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Primer semestre 2026

Durante el primer semestre del ano 2026, el Buzon Virtual gestion6 un total de 243 Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), cuya distribucion se detalla a continuacion:

: % - g — AR . ,"
BUCARAMANGA 195 CUCUTA 24 VALLEDUPAR 24

Nota: Es importante destacar que de estas incidencias, 28 estan fuera del alcance del SGC-VAF
debido a la falta de informacion o solicitudes duplicadas, las cuales son depuradas del analisis para
un total de 215.
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Resumen PQRSF recibidas por proceso y/o
subproceso primer semestre.

Proceso Responsable Total PQRSF

Atencion al Estudiante 35

Biblioteca 2

Crédito y Cartera 23 Proceso Responsable Total PQRSF
Gestion de TIC 1 Centro de Conciliacion 46
Infraestructura Tecnoldgica 10 Consultorio Juridico 1
Laboratorios 1 Graduados 1
Logistica 3 Idiomas 1
Mercadeo Institucional 4 Centro de Educacion Virtual 39
Planta Fisica 4 Secretaria General 11
Registro y Control Académico 10

Servicio a Usuario 1 Total 99 ;
SGC VAF 3

Talento Humano 19

Total 116 s

NOTA: El subproceso de Atencién al Estudiante de los campus de Bucaramanga, Culcuta y Valledupar se encarga de realizar el seguimiento para que el proceso o subproceso
responsable, que no hace parte del alcance del SGC-VAF, gestione y dé tratamiento a la incidencia reportada. Una vez el lider de Atencién al Estudiante recibe las evidencias del
tratamiento realizado, emite la respuesta correspondiente a la parte interesada a través del aplicativo de administracién del Sistema de Gestion de Calidad. Es importante tener en
cuenta que al subproceso de Atencion al Estudiante (ATE) se asignan las incidencias relacionadas con otros procesos y/o subprocesos de la UDES, con el fin de realizar el

seguimiento a su gestion y garantizar una respuesta oportuna a las partes interesadas.
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- Tipo de incidencias presentadas PQRSF primer semestre.

' ' W De las 243 incidencias
N y presentadas, 28 fueron clasificadas

Felicitaciones 50 Peticiones 119 Quejas 21 como “"No aplica” por falta de

informacion suficiente para su gestion.
Tras esta depuracion, las 215
incidencias restantes recibieron el
tratamiento correspondiente y fueron
gestionadas adecuadamente.

g

Reclamos 15 Sugerencias 10 Total: 215

[SOM0S
COMPROMISO
vCALIDADypES




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

Primer semestre 2026

Grafico #2 PQRSF recibidas otros procesos y/o subprocesos en

ampliacion de alcance.
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Nota: Al subproceso de ATE son cargadas las incidencias de otros procesos y/o subprocesos UDES de acuerdo al procedimiento
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Felicitaciones VAF-PR-005-UDES en su numeral 5.2 Procedimiento
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- Primer semestre 2026

Grafico #3 Tipo de incidencias recibidas PQRSF.

# de registros PQRSF y Tipo de Solicitud
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Incidencias con mayor
recurrencia en los campus de
la Universidad de Santander
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Primer semestre 2026

Grafico #4 Incidencias presentadas por campus.

Tipo de Solicitud

#PQRSF BGA  # PQRSF CUC

# PQRSF VALL Total

Peticiones 99 10 10 119
Felicitaciones 40 o 4 50
Quejas 14 P 5 21
Reclamos 11 3 15
Sugerencias 4 2 4 10
Total 168 23 24 215

La mayoria de las incidencias del primer semestre
del 2026 se reportaron en el campus
Bucaramanga, representando el 78,14% con 168
de las 215 PQRSF totales.

Las Peticiones y Felicitaciones fueron el tipo de
incidencia mas frecuente entre los usuarios durante
este periodo, con un total de 169 en los tres
campus de la Universidad de Santander, lo que
equivale al 78,60% del total de incidencias.
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Primer semestre 2026

Grafico #5 % participacion de incidencias presentadas por

campus.

Tipo de Solicitud

% Incidencias BGA % Inaidencias CUC

% Incidencias VALL

Felicitaciones

18,60 % 2,79%

1,86 %

Peticiones _
Quejas 6,51 % 093% I :233%
Reclamos 512 % 1,40 % . 047 %
Sugerencias 1,86 % 093% I 186%
Total 78,14 % 10,70 % 11,16 %

Por otro lado, las peticiones constituyen el 55,35% del total de incidencias, ubicandose en el primer lugar junto con las felicitaciones y

superando a las quejas y sugerencias.

Durante el primer semestre, las felicitaciones se han observado principalmente en el campus de Bucaramanga, representando el 18,6%

de las incidencias.

- En el campus BUC, las peticiones
representan el 46,05% del total
incidencias.
- En el campus CUC, las peticiones
constituyen el 4,65% del total de incidencias.
- En el campus VAL, las peticiones
representan el 4,65% del total
incidencias.
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Comportamiento de la
poblacion ante la radicacion
de incidencias
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- Primer semestre 2026

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

institucion.

Grafico #6 Tipo de solicitante

N° de Incidencias presentadas
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37,21 %
9,77 %
24,19 %
18,60 %
047 %
9,77 %

La mayoria de las incidencias registradas durante el primer semestre del ano 2026 provienen de los estudiantes, representando el
37,27% del total de incidencias presentadas, ya que la mayor parte de la poblacién institucional corresponde a los estudiantes.
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Producto y/o servicio con
mayor recurrencia
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Producto y/o servicio

Naturaleza de la incidencia presentada.

Producto/Servicio Total % Incidencia

01-Academicos 70 32,56 %
02-Administrativos 50 23,26 %
09-Centro de Conciliacion 43 20,00 %
08-Otro 17 7,91 %
06-Juridico y Legal 16 7,44 %
07-Tecnologicos 7 3,26 %
04-Infraestructura o 2,79 %
03-Consultoria 4 1,80 %
(05-Institucionales 2 0,93 %

las
relacionadas con
productos y/o servicios ofrecidos en ambitos
administrativos.
restante aborda aspectos de
temas institucionales, juridicos y legales, entre

documentadas

académicos

incidencias

los

El  24,18%

infraestructura,
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Temas de incidencias, distribucion 80/ 20.

Analisis, temas de incidencias Incidencias % de participacion % Acumulado
Analisis, temas de incidencias Incidencias % de participacion % Acumulado Solicitud Empleo 3 1,40 % 81,40 %
v Carnet Estudiantil 2 0,93 % 82,33 %
Felicitaciones 54 2512 % 2512 % Convenios practicas 2 0.93 % 83.26 %
Notas 27 1256%  3167% o ; R
Derecho de peticion 17 7,91 % 4558 % Queja Profesores 2 0.93 % 85.12 %
-, .- o o Admision 1 0,47 % 86,05 %
Informacién de Programas Académicos 12 558 % 51,16 % ASesoria opciones de pago ; 047 % 8651 %
Descuento 10 465 % 55,81 % Asignacién Correo institucional 1 0.47 % 86,98 %
Problema Estudiantil g8 372 % 59532 % Cancelacion de Programa 1 0.47 % 87,44 %
i .. . o o Certificado Laboral 1 0,47 % 87.91 %
Verificacion del Titulo T 3,26 o 62,?9 % Condiciones de grado 1 0.47 % 88,37 %
Correo Institucional 6 2,79 % 65,58 % Dafio tecnologico 1 0.47 % 88.84 %
. . Desvi lacion laboral 1 0,47 % 89,30 %
Devolucion de dinero 5 233 % 67.91 % Eﬁ;‘;‘;‘jﬁgﬂiﬁ;ggi‘os ; 047 % 8977 %
Entreqga de titulo 5 233% 7023 % Habilitacién Correo 1 047 % 90,23 %
- - o o Incapacidad Estudiante 1 0,47 % 90,70 %
QUE!B credito 1jl' cartera 5 2’33 o TE’SE %o Informacion Centro de Conciliacion 1 0,47 % 91,63 %
Certificado 4 1,86 Yo ?4,42 o Informacién credito y cartera 1 0.47 % 92,09 %
A"Eglo |0Cﬂti\l’0 3 1,40 % ?5,81 % Informacic'm Reg_]istrp y Control 1 0,47 % 92.56 %
Matricula Estudiantil 1 0,47 % 93,02 %
EI'IT.FEQE Titulo 3 1,40 Yo ??,21 %o Mesa de Servicios 1 047 % 93,49 %
Escalafon profesoral 3 1,40 % 78,60 % g‘)m_‘”a 1 g’j;: Zijji
. ueja X . %
Falla Tecnologica 3 1,40 % 80,00 % Queja Atencion al Estudianie 1 0,47 % 94,88 %
Queja Biblioteca 1 0,47 % 95,35 %
Queja estudiantes 1 0,47 % 95,81 %
P . . " o . . Queja ldiomas 1 0,47 % 96,28 %
El analisis de la distribucion 80/20 muestra que el 80 % de las incidencias se concentra  queja Talento Humano 4 047 % 96.74 %
en 16 categorias, siendo las Felicitaciones la de mayor participacion (25,12 %). Este Recibo de pago 1 0.47 % 97.21 %
. .z - Solicitud 1 0,47 % 97.67 %
resultfa,do refleja una percepcion favorable por parte d(? las partes mteresa_das sobre la g credio y cartera ; 047 % 9814 %
atencion y los servicios prestados. Las demas categorias corresponden principalmente  sugerencia 1 0.47 % 98,60 %
a consultas, solicitudes y algunos casos que representan oportunidades de ~ SugerenciaProfesores | 0.47 % 99,07 %
.. . . 0 . . . Uso Canal Institucional 1 0,47 % 99,53 %
seguimiento y mejora, mientras que el 20 % restante se distribuye entre temas de baja  eriicacion otro 4 0.47 % 100.00 %

