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

BUCARAMANGA 
50

CÚCUTA 20 VALLEDUPAR 
21

+ + = 91

*Esta información es dada hasta el día 13/07/2022



Resumen PQRSF recibidas por 
proceso y/o subproceso 

Segundo Trimestre.



Primer trimestre 2022
Resumen PQRSF recibidas por proceso y/o subproceso 2 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.

SGC-VAF 5

Atención al Estudiante 24

Registro y Control 
Académico 8

Gestión Documental 1

Logística 1

Talento Humano 14

Jefatura Administrativa y 
Financiera 1

Infraestructura 
Tecnológica 1

Crédito y Cartera 18

TOTAL 73

Educación 
continua 2

Secretaría 
General 2

Extensión 2

Campus virtual 1

TOTAL 7

N/A Fuera del 
alcance del SGC-
VAF 11



Segundo 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 segundo 
trimestre

BUC-CUC-VAL



Tipo de incidencias presentada PQRSF  
segundo trimestre.

Felicitaciones 
13

Peticiones 36 Quejas 33

Reclamos 7 Sugerencias 
2

Total: 91 



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 segundo
trimestre del año 2022, son presentadas al campus
Bucaramanga obteniendo 50/91 PQRSF.

Las incidencias que más 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.

Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Felicitaciones

BUC # de Incidencias 21 17 6 0 6

CUC # de Incidencias 8 9 0 0 3

VAL # de Incidencias 7 7 1 2 4
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Incidencias presentadas por campus

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

BUC # de 
Incidencias

CUC # de 
Incidencias

VAL # de 
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



Gráfico #5 % participación de Incidencias presentadas por 
campus.

En términos de % participación 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 continúan manteniendo con
favorabilidad son las felicitaciones realizadas representando un
14.29% sobre el total de incidencias.
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BUC # de Incidencias CUC # de Incidencias VAL # de Incidencias

BUC # de 
Incidencias

CUC # de 
Incidencias

VAL # de 
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%



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

Gráfico #6 Tipo de solicitante
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01-Estudiante 50 54.95%

02-Funcionario UDES 13 14.29%

03-Egresado 5 5.49%

04-Externo 8 8.79%

05-Proveedor 0 0.00%

06-Otros 15 16.48%

TOTAL 91 100.00%



BUC-CUC-VAL

Producto y/o servicio con 
mayor recurrencia 



Producto y/o servicio 
Naturaleza de la incidencia presentada. 

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
participación sobre los demás productos y/o servicios.

Gráfico #7 Producto y/o servicio.
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# de incidencias 

# de incidencias % de participación

01-Académicos 38 41.76%

02-Administrativos 30 32.97%

03-Consultoría 1 1.10%

04-Infraestructura 2 2.20%

05-Institucionales 1 1.10%

06-Jurídico y Legal 2 2.20%

07- Tecnológicos 0 0.00%

08-Otro 15 16.48%

09-Centro de Conciliación 2 2.20%

TOTAL 91 100.00%



BUC-CUC-VAL

Temas con mayor 
recurrencia de 

incidencias.



Temas de incidencias.

El 42.42 % de los  temas de incidencias a nivel de campus ocupan el 
80% de los temas más tratados en el segundo trimestre del año 2022.

Gráfico #8 
temas de 
incidencia 

80/20.

Análisis, temas de incidencia Incidencias

% de 
participació

n
% 

Acumulado A-B

Felicitación 11 12.09% 12.09% A

NA 11 12.09% 24.18% A

Matrícula 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 petición 3 3.30% 65.93% A

Devolución de dinero 3 3.30% 69.23% A

Cancelación de materias 2 2.20% 71.43% A

Congelación de semestre 2 2.20% 73.63% A

Cursos 2 2.20% 75.82% A

Validación Académica 2 2.20% 78.02% A

Atención al usuarios 1 1.10% 79.12% A

Carnet Estudiantil 1 1.10% 80.22% B

Clases 1 1.10% 81.32% B

Comunidad del sector 1 1.10% 82.42% B

Diplomas 1 1.10% 83.52% B

Educación inclusiva 1 1.10% 84.62% B

Evaluación docente 1 1.10% 85.71% B

Génesis 1 1.10% 86.81% B

Hoja de vida 1 1.10% 87.91% B

ICETEX 1 1.10% 89.01% B

Inconformidad Toga y Virrete 1 1.10% 90.11% B

Jurídico 1 1.10% 91.21% B

Mesas para dibujo 1 1.10% 92.31% B

Otro 1 1.10% 93.41% B

Pago en mora 1 1.10% 94.51% B

Proyecto de grado 1 1.10% 95.60% B

Readmisiones 1 1.10% 96.70% B

Red WIFI 1 1.10% 97.80% B

Sanciones 1 1.10% 98.90% B

Tienda Udes 1 1.10% 100.00% B
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Estado de PQRSF



Estado de las PQRSF recibidas

Asignada 4 En trámite 1 Generada 0

Cerradas 75 No Aplica 11 Total 91 



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

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

Esta información es dada desde el 01 de mayo hasta el 13 de julio.

