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Segundo trimestre 2022

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

=0y ! a g S
= 7 )

BUCARAMANGA +  CUCUTA 20 + VALLEDUPAR
50 21

91

*Esta informacion es dada hasta el dia 13/07/2022 ~—
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proceso y/o subproceso
Segundo Trimestre.
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Segundo trimestre 2022

Resumen PQRSF recibidas por proceso y/o subproceso 2 trimestre.

Procesos y/o subprocesos SGC-VAF. Otros Procesos y/o subprocesos.
SGC-VAF 5 Educ_acic’)n
Atencidn al Estudiante 24 continua 2
Registro y Control Secretaria
Académico 8 Genera_ll 2
Gestion Documental 1 Exten5|on_ 2
Logistica 1 Campus virtual 1
Talento Humano 14 TOTAL 7
Jefatura Administrativa y
Financiera 1 N/A Fuera del
Infraestructura alcance del SGC-
Tecnoldgica 1 VAF 11
Crédito y Cartera 18
TOTAL 73

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 administracion del Sistema de Gestion de Calidad. Wm
Al subproceso de ATE son cargadas las incidencias de otros procesos y/o subprocesos UDES 7

S—an o
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Grafico #1 PQRSF recibidas Procesos y/o Subprocesos SGC- VAF

Segundo trimestre 2022

Grafico #2 PQRSF recibidas Otros Procesos y/o Subprocesos UDES

Procesos y/o subprocesos

ubprocesos UDES

# de incidencias PQRSF

Crédito y Cartera NN 18

Infraestructura Tecnologica M 1

Jefatura Administrativa y Financiera Il 1

Talento Humano INEEEEEEGGGGGNGNNNNNNN 14

Logistica M 1

Gestion Documental W 1
Registro y Control Académico NI 3

Atencion al Estudiante I 24

SGC-VAF I 5
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# de incodencias
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Incidencias presentadas PQRSF segundo

trimestre
BUC-CUC-VAL
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T|po de incidencias presentada PQRSF
segundo trimestre.

st St

FeI|C|taC|ones Peticiones 36 Quejas 33
Reclamos 7 Sugerencias Total: 91
2
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Grafico #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
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Gréfico #4 Incidencias presentadas por campus.
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BUC # de CUC # de VAL # de
Incidencias Incidencias Incidencias Total
Peticiones 21 8 7 36
Quejas 17 9 7 33
Reclamos 6 0 1 7
Sugerencias 0 0 2 2
Felicitaciones 6 3 4 13
TOTAL 50 20 21 91
Incidencias presentadas por campus
25
21
20
2
(]
5 15
S
=
:H: I
I I I - 00 l

B BUC # de Incidencias
m CUC # de Incidencias
m VAL # de Incidencias

m BUC # de Incidencias

Peticiones Que]as Reclamos Sugerenmas
21
8 9 0 0
7 7 1 2

Tipo de incidencia

B CUC # de Incidencias m VAL # de Incidencias

6
I 3 i
Felicitaciones
6
3

4

La mayor parte de las incidencias en el segundo
trimestre del ano 2022, son presentadas al campus
Bucaramanga obteniendo 50/91 PQRSF.

Las incidencias que mas registraron los usuarios en
el segundo trimestre fueron Peticiones con un total
de 36 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.

El segundo lugar de incidencias lo ocupan las Quejas
con un total de 33.
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Grafico #5 % participacion de Incidencias presentadas por
campus.

% de participacion de incidencias por campus

23.08%

18.68%

.79%

.69%

m BUC # de Incidencias

.89%

.69%
6.59%

1.10%

.00°/-
Peticiones Quejas Reclamos
tTipo de incidencia

® CUC # de Incidencias

2 20%

0. 00%000

Sugerencias

m VAL # de Incidencias

6.59%

Felicitaciones

BUC # de CUC # de VAL # de

Incidencias  Incidencias  Incidencias Total
Peticiones 23.08% 8.79% 7.69% 39.56%
Quejas 18.68% 9.89% 7.69% 36.26%
Reclamos 6.59% 0.00% 1.10% 7.69%
Sugerencias 0.00% 0.00% 2.20% 2.20%
Felicitaciones 6.59% 3.30% 4.40% 14.29%
TOTAL 54.95% 21.98% 23.08% 100.00%

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

Peticiones BUC: 23.08% sobre el total de incidencias.
Peticiones CUC: 8.79% sobre el total de incidencias.
Peticiones VAL: 39.56% sobre el total de incidencias

Las peticiones en la Universidad de Santander representan en
el segundo trimestre el 39.56% sobre todas las incidencias.

Una de las incidencias que se continlan manteniendo con
favorabilidad son las felicitaciones realizadas representa
14.29% sobre el total de incidencias.

V

S—an o
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Comportamiento de la
poblacion ante la radicacion de
incidencias
BUC-CUC-VAL
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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

La mayor parte de las incidencias en el segundo trimestre del afo 2022, son presentadas por los
estudiantes teniendo un 54.95% de participacion en el total de incidencias presentadas, este
resultado se sigue manteniendo frente al primer trimestre del afo 2022.
Una de las posibles causas por las que se genera este evento es debido a que la mayor
poblacidn de las partes interesadas es representada por los estudiantes.

# de incidencias # de incidencias presentadas
presentadas % de participacion 60
01-Estudiante 50 54.95% 50 -
02-Funcionario UDES 13 14.29% 40
03-Egresado 5 5.49% zz -
04-Externo 8 8.79% 10 5 8
05-Proveedor 0 0.00% 0 H . = ’
06-Otros 15 16.48% 0{,\%&@ .0\50((’% @@bo ((/&‘Qo §®®bé
TOTAL o1 100.00% & &F ¥ F
o




Universidad
=+ e Santan d-‘!

ACREDITACION

COMPROMISO DE TODOS

Producto y/o servicio con
mayor recurrencia
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Producto y/o servicio
Naturaleza de la incidencia presentada.

# de incidencias % de participacion

01-Académicos 38 41.76%
02-Administrativos 30 32.97%
03-Consultoria 1 1.10%
04-Infraestructura 2 2.20%
05-Institucionales 1 1.10%
06-Juridico y Legal 2 2.20%
07- Tecnoldgicos 0 0.00%
08-Otro 15 16.48%
09-Centro de Conciliacion 2 2.20%
TOTAL 91 100.00%

Los productos y/o servicios con mayores incidencias se
encuentran a nivel 01 Académicos con un porcentaje
41.76%, 02 Administrativas con un porcentaje 32.97% y 08
Otros con un 16.48%, obteniendo el 91.21% de
participacion sobre los demas productos y/o servicios.

