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Bogotd, 4 de Septiembre de 2017

INFORME SEGUIMIENTO MENSUAL AL SISTEMA DE QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LA UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA.

En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, conocida como el Estatuto Anti-Corrupcion, se establecio
en el articulo 76, que “En toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad”.
La Seccién de Atencion al Ciudadano como dependencia encargada de dicho tramite en la
Universidad Militar Nueva Granada informa que una vez recopilada la informacion correspondiente
a peticiones, quejas, reclamos o sugerencias registradas en el sistema Kawak en el mes de Agosto de
2017 se evidencian las siguientes incidencias:

Fechajhorade , : : Términode| Medio
Id ., |Categoria Asunto Estado |  DependenciaResponsable Asignado a Fecha respuesta
recepcion respuesta |Respuesta
1684/ 2/08/2017 | Queja | FALLASENPROCESODEMATRICULA  [0d-Cerrada|  Admision de Estudiantes INES ALBARRACIN CAMERO 4/08/207 | 16/08/2017| E-mail
, , Admisiