo para ramitar Bs inodencias reportadas no pusde superar 1S 10 dias habdes
Cordialmente

Dortan Shcx Arenaes Pefia
Umversuiad e e

Carmera 20 47 - 37 Bucaramanga, Santandor
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Seguimiento PQRSF a los procesos y/o
subprocesos SGC-VAF

Reporte, Seguimiento PQRSF

Profesional CAF
Para: Jefe Talento Humano

i@

CC: Gloria Osorio

Cordial saludo respetada Dra. Laura Cecilia Contreras Nifio

Realizando un seguimiento al estado de PQRSF. se evidencia que, en el tercer trimestre del afio en curso el subproceso de Talento Humano del campus Bucaramanga tiene una incidencia
asignada por tramitar la cual corresponde al 1D 2447

Nombre del Documento de = Tipo de A SO Estado- Estado-
Ciudad ProductolServicio  Asunto Estado R e A

Solicitud SR

cliente identificacion

Buenas
tardes.
Requiero
informacion
sobre el
Yusaly Solicitud de | Proceso para Laura Cecilia
2447 22447 2110/2022 11:41 Naltialy 1090452597 Santiag Petici 01-Académi Certificado | OPEMErUN | 45 rsignada| Enviada Tramitada | Jaento Contreras
certificado Humano Nifio

Rubio
Meneses Eeborl laboral. Fui

docente del
programa de
Enfermeria
en El afio
2016. Much

Recuerde, el procedimiento de las PQRSF establece que el tiempo para tramitar las incidencias reportadas no puede superar los 10 dias habiles.

Cordialmente,

Dorian Stick Arenales Pefia

"nive'Sidad Profesional de Apoyo

el Carrera 29 47 — 32 Bucaramanga, Santander

‘o de Santander 8 s oss0e e
Poranera Jor 370 30 1039 in Edvcacion JDES | S Profesional caf@udes.edu.co
~ www.udes edu.co
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Seguimiento PQRSF a los procesos y/o
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Reporte, Seguimiento PQRSF @ -
@ Profesional CAF A & & 2

Para: plantafisica.cuc@campus.udes.edu.co Jue 06/10/2022 17:16
CC: Gleria Osario

Cordial saludo respetado Jaime Alonso Cardenas Nuncira

Realizando un seguimiento al estado de PQRSF, se evidencia que, en el tercer trimestre del afio en curso el subproceso de Planta Fisica del campus Cucuta tiene una incidencia asignada por
tramitar la cual corresponde al ID 2444

Nombre del Documento de i ProductofServicio ipci Estado- Proceso Asignado a
cliente identificacion icH Respuesta

Las instalaciones
del aula 801 estan

Quejz =n malas
Kimberly % - Jaime Alonso
A scbre condiciones, el aire = 032-En Planta %
2444 Z2444 20/9/2022 8:50 Triana 1080511767 Cucuta Quejas 04-Infraestructura 25 2 Enviada Tramitada - Cardenas
5 estado del  acondicionado no Tramite Fisica 2
Varon E Nuncira
aula 901 funciona, existe

una humedad y.
| gotera.

Recuerde, el procedimiento de las PQRSF establece que el tiempo para tramitar las incidencias reportadas no puede superar los 10 dias habiles.
Cordialmente,

Dorian Stick Arenales Pena

"ni ve' Sidad Profesional de Apoyo

Carrera 29 47 - 32 Bucaramanga, Santander

‘- e Santander B - oo e
Porscoeria Jur. 810 do 12039% Min Eaucacion JIDES « profesional caf@udes edu.co
VIGILADA MINEDUCAGION www.udes.edu.co
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