Grafico #7 Producto y/o servicio.
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Temas con mayor
recurrencia de
iIncidencias.
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= - - Carnet Estudiantil 1 1.10% 80.22% B
Clases 1 1.10% 81.32% B
e m a S e I n c I e n C I a S m Comunidad del sector 1 1.10% 82.42% B
% de Diplomas 1 1.10% 83.52% B
participaci6 % Educacién inclusiva 1 1.10% 84.62% B
Andlisis, temas de incidencia Incidencias n Acumulado  A-B Evaluacion docente 1 1.10% 85.71% B
L, 0 0 Genesis 1 1.10% 86.81% B
NA 11 12.09% 24.18% A ICETEX 1 1.10% 89.01% B
Matricula 10 10.99% 35.16% A Incs)r?formldad Toga y Virrete 1 1.10% 90.11% B
Juridico 1 1.10% 91.21% B
Inconformidad con docentes 9 9.89% 45.05% A Mesas para dibujo 1 1.10% 92.31% B
Certificados 6 6.59% 51.65% A Otro 1 1.10% 93.41% B
Pago en mora 1 1.10% 94.51% B
o 0,
Descuentos 6 6.59%  58.24% A Proyecto de grado 1 1.10%  95.60% B
Tiempos de espera 4 4.40% 62.64% A Readmisiones 1 1.10% 96.70% B
Derecho de peticién 3 330%  65.93% A Red WIFI ! 1.10%  97.80% B
. ) o 0 Sanciones 1 1.10% 98.90% B
Devolucién de dinero 3 3.30% 69.23% A Tienda Udes 1 1.10% 100.00% B
Cancelacidon de materias 2 2.20% 71.43% A
90.00% 80%
Congelacién de semestre 2 2.20% 73.63% A 80.00% )
Cursos 2 2.20%  75.82% A 70.00% 57.58% Grafico #8
) ) 60.00% temas de
Validacion Académica 2 2.20% 78.02% A 50.00% 42.42% R .
Atencion al usuarios 1 1.10% 79.12% A ;’gggz ’ |n§|(()jeznOC|a
U 20%
20.00% / ’
0.00%

El 42.42 % de los temas de incidencias a nivel de campus ocupan el A °

LN
80% de los temas mas tratados en el segundo trimestre del afio 2022. W % PARTICIPACION  ®PARETO WES

S—an o
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Estado de las PQRSF recibidas

A" ‘

— -_—

v

Asignhada 4 En tramite 1 Generada 0

z

P E X
/ P

Cerradas 75 No Aplica 11 Total 91
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Grafico #9 Estado de PQRSF Segundo trimestre.

Estado de PQRSF recibidas
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Grafico #10 PQRSF, pendientes por cerrar

Total de incidencias por cerrar segundo trimestre 2022

TOTAL
Atencion al Estudiante

Crédito y Cartera

Procesos y/o subprocesos

Talento Humano

o
©
ol
—
—
wul

2 2.5 3 3.5
# de incidencias

Esta informacion es dada desde el 1 de mayo hasta el 13 de julio.
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Incidencias totales por cerrar KAWAK

Servicio al Cliente - PQRS  PQRS En Tramite

Imertar | Modificar || Vor | NoAplica | Plan de Accisn | Respuestas

10| Cotigo | Nombee det chemte | Documento de Kentificacion | EStado | Selecclonar v | PIoceso  Seleccicoar v Mocar || Lengler

© Actustizar | 2 Busqueda Avanzads v

Mostrar |10 v |

20220743  CARQUNA 05-Juridico DERECHO DE CeAantecido o o rtouio 23, sqlobs ok 02 Por Talerto
O e 2% 095712 W goaassH4 Peticones | oyt :;f;lOCION olgu maners r;;pew en&lgsm de ex- Asignaga EVASR Tonas  Humano
RVAC docente def programa ec

o 20220712 Maria Crstna 02- o8 Uio, 5 penerd factura de venta et diade  02- Por Crédtioy
0 261 Pzl 85914  AraAnza SR s Aperturade maicla o5y ge juio pero hasta ol momentono Asgnada 03
seha

Buena tarde. de manera 1espetuosa me
- 20220711 margy juliana 5 orljo 2 ustedes 01190331005 con et motivo  02- Por Crégito y
] 2360 B2360 161258 0}as I02an0 10051604956 Peticiones  O1-Academicos activadion matricula Oe aciivacion de 1 malncula en penests, ya  Asignada Enviaga Tramitar  Carera
hemos enviado comeos u
Eidia 7 de junio o8l 2022 emvie un comreo a
[ 2388  B23%S 2022-07-07  Maxteo Camito 1004505458 Quefas O1-Acagémicos seripcidn 3 intes Iclomas, un cupo para ¢ les 03-En Erviaca Por Alencion al
= 20411 1ones semestral de Ingiks mdenyseaeimoe]ulb ta Tramie Tramtar  Estudianie

coordinadora io

tadmd

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

Esta informacion es dada desde el 01 de mayo hasta el 13 de julio.
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Analisis de Pareto 80/20
Segundo trimestre 2022

