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Tercer trimestre 2021

Durante el tercer trimestre del 2021 se recibieron en el Buzon virtual 68
PQRSF, las cuales fueron reportadas de la siguiente manera:

BUCARAMANGA + CUCUTA 4 + VALLEDUPAR 14 = 68
50

*Esta informacion es dada hasta el dia 20 de septiembre del 2021 S
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Resumen PQRSF recibidas por
proceso y/o subproceso 3
trimestre.
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Tercer trimestre 2021

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

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

Proceso y/o subproceso # incidencias . .
g ; Proceso y/o subproceso # incidencias

Atencion al Estudiante 28 Campus Virtual o

Compras 1

Crédito y Cartera 7 Docencia 1

Gestion de TIC 3 Secretaria General 1

Logistica 2 Sin informacién/ Poca 7

Planta Fisica 1 informacion para dar tratamiento

Registro y Control Académico 8

Talento Humano 6

Tesoreria 1 TOTAL 11

TOTAL 57

NOTA: Atencion al Estudiante de los campus de Bucaramanga, Cucuta 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.
Al subproceso de ATE son cargadas las incidencias de otros procesos y/o subprocesos UDES WES

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

Tercer trimestre 2021

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

Trimestre
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Tipo de incidencias presentada PQRSF tercer

Trimestre.
‘ ‘ <

FeI|C|taC|ones Peticiones 38 Quejas 24

o

Reclamos 5 Sugerencias Total 68
0 N
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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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Grafico #4 Incidencias presentadas por campus.
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Felicitaciones Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias
0 27 18 5 0
1 3 0 0 0
0 8 6 0 0

Tipo de incidencia

mBUC mCUC mVAL

BUC Ccuc VAL Total
Felicitaciones 0 1 0 1
Peticiones 27 3 8 38
Quejas 18 0 6 24
Reclamos 5 0 0 5
Sugerencias 0 0 0 0
TOTAL 50 4 14 68

La mayor parte de las incidencias en el tercer
trimestre del afno 2021, son presentadas al campus
Bucaramanga obteniendo 50/68 PQRSF.

Las incidencias que mas registraron los usuarios en
el tercer trimestre fueron Peticiones con un total de
38 entre los tres campus de la Universidad de
Santander.

El segundo lugar de incidencias lo ocupan las quejas
con un total de 24.
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Grafico #5 % participacion de Incidencias presentadas por
campus.

BUC % de CUC % de VAL % de Total
participacion participacion participacién
Felicitaciones 0,00% 1,47% 0,00% 1,47%
Peticiones 39,71% 4,41% 11,76% 55,88%
Quejas 26,47% 0,00% 8,82% 35,29%
Reclamos 7,35% 0,00% 0,00% 7,35%
Sugerencias 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 73,53% 5,88% 20,59% 100,00%

En términos de % participacion las peticiones en los

campus muestran un comportamiento:

Peticiones BUC:

39,71%

incidencias en Bucaramanga.

Peticiones CUC: 4,41% sobre el total de incidencias

en Cucuta

sobre el

total de

Peticiones VAL: 11.76 % sobre el total de inciden%

en Valledupar.

UDES
~—

Ocenan s
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Comportamiento de la poblacion
ante la radicacion de 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

Tipo de solicitante # deincidencias  %de participacion Tipo de solicitantes
presentadas 45
40
40
01 Estudiante 40 58,82% 35
$ 30
02 Funcionario UDES 9 13,24% S
= 25
03 Egresado 7 10,29% % 20
04 Externo 4 5,88% § 15
9
05 Proveedor 3 4,41% 10 / 4 5
; B B .
06 Otros 5 7,35% . N [ .
TOTAL 68 100% 01Estudiante 02 Funcionario 03 Egresado 0O4Externo  05Proveedor 06 Otros
UDES

tipo de solicitante

La mayor parte de las incidencias en el tercer trimestre del afio 2021, son
presentadas por los estudiantes teniendo un 58,82% de participacion en el .

total de incidencias presentadas. WES
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Producto y/o servicio con
mayor recurrencia
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Producto y/o servicio

# de incidencias %de

Producto /servicio presentadas participacion
01 Académicos 30 44.12%
02 Administrativos 20 29,41%
03 Consultoria 1 1,47%
04 Infraestructura 1 1,47%
05 Institucionales 1 1,47%
06 Juridico y legal 2 2,94%
07 Tecnoldgicos 4 5,88%
08 Otros 9 13,24%
09 Centro de Conciliacién 0 0,00%
TOTAL 68 100,00%

Los productos y/o servicios con mayores incidencias se
encuentran a nivel 01 Académicos, 02 Administrativas y 08
Otros, obteniendo el 86,76% de participacion sobre los
demas productos y/o servicios.

Naturaleza de la incidencia presentada.
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Grafico #7 Producto y/o servicio.
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Temas con mayor
recurrencia de incidencias.
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T de incidenci
e m as e I n c I e n C I as [ ] Incidencia participaci %
Analisis, temas de incidencia s on acumulado A-B
% Cursos de Ingles 1 1,47%  80,88% B
o o ) Incidenci %de  acumulad Dificultad el contactarse con un
Analisis, temas de incidencia as participacion o A-B asesor 1 1.47% 82.35% B
Solicitud de Informacion 8 11 ,76% 11 ,76% A Documentos 1 1 ,47% 83,820/0 B
Certificados 7 10,29% 22,06% A Gestién de recursos 1 1,47% 85,29% B
Matriculas 6 8,82% 30,88% A Icetex 1 1,47% 86,76% B
Plataformas Digitales 5 7,35% 38,24% A Nomina mal pagada 1 1,47% 88,24% B
Derecho de Peticion 3 4,41% 42,65% A Otros 1 1,47% 89,71% B
Devolucion de dinero 3 4,41% 47,06% A Paz y salvo 1 1,47% 91,18% B
Horarios de clases 3 4,41% 51,47% A Adecuacion Planta fisica 1 1,47%  92,65% B
Inconformidad y/o inconvenientes Poligrafos 1 1,47% 94.12% B
con Materias 3 4,41% 55,88% A Servicio de Bus 1 147%  95,59% B
Constancias 2 2,94% 58,82% A Tutorias Académicas 1 147%  97,06% B
Convenios 2 2,94% 61,76% A Verificacion de titulos 1 1,47% 98,53% B
Grados 2 2,94% 64,71% A Vinculacion Docente 1 1,47% 100,00% B
Inconveniente con el personal .
UDES 2 2,94% 67,65% A 90,00% 50.00% Grafico #8
Modalidad de Clases 2 2,94% 70,59% A 80,00% temas de
Agradecimientos 1 1,47% 72,06% A 70,00% incidencia
Carnet Estudiantil 1 1,47% 73,53% A 60,00% 57,58% 80/20
Categorizacion de Programas .
SNIES 1 1,47% 75,00% A >000% 42,42%
Comedor Universitario 1 1,47% 76,47% A 40,00%
Compromiso de los estudiantes 1 1,47% 77,94% A 30,00% 70.00%
Cupos de Materias 1 1,47% 79,41% A 20,00% .
El 57,58 % de los temas de incidencias a nivel de campus ocupan el 1000% .
80% de los temas mas tratados en el trimestre 3 del ano 2021. 0. 00% "DES
' A B
B % PARTICIPACION  m Pareto o
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Estado de PQRSF




Universidad | ACREDITACION

>+ de Santander | -, ypromiISO DE TODOS

Estado de las PQRSF recibidas

/ 1) f)
‘ R el L8

Asignada 3 En tramite 7 Generada 1

Cerradas 53 No Aplica 4 Total 68
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Grafico #9 Estado de PQRSF tercer trimestre.
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PQRSF POR CERRAR

Incidencias por cerrar 12

0 2 4 6 8 10 12 14
# DE INCIDENCIAS

Las Incidencias pendientes por cerrar se encuentran dirigidas a
los siguientes procesos y subprocesos:

Atencion al Estudiante BUC: 2
Atencion al Estudiante VAL: 1
Crédito y Cartera BUC:1

Registro y Control Académico BUC: 1
Talento Humano BUC: 1

Planta Fisica VAL: 1

Sin Asignar: 5

Grafico #10 PQRSF, pendientes por cerrar

TOTAL PENDIENTES POR CERRAR 12.

Las incidencias se encuentran distribuidas de la

siguiente manera:

Admmlstratlvos

(1)
Generadas
07-Tecnologias (1)

Admmlstratlvos

(2)
Asignadas
01-Académicos
(1)

02-

Incidencias

Administrativos

(2)
En tramite
04-Infraestructura
(€)]
07-Tecnologias (1)

Esta informacion es dada hasta el dia 20 de septiembre del 2021

_N
UDES
~N—F
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Analisis de Pareto 80/20
tercer trimestre 2021

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

Lugar de % de %

radicacion Incidencias participacion acumulado A-B
Valledupar 14,71% 14,71% A
Cucuta 5,88% 20,59% A
Floridablanca 4,41% 25,00% A
Bucaramanga 47,06% 72,06% A
Curumani 2,94% 75,00% A
Agustin Codazzi 1,47% 76,47% A
Barrancabermeja 1,47% 77,94% A
Bogota D.C. 1,47% 79,41% A

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

0%

Grafico #11 Tipo de incidencias recibidas PQRSF.

36%

80%

64%

B % PARTICIPACION ~ ® Pareto

B

20%

% de %
Lugar de radicacion Incidencias participacion acumulado A-B
Cartagena 1 1,47% 80,88% B
El Banco 1 1,47% 82,35% B
Florencia 1 1,47% 83,82% B
Gramalote 1 1,47% 85,29% B
Ibague 1 1,47% 86,76% B
Los Patios 1 1,47% 88,24% B
Manizales 1 1,47% 89,71% B
Medellin 1 1,47% 91,18% B
Monteria 1 1,47% 92,65% B
Puente Nacional 1 1,47% 94,12% B
Riohacha 1 1,47% 95,59% B
Sogamoso 1 1,47% 97,06% B
Urumita 1 1,47% 98,53% B
Villanueva 1 1,47% 100,00% B
El 36 % de los lugares (A), a nivel de Colombia estan
ocupando el 80% de las incidencias presentadas en el
trimestre 3 del ano 2021.
N
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Comparacion de trimestres PQRSF

Cantidad Primer |Cantidad segundo| Cantidad Tercer
trimestre PQRSF | trimestre PQRSF | trimestre PQRSF

2021 2021 2021
Felicitaciones 4 2 1
Peticiones 29 57 38
Quejas 12 20 24
Reclamos 2 7 5
Sugerencias 1 1 0
TOTAL 48 87 68
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Comportamiento Incidencias trimestre 1 vs 2 vs 3
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Conclusiones

De acuerdo con el comportamiento de incidencias presentadas en el
Grafico #12 se pueden analizar considerables incrementos en las peticiones

y quejas, en el cual podemos concluir:

e Durante el tercer trimestre del ano 2021, se vio una disminucion en las
peticiones con un registro de 38 incidencias durante el tercer trimestre vs
57 durante el segundo trimestre. En términos porcentuales esto quiere
decir que hubo un decrecimiento de 33,33% sobre la cifra inicial de
incidencias presentadas en el periodo abril-julio. Por otra parte las Quejas
en el tercer trimestre del ano 2021 tuvieron un incremento del 20%, es
decir de una cifra de 20 durante el segundo semestre se incremento a 24

guejas en el tercer trimestre.