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



Análisis de Pareto 80/20
Segundo trimestre 2022

Lugares donde se radican mayores 
incidencias



Análisis 80/20 Trimestre 2

El 12.50 % de los lugares (A),  a nivel de Colombia están 

ocupando el 80% de las incidencias presentadas en el 

trimestre #2 del año 2022. 

Gráfico #11 Incidencias recibidas de ciudades.

Ciudad Incidencias

% de 
participació
n

% 
acumulado A-B

Bucaramanga 37 40.66% 40.66% A

Cucuta 18 19.78% 60.44% A

Ciudad Incidencias

% de 
participació
n

% 
acumulado A-B

Valledupar 18 19.78% 80.22% B

Bogota D.C. 3 3.30% 83.52% B

Maicao 2 2.20% 85.71% B

Sogamoso 2 2.20% 87.91% B

Villa Del Rosario 2 2.20% 90.11% B

Barrancas 1 1.10% 91.21% B

Chiriguana 1 1.10% 92.31% B

Fonseca 1 1.10% 93.41% B

Funza 1 1.10% 94.51% B

Medellin 1 1.10% 95.60% B

Pasto 1 1.10% 96.70% B

Paz de Ariporo 1 1.10% 97.80% B

Villanueva 1 1.10% 98.90% B

Villavicencio 1 1.10% 100.00% B
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Comparación frente al trimestre anterior 
2022 PQRSF 

Tipo de registro

Primer trimestre 
PQRSF 2022

Segundo trimestre 
PQRSF 2022

Felicitaciones 29 13

Peticiones 32 36

Quejas 21 33

Reclamos 9 7

Sugerencias 11 2

TOTAL 102 91



Gráfico #12 PQRSF, Comparación de incidencias por trimestres

Felicitaciones Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias

Primer trimestre PQRSF 2022 29 32 21 9 11

Segundo trimestre PQRSF 2022 13 36 33 7 2
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Comparación del trimestre 2 del año 2021 
frete al trimestre 2 del año 2022 PQRSF 

Tipo de registro

Segundo trimestre 
PQRSF 2021

Segundo trimestre 
PQRSF 2022

Felicitaciones 2 13

Peticiones 57 36

Quejas 20 33

Reclamos 7 7

Sugerencias 1 2

TOTAL 87 91



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

Felicitaciones Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias

Segundo trimestre PQRSF 2021 2 57 20 7 1

Segundo trimestre PQRSF 2022 13 36 33 7 2
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Otros

Habeas data. 
Información 

tomada del 18 de 
abril al 19 de julio 

del 2022

Asunto comunicado Peticione
s

Quejas Sugerenc
ias

Consultas Solicitud Otros

Confirmación recibo correo actualización Política de tratamiento 
de datos

0 0 0 0 0 0

Protección de datos personales 0 1 0 0 0 0

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

Asuntos Académicos 2 2 0 1 10 1

Orientación de atención tramite académico 4 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 0 0

Acciones administrativas de la Universidad 0 4 0 0 0 0

Total, de comunicados recibidos y tramitados 6 7 0 1 10 1



Gráfico #13 Tipos de incidencias presentadas de acuerdo al asunto académico
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HABEAS DATA, PQRSF presentadas por protección de datos personales

Peticiones Quejas 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 información.
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 solicitud duplicados de diplomas, problemas de acceso a plataformas,
homologaciones, contactos para atención de novedades, realizar pagos y registros de materias, ya que son las solicitudes más frecuentes por
parte de estudiantes.



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 12.5%, es decir de un total de 32

peticiones paso a 36 en el último trimestre.

Las Quejas en el segundo trimestre del año 2022 continuaron en

aumento con un total de 33 significando porcentualmente un

incremento de un periodo a otro del 57.14%



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%.

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

AB CONTAR
% 

PARTICIPACIÓN
PARETO

A 2 12.50% 80%

B 14 87.50% 20%

TOTAL 16 100.00% 100%



Conclusiones
• La sede principal de la Universidad de Santander Bucaramanga ocupo en el segundo trimestre la

mayoría 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 último encontramos al campus Cúcuta con un 21.98%.

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

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

En relación con el segundo tema mostrado (NA), 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

Felicitación 11 12.09% 12.09% A

NA 11 12.09% 24.18% A

Matrícula 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 petición 3 3.30% 65.93% A

Devolución de dinero 3 3.30% 69.23% A

Cancelación de materias 2 2.20% 71.43% A

Congelación de semestre 2 2.20% 73.63% A

Cursos 2 2.20% 75.82% 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