frecuencia.
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Temas de incidencias, distribucion 80/ 20.

Grafico #7 diagrama 80/20.
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En el primer semestre de 2026, el 80%
de las incidencias se concentraron en
apenas el 30,19% de las categorias
tematicas. Esta alta correlacion subraya
la relevancia de priorizar este grupo
selecto de asuntos para optimizar la
gestién operativa y fortalecer el modelo
de atencidn institucional.
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Estado de las PQRSF

Grafico #8 Estado de PQRSF primer semestre.

Estado de las PQRSF recibidas

202
200

El estado de las PQRSF evidencia una gestidn efectiva de las
incidencias, ya que el 94,8 % (202 de 213) se encuentran
cerradas. Solo el 5,2 % restante corresponde a casos en
proceso: 9 asignados, 2 generados, 1 en tramite y 1
reabierto. Estos resultados reflejan un alto nivel de
resolucion y un seguimiento oportuno de las solicitudes
pendientes, manteniendo una baja proporcién de incidencias
activas.
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Analisis de Pareto 80/20 primer semestre 2026

Lugares donde se radican mayores incidencias

Ciudad o Municipio I‘rr'ucidencias % de Participacion % Acomulado

Bucaramanga 79 36,74 % 36,74 %
Valledupar 24 11,16 % 47,91 %
Cucuta 23 10,70 % 58,60 %
Bogota D.C. 13 6,05 % 64,65 %
Floridablanca &8 372% 63,37 %
Soacha 5 233 % 70,70 %
Medellin 3 1,40 % 72,09 %
Patia(El Bordo) 3 1,40 % 73,49 %
Piedecuesta 3 140 % 74,88 %
Armenia 2 0,93 % 7581 %
Barrancabermeja 2 0,93 % 76,74 %
Duitama 2 0,93 % T7.67 %
Guamal 2 0,93 % 78,60 %
Monteria 2 0,93 % 79,53 %

90, 00%
80, 00%
70, 00%
60, 00%
50, 00%
40, 00%
30, 00%
20, 00%
10, 00%

0, 00%

80%

75, 00%
25, 00%
20%
A B

m% Participaci6n mPareto

Grafico #9 Pareto 80/20.

El 25 % de las ciudades o municipios reportados en Colombia concentran el 80 % de las incidencias registradas durante el
primer semestre de 2025. Esto significa que 14 de los 56 municipios o ciudades reportadas son responsables de la mayor

cantidad de PQRSF.
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Comparativo 2025-1 vs 2026-1 PQRSF registradas

Comparativo del 2025-1y 2026-1
@ N° 2025-1 @ N° 2026-1
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Grafico #10 Comparativo 2025-1 y 2026-1

Al comparar el primer semestre de 2025 con el de 2026, se observa un incremento en el nimero de peticiones (64 a 119), felicitaciones (31 a
50), reclamos (4 a 15) y sugerencias (3 a 10). Por su parte, las quejas se mantuvieron estables con 21 registros en ambos periodos. Estos
resultados evidencian un mayor uso de los canales de PQRSF durante 2026, especialmente para la presentacion de peticiones, mientras que
la estabilidad en las quejas sugiere que no hubo un incremento en las inconformidades reportadas. SO0 ]
@
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Resultados de PQRS
F por
procesos y/o subprocesos del
SGC-VAF y otros.
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Peticiones realizadas a los procesos y/o subprocesos.

Peticiones.
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Grafico #11 Peticiones
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Quejas realizadas a los procesos y/o subprocesos.

Quejas
Cuidad ®Bucaramanga @ Cucuta ®Valledupar

5

2 2 2 2
2

11Ih| I 11 | 1 |
0 II III I I I

Atencion al Planta Fisica  Talento Centrode  Crédito y Logistica  Biblioteca Graduados Idiomas Infraestruc...
Estudiante Humano  Educacion Cartera Tecnologica
Virtual

Quejas

Proceso Responsable

Grafico #11 Quejas
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Reclamos y Sugerencias realizadas a los procesos y/o subprocesos.

Reclamos Sugerencias

Cuidad ®Bucaramanga @Cucuta ®Valledupar Cuidad ®Bucaramanga @Cucuta ®Valledupar
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Atencion al Centro de Talento Humano Centro de Crédito y Cartera  Servicio a Usuario Talento Humano Atencién al Crédito y Cartera Mercadeo Planta Fisica SGC VAF
Estudiante Educacion Virtual Conciliacion Estudiante Institucional
Proceso Responsable Proceso Responsable
Grafico #12 Reclamos Grafico #13 Sugerencias
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- Felicitaciones realizadas a los procesos y/o subprocesos.

Felicitaciones

Cuidad ®Bucaramanga @Cucuta ®Valledupar

40

40

30
un
@
=
=
]
L.
E 20
o
L

10

4
3
- 1 1 1
0 | I
Centro de Conciliacion Talento Humano SGC VAF Gestion de TIC

Proceso Responsable
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Analisis 80/20
PQRSF presentadas a los
procesos y/o subprocesos.

[S0M0S
COMPRIMISO

SSSSS

vCALIDADypES




TABLA GENERAL

Proceso y/o subproceso I‘rjcidenc'las % de participacion % Acumulado A-B
Consultorio Juridico Felicitaciones BUC 40 18,60 % 18,60 % A
Centro de Educacion Virtual Peticiones BUC 33 15,35 % 71,63% A
Atencion al Estudiante Peticiones BUC 18 8,37 % 2698% A
Crédito y Cartera Peticiones BUC 12 5,58 % 3256% A
Secretaria General Peticiones EUC 11 512 % 76,74 % A
Infraestructura Tecnologica Peticiones BUC a 372 % 26,28 9% A
Registro y Control Académico Peticiones BUC 7 3,26 % 3953% A
Atencion al Estudiante Quejas BUC 5 2,33 % 41,86 % A
Atencion al Estudiante Reclamos BUC 5 2,33 % 4419 % A
Crédito y Cartera Peticiones VAL 5 2,33 % 46,51% A
Atencion al Estudiante Peticiones CUC 4 1,86 % 48,37 % A
Consultorio Juridico Felicitaciones CUC 4 1,86 % 5023% A
Talento Humano Peticiones BUC 4 1,86 % 5209% A
Centro de Educacion Virtual Reclamos BUC 3 1,40 % 78,14% A
Registro y Control Academico Peticiones CUC 3 1,40 % 5349% A
Talento Humano Felicitaciones VAL 3 1,40 % 54,88 % A
Talento Humano Sugerencia VAL 3 1,40 % 5628% A

Las procesos y/o subprocesos de Centro de Conciliacion, Consultorio Juridico hacen parte de la ampliacion de alcance. Centro de educacion virtual y Secretaria General no
estan contempladas aun en el alcance del Sistema de Gestidon de Calidad (SGC-VAF), por lo que no son consideradas en este contexto.
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Analisis procesos y/o subprocesos SGC-VAF

Proceso y/o subproceso Incidencias % de participacion % Acumulado  A-B Durante el primer semestre de 2026, aproximadamente el 48,78%
Atencion al Estudiante Peticiones BUC 13 = 14,63 % 1463 % A de todas las incidencias registradas se distribuyeron entre los
Crédito y Cartera Peticiones BUC 12 9,76 % 2439% A siguientes procesos y subprocesos:

Infraestructura Tecnologica Peticiones BUC 2 6,50 % 3083 % A

Registro y Control Académico Peticiones BUC 7 5,69 % 36,59 % A » Atencion al Estudiante Peticiones (BUC): concentra las
Atencion al Estudiante Quejas BUC 5 407 % 40,65 % A solicitudes relacionadas con devoluciones de dinero,
Atencién al Estudiante Reclamos BUC 5 407 % 4472% A requerimientos de informacién y derechos de peticion.

Crédito y Cartera Peticiones VAL 5 407 % 4878% A + Crédito y Cartera Peticiones (BUC): agrupa las peticiones
Atencién al Estudiante Peticiones CUC 4 3,25 % 5203% A relacionadas con ajustes de matricula por descuentos aplicados.
Consultorio Juridico Felicitaciones CUC 4 3,25 % 5528 % A * Infraestructura Tecnolégica Peticiones (BUC): reune las
Talento Humano Peticiones BUC 4 325 % 5854 % A solicitudes asociadas con la creacion, recuperacion o
Mercadeo Institucional Peticiones BUC 3 244 % 6829 % A actualizacién de usuarios y contrasefias del correo institucional.
Registro y Control Académico Peticiones CUC 3 2,44 % 60,98 % A * Registro y Control Académico Peticiones (BUC): comprende
Talento Humanao Felicitaciones VAL 3 244 % 6341% A las solicitudes relacionadas con la expedicidn de certificados de
Talento Humano Sugerencia VAL 3 244 % 65,85 % A notas.

Atencién al Estudiante Peticiones VAL 2 163 % 69,92 % A + Atencion al Estudiante Quejas (BUC): incluye las quejas
Atencian al Estudiante Reclamos CUC 2 163 % 7154% A derivadas de la no entrega oportuna de los carnés estudiantiles.
Crédito y Cartera Peticiones CUC 2 1,63 % 7317 % A » Atencion al Estudiante Reclamos (BUC): abarca reclamos
Crédito y Cartera Quejas BUC 2 1,63 % 7480 % A relacionados con el registro de programas académicos en el
Talento Humano Peticiones VAL 2 1,63 % 7642 % A SNIES y solicitudes de informacion sobre trabajos de grado.
Talento Humano Quejas CUC 2 163 % 78,05 % A » Crédito y Cartera Peticiones (VAL): concentra las solicitudes
Talento Humano Sugerencia BUC 2 1,63 % 7967 % A de ajuste en el valor de la matricula por descuentos derivados

del retiro de cursos.
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Otros

Habeas Data, PQRSF presentadas por Habeas data

® Peticiones ®Quejas @ Solicitudes @ Sugerencias @ Felicitaciones @ Consultas @ Otros
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Grafico #15 Tipos de incidencias presentadas de acuerdo al asunto académico [SOMOS
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- Conclusiones

El incremento de peticiones (64 a 119), felicitaciones (31 a 50), reclamos (4 a 15) y sugerencias (3 a 10) evidencia una
mayor utilizacion de los canales PQRSF por parte de la comunidad universitaria. Este comportamiento refleja una mayor
apropiacion del mecanismo institucional para gestionar solicitudes y manifestar opiniones.

La gestidn de las PQRSF evidencid un alto nivel de efectividad, alcanzando un 94,8 % de incidencias cerradas (202 de 213) y
dejando Unicamente el 5,2 % en proceso. Asimismo, el analisis de Pareto mostré que el 80 % de las incidencias se concentra
en solo el 30,19 % de las categorias tematicas, y que el 25 % de las ciudades o municipios reportados genera el 80 % de las
PQRSF, lo que permite focalizar las acciones de mejora en un nimero reducido de temas y territorios para maximizar el
impacto institucional. Este resultado demuestra un seguimiento oportuno y una adecuada capacidad de respuesta por parte
de los procesos responsables.

Durante el primer semestre de 2026 se gestionaron 243 PQRSF, de las cuales 215 (88,5 %) fueron objeto de analisis, tras
depurar 28 incidencias (11,5 %) clasificadas como "No aplica". Del total analizado, el 55,35 % correspondid a peticiones,
mientras que las peticiones y felicitaciones concentraron el 78,60 % de las incidencias, evidenciando que la mayor interaccion
de los usuarios con la institucion esta orientada principalmente a la gestion de solicitudes y al reconocimiento del servicio
prestado.
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