UDES
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Conclusiones

 En el tercer trimestre se reportaron 22 lugares de los cuales se radicaron peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones, de estos 22 lugares de Colombia 8 representaron el 80% de
las incidencias generadas a nivel nacional y 14 de estas tan solo representan el 20%.

%

AB Contar PARTICIPACION  Pareto
A 8 36% 80%
B 14 64% 20%
TOTAL 22 100% 100%

Analisis: De acuerdo con los datos obtenidos 50 incidencias fueron dirigidas al campus
Bucaramanga, 4 al campus Cucuta y 14 al campus Valledupar desde 22 destinos a nivel nacional.

UDES

Scenan st
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Conclusiones

« La sede principal de la Universidad de Santander campus Bucaramanga en el tercer trimestre es
representa la mayoria de las incidencias reportadas representando el 73,53% sobre el total de
PQRSF. El segundo campus con mayor numero de incidencias es Valledupar representando un
20,59% sobre el total de PQRSF, por ultimo encontramos al campus Cucuta con un 5,88%.

De acuerdo con los datos anteriormente mencionados se tiene en cuenta el tamafno de poblacién que se
encuentra en cada uno de los campus, donde Bucaramanga por ser la sede principal de la universidad de
Santander y con mayor numero de poblacion se presentaran mayor numero de incidencias.

_|los temas con mayor incidencia en el tercer trimestre del afio 2021, fueron:
Solicitud de Informacion

8
Certificados 7
Matriculas 6
Plataformas Digitales 5
Derecho de Peticion 3
Devolucion de dinero 3
Horarios de clases 3
Inconformidad y/o inconvenientes con

Materias 3 Los 12 temas anteriormente mencionados representan el

Constancias 2 o . . .,

Convenios 2 67,65% de participacion sobre el total de temas tratados en

Grados 2 el tercer trimestre del 2021 -
Inconveniente con el personal UDES 2 "DES
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subprocesos SGC-VAF

Reporte, seguimiento PQRSF 2021

Profesional CAF = S )
Mié 29/09/2021 14:07

Para: Paola Carvajal
CC: Gloria Osorio

Cordial saludo respetada Paola Carvajal.

Realizando un seguimiento al estado de PQRSF, se evidencia en el mes de septiembre del afio en curso, que el subproceso de Crédito y Cartera del campus Bucaramanga tiene dos
incidencias asignadas por tramitar las cuales corresponden a los ID. 2089 y 2077.

Solicitud de |Cordial
descuento [saludo, en el
DEISSY por estimulo |archivo
SAMIRA de adjunto se Paola
28/09/2021|PALACIOS Rendimiento |especifica |a Carvajal
2082 20:50[MOSQUERA |Peticiones [01-Académicos |Académico |[solicitud. 02-Asignada |Enviada Por Tramitar |Crédito y Cartera Carvajal 2021-10-12
deseo tener
certificado
de valor que
adeudoala
universidad
de santander
solicitud para pago
YAMITH estado y definitivo o Paola
MARTINEZ 02- cuenta de mi[acuerdo de Carvajal
2077| 19/08/2021 7:53|RAMIREZ Peticiones |Administrativos |deuda pago 02-Asignada |Enviada Por Tramitar |Crédito y Cartera Carvajal 2021-10-01

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

Cordialmente,

Seguimiento PQRSF a los procesos y/o

&3]

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

Reporte, seguimiento PQRSF 2021

Profesional CAF A6 S
Mié 29/09/2021 13:02

Para: Coordinador Planta Fisica Udes Valledupar
CC: Gloria Osorio

Cordial saludo respetado Yeiner Rodriguez.