Lugares donde se radican mayores
incidencias
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Analisis 80/20 Trimestre 2

Ciudad
Bucaramanga
Cucuta

% de

participacié %

Incidencias n

37 40.66%
18 19.78%

acumulado A-B

40.66%
60.44%

A
A

Gréafico #11 Incidencias recibidas de ciudades.
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80/20

87.50%

80%

12.50%

A
% PARTICIPACION ® PARETO

20%

B

Ciudad
Valledupar
Bogota D.C.
Maicao
Sogamoso
Villa Del Rosario
Barrancas
Chiriguana
Fonseca
Funza
Medellin

Pasto

Paz de Ariporo
Villanueva
Villavicencio

% de
participacié %

Incidencias n
18

= = === DNDNNDW

19.78%
3.30%
2.20%
2.20%
2.20%
1.10%
1.10%
1.10%
1.10%
1.10%
1.10%
1.10%
1.10%
1.10%

acumulado A-B

80.22%
83.52%
85.71%
87.91%
90.11%
91.21%
92.31%
93.41%
94.51%
95.60%
96.70%
97.80%
98.90%
100.00%

0000 00 00 WWWWWOT®™T

El 12.50 % de los lugares (A), a nivel de Colombia estan
ocupando el 80% de las incidencias presentadas en el

trimestre #2 del afio 2022.

LN
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~—
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Comparacion frente al trimestre anterior
2022 PQRSF

Segundo trimestre

Primer trimestre

PQRSF 2022 PQRSF 2022
Felicitaciones 29 13
Peticiones 32 36
Quejas 21 33
Reclamos 9 7
Sugerencias 11 2
TOTAL 102 91
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Grafico #12 PQRSF, Comparacion de incidencias por trimestres
Comparacion trimestral 2022
40
36
35 33
30 29
25
20
15 13
11
10 L -
> 2
0 Felicitaciones Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias
== Primer trimestre PQRSF 2022 29 32 21 9 11
=== Segundo trimestre PQRSF 2022 13 36 33 7 2

=== Primer trimestre PQRSF 2022 === Segundo trimestre PQRSF 2022
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Comparacion del trimestre 2 del afo 2021
frete al trimestre 2 del ano 2022 PQRSF

Segundo trimestre

Segundo trimestre

PORSF 2021 PQRSF 2022
ipo de registro
Felicitaciones 2 13
Peticiones 57 36
Quejas 20 33
Reclamos 7 7
Sugerencias 1 2
TOTAL 87 91
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Grafico #13 PQRSF, Comparacion de incidencias por trimestres
2021 vs 2022

Comparacion del trimestre #2 del ano 2021 vs el trimestre #2 del afio 2022

60 57
50
40 36
PR 33
30
20
20
13
10 7
2 ?
Felicitaciones Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias
=== Segundo trimestre PQRSF 2021 2 57 20 7 1
== Segundo trimestre PQRSF 2022 13 36 33 7 2

= Segundo trimestre PQRSF 2021 === Segundo trimestre PQRSF 2022
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Otros

Asunto comunicado

Confirmacion recibo correo actualizacion Politica de tratamiento
de datos

Proteccion de datos personales

Orientaciones internas en manejo de datos personales
Asuntos Académicos

Orientacién de atencidn tramite académico
relacionadas con movilidad

Certificados laborales

Otros- sin mensaje

Acciones administrativas de la Universidad

Total, de comunicados recibidos y tramitados

S

0

¢ ©O o o o M NN O O

0

N A O O O ON O =

0

©O O O O o o o o o

= O O O O ©O ~» O O

Peticione Quejas SugerencConsultas Solicitud
ias

10

o O o o o

10

Otros

= O O O O ©o ~» O O

Habeas data.
Informacion
tomada del 18 de
abril al 19 de julio
del 2022
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COMPROMISO DE TODOS Grafico #13 Tipos de incidencias presentadas de acuerdo al asunto académico

HABEAS DATA, PQRSF presentadas por proteccion de datos personales

12
10 10
10
8
3 7
e
S 6
£
()
© 4 4
g
2 2
2
1 1 1 1 1
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Confirmacion recibo Proteccidon de datos Orientaciones Asuntos Académicos Orientacién de relacionadas con  Certificados laborales Otros- sin mensaje Acciones Total, de
correo actualizacién personales internas en manejo atencién 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

M Peticiones M Quejas M Sugerencias Consultas ™ Solicitud ® Otros

Los asuntos académicos a qué hace referencia la tabla, relacionados con solicitudes para poder ver clases virtuales, necesidad de clases Excel
presenciales, incumplimientos de docentes a directrices del programa, debilidad en informacion.

Con relacidn al informe anterior se sigue evidenciando necesidad que las areas prestadoras de servicios a los estudiantes, realicen difusion de
como realizar solicitudes para atender, por ejemplo, procedimiento para solicitud duplicados de diplomas, problemas de acceso a plataformas,
homologaciones, contactos para atencién de novedades, realizar pagos y registros de materias, 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 numero de peticiones
aumento de un periodo a otro un 12.5%, es decir de un total de 32
peticiones paso a 36 en el ultimo trimestre.

Las Quejas en el segundo trimestre del ano 2022 continuaron en
aumento con un total de 33 significando porcentualmente un
incremento de un periodo a otro del 57.14%
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Conclusiones

« En el segundo trimestre se reportaron 16 lugares de los cuales se radicaron peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones, de estos 16 lugares de Colombia 2 representaron el 80% de
las incidencias generadas a nivel nacional y 14 de estas tan solo representan el 20%.

%

AB CONTAR PARTICIPACION PARETO
A 2 12.50% 80%
B 14 87.50% 20%
TOTAL 16 100.00% 100%

Analisis: De acuerdo con los datos obtenidos 50 incidencias fueron dirigidas al campus
Bucaramanga, 20 al campus Cucuta y 21 al campus Valledupar desde 16 destinos a nivel nacional.
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Conclusiones

» La sede principal de la Universidad de Santander Bucaramanga ocupo en el segundo trimestre la
mayoria de las incidencias reportadas representando el 54.95% sobre el total de PQRSF. El segundo
campus con mayor numero de incidencias fue Valledupar representando un 23.08% sobre el total
de PQRSF, por ultimo encontramos al campus Cucuta con un 21.98%.

 Los temas con mayor incidencia en el segundo trimestre del aho 2022, fueron:

% de %
Andlisis, temas de incidencia Incidencias participacion Acumulado A-B
Felicitacion 11 12.09% 12.09% A
NA 11 12.09% 24.18% A
Matricula 10 10.99% 35.16% A
Inconformidad con docentes 9 9.89% 45.05% A
Certificados 6 6.59% 51.65% A
Descuentos 6 6.59% 58.24% A
Tiempos de espera 4 4.40% 62.64% A
Derecho de peticion 3 3.30% 65.93% A
Devolucion de dinero 3 3.30% 69.23% A
Cancelacidon de materias 2 2.20% 71.43% A
Congelacién de semestre 2 2.20% 73.63% A
Cursos 2 2.20% 75.82% A

Los 12 temas anteriormente mencionados representan el 75.82% de participacion sobre el total de temas tratados en el segundo trimestre del 2022.

En relacion con el segundo tema mostrado (NA), refiere a las incidencias reportadas que no son del alcance del SGC-VAF debido a la poca ES
informacion suministrada o temas NO relacionados con la Institucion. —Z
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Seguimiento PQRSF a los procesos y/o
subprocesos SGC-VAF

Reporte, Sequimiento PQRSF

e Protfesional CAF 2y M P B 455
Para: Lihana limena Naranjo Cepeda Jue 14/07/2022 921

CC: Glona Dsarie
Cordial saludo ing Liliana Naranjo

Realizando un seguimiento al estado de PQRSF, se evidencia que, en el segundo tnmestre del afo en curso el subproceso de Crédito y Cartera del campus
Bucaramanga hene dos incidencias asignadas por tramitar las cuales corresponden a los |D 2361 y 2360

Nombre Documento Tipo de Producto/Setvicio Asunto Descripcion Estado Estado- Estado- Fecha limite
del client2 de Solicitud Respuesta Accion de tramite

identificacion

12361 P2361 Maria 1088822512 |Quejas 02-Adminisirativos JApertura de Realicé pago oadinano |02 Enviada Por Tram&ar [2022-07-26
Cristina maltricula jge matricula &1 dia 6 0¢  [Asignada
Aria Arza |uso, 52 generd factura

o0& venta el dia de ayér
11 de julio, pero nasta el
momento no 5& ha

naviitaco
2360 52360 margy 1005160556 |Pelciones 01-Académicos  factivacion matricula |Buena taroe, de manera |02- Enviada  |Por Tramitar 12022-07-25
jullana respetuocsa me dinjoa  |Asignada
rojas ustedes 01190331005,
lozano icon el motivo de

activacion de I3 matncula
len pénesis. ya hemos
envIaoo Comeos Ju

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 Arenases Pefia
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&) Universidad | ACREDITACION

Santander | covproMISO DE TODOS

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

Reporte, Seguimiento PQRSF

e Profesional CAF N & % )
Para: Coordinador de TAH e 1A 2072
CC Gloria Osorio

Cordial saludo respetado Daniel

Realzando un seguimiento al estado de PQRSF, se evidencia que. en el sequndo Inmestre del afo en curso el subproceso de Takento Humano del campus
Cucuta cuenta con una iInodencia asignada por tramular |a cual corresponde al 1D 2362

Estado Estado- Estado- Fecha

Nombre Documento Tipode Producto/Servicio Asunto

del cliente de Solicitud Respuesta Accion limite de
identificacion tramite

CAROLINA 60385544 |Peticiones Juridicoy Legal |DERECHO DE €0 ejerciclo del derecho Por Tramitar {2022-07-27

RODRIGUEZ PETICION DE onstitucional

RAMIREZ INFORMACION stablecido en el

BNETS respetuosa en

| calidad de ex-
|docents del programa
ide derec

Eﬁculo 23, solicito de

Recuerde. el procedimiento de las PQRSF establece que el iempo pasa tramitar las incxdencias reportadas no puede superar los 10 dias habges
Cordiaiments,

Donan Stick Arenales Pefia
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vniversidad ACREDITACION

~ de Santander | ,yproMISO DE TODOS

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

Reporte, Seguimiento PQRSF

& § €«

Jue 14/07/2022 9:34

Profesional CAF
Para: Sandra Duran
CC: Gloria Osorio

Cordial saludo respetada Dra. Sandra Duran.

Realizando un seguimiento al estado de PQRSF, se evidencia que, en el segundo trimestre del afio en curso el subproceso de Atencion al Estudiante del campus
Cucuta cuenta con una incidencia asignada por tramitar la cual corresponde al ID 2358

Codigo Nombre Documento Tipode Producto/Servicio Asunto Descripcion Estado Estado- Estado-
del de Solicitud Respuesta Accion

cliente identificacion

1004999468 j 01-Académicos Inscripcion a Inter  |El dia 7 de junio del - i Por Tramitar |2022-07-21
Carrillo semestral de inglés [2022 envie un correo a [Trémite
orres idiomas, solicitando un
cupo para el Inter
semestral de inglés en
el mes de julio, la
coordinadora lo rec

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 Pefa
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