Realizando un seguimiento al estado de PQRSF, se evidencia en el mes de septiembre del afio en curso, que el subproceso de Planta Fisica del campus Valledupar tiene por tramitar 1
incidencia la cual corresponde al ID 2076

2076 17/08/2021 \Valentina Quejas 04- CONDICIONES |La presente  [03-En Enviada Por Tramitar |Planta Fisica Yeiner David |2021-10-01
22:47 Puello Infraestructura  |DEL es para Tramite Rodriguez
Fragozo LABORATORIO|poner en Beltran
conocimiento
que las
condiciones
para recibir
las practicas
de
laboratorio
en el aula no
son las
adecuadas,
debido a que

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

Cordialmente,
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Profesional CAF S
9/09/2021 12:52

Rafael Eduardo Cotes Diaz

Pa
CC: Gloria Osorio

Cordial saludo respetado Rafael Cotes.

Realizando un seguimiento al estado de PQRSF, se evidencia en el mes de septiembre del afio en curso, que el subproceso de Infraestructura Tecnolégica del campus Valledupar tiene
Asignada 1 incidencia la cual corresponde al ID 2083

2082 21/09/2021 GLORIA Peticiones [07-Tecnolégicos [CONEXION Los dias 02-Asignada|Enviada Por Tramitar |Infraestructura Rafael 2021-10-05
11:03 ISABEL LABORATORIO|miércoles se Tecnoldgica Eduardo
GUTIERREZ 7 desarrolla el Cotes Diaz
DE PINERES componente ()
RAMIREZ practico de

Biologia a los
estudiantes
de primer
semestre del
programa de
Bacteriologia
ly Laboratorio
C

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

unive'Sidad Profesional de Apoyo

Carrera 29 47 — 32 Bucaramanga, Santander

de santande' +57 (7)651 6500 Ext. 1816
UDES

Porsoneria Jor. 870 do 120398 Min Educacion & profesional.caf@udes.edu.co
VIGILADA MINEDUCACION A vww.udes edu.co

Profesional CAF % R TS

/09/2021 12:57

Para: Rafael Eduardo Cotes Diaz
CC: Gloria Osorio

Cordial saludo Respetado Rafael Cotes.
De acuerdo con lo mencionado en el anterior correo, realizo una correccion en la informacién suministrada, el ID correspondiente a la incidencia Asignada es el ID 2082.
Muchas gracias por su atencion.

Cordialmente,

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

Reporte, seguimiento PQRSF 2021

m

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

Reporte, seguimiento PQRSF 2021.

Profesional CAF Boe G D
Mié 29/09/2021 12:05

Para: Coordinacion Atencion al Estudiante
CC: Gloria Osorio

Cordial saludo respetado Alvaro Faraco Donado

Realizando un seguimiento al estado de PQRSF, se evidencia en el mes de septiembre del afio en curso, que el subproceso de Atencién al Estudiante del campus Valledupar tiene por tramitar
1 incidencia la cual corresponde al ID 2083

2083 21/09/2021 Alexandra [Reclamos  |02- Contratacion |Escogi para |02-Asignada |Enviada Por Tramitar |Atencion al Estudiante|Alvaro 2021-10-05
18:57 Garcia Administrativos |medico mi rotacion Alfonso
Castro veterinario  [empresarial Faraco
para clinica |la clinica Donado
veterinaria [veterinaria
del
programa de
MVZ ya que
consideré
que era una
excelente
opcion para
culminar mi
carrera

Recuerde, el procedimiento de las PQRSF establece que el tiempo para tramitar las incidencias reportadas no puede superar los 10 dias habiles. Por lo anterior agradecemos realizar el
correspondiente tramite.

Cordialmente,

o o Dorian Stick Arenales Pefia
' "n've's.dad Profesional de Apoyo

Carrera29 47 - 32 Bucaramanga, Santander
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Seguimiento PQRSF a los procesos y/o
subprocesos SGC-VAF

Reporte, seguimiento PQRSF 2021.

Profesional CAF R S >
Mié 29/09/2021 10:32

Para: Jefe Talento Humano
CC: Gloria Osorio

m

Cordial saludo respetada Dra. Laura Contreras

Realizando un seguimiento al estado de PQRSF, se evidencia en el mes de septiembre del afio en curso, que el subproceso de Talento Humano del campus Bucaramanga tiene por tramitar 1
incidencia la cual corresponde al ID. 2072

Fecha/hora de Nombre del cliente Tipo de Solicitud Producto/Servicio Asunto Descripcion Estado-Accion  Asignado a Fecha limite de tramite

recepcion

13/09/2021 17:41 [Nurian Bibiana Peticiones 02-Administrativos Peticion BIBIANA MUNEVAR|03-En Enviada Por Tramitar Laura Cecilia |2021-08-27
Munévar Pérez Formal PEREZ, mayor de  [Trémite Contreras
Derecho de |edad, identificada Nifio
Peticion con cédula de
ciudadania No.
37.671.172,

actuando en
nombre propio y
en relacion con el
asunto de |

Recuerde, el procedimiento de las PQRSF establece que el tiempo para tramitar las incidencias reportadas no puede superar los 10 dias habiles. Por lo anterior agradecemos realizar el
correspondiente tramite.

Cordialmente,

Dorian Stick Arenales Pefia
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Reporte, seguimiento PQRSF 2021.

Profesional CAF A5 % D
Mié 29/09/2021 10:23

Para: Lina Caceres
CC: Gleria Osorio

Cordial saludo respetada Lina Maria Caceres.

Realizando un seguimiento al estado de PQRSF, se evidencia en el mes de septiembre del afio en curso, que el subproceso de Atencion al Estudiante del campus Bucaramanga, tiene en
tramite 1 incidencia la cual corresponde al ID 2064.

Fecha/hora de Nombre del cliente  Tipo de Solicitud  Producto/Servicio  Asunto Descripcion Estado-Accion  Asignadoa  Fecha limite de tramite
recepcion
2064 7/09/2021 7:55 Luis Martin Barrera Reclamos 01-Académicos Clasificacion [Sefiores Udes Cordial [03-En Enviada Por Tramitar Lina Maria 2021-08-21
Pino NBC Saludo Acabo de Tramite Caceres Uribe
perder una
loportunidad laboral
por una

categorizacion de la
carrera que curse con
uds en la Sede de
Buca

Recuerde, el procedimiento de las PQRSF establece que el tiempo para tramitar las incidencias reportadas no puede superar los 10 dias habiles. Por lo anterior agradecemos realizar el
correspondiente tramite.

Cordialmente,

u o od d Dorian Stick Arenales Pefia

Profesional de Apoyo
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2087

Para: Lina Caceres
CC: Gloria Osorio

28/09/2021
10:52

Yamile
Lizcano

Cordial saludo respetada Lina Maria Caceres.

Realizando un seguimiento al estado de PQRSF, se evidencia en el mes de septiembre del afio en curso, que el subproceso de Atencion al Estudiante del campus Bucaramanga tiene dos
incidencias Asignadas las cuales corresponden al ID. 2087 y 2085

Reclamos

01-Académicos

Certificado
de inglés

Buenos dias
Mi reclamo
es por qué
NO le
recibieron el
certificado
de inglés que
realizo mi
hija en una
academia
certificada
que es
Praxis. Antes
de

02-Asignada

Enviada

Por Tramitar

Atencion al Estudiante

Lina Maria
Céceres
Uribe

2021-10-12

2085

27/09/2021
11:04

daniel
alejandro
montagut
bermon

Peticiones

02-
Administrativos

devolucion
de dinero
por pago
doble de
matricula

buenos dias
solicito que
se haga el
desembolso
de la
matricula ya
que se hizo
doble pago y
radique la
solicitud ya
hace dos
meses y aun
no me dan
resp

02-Asignada

Enviada

Por Tramitar

Atencion al Estudiante

Lina Maria
Céceres
Uribe

2021-10-11

Cordialmente,

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

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

Reporte, seguimiento PQRSF 2021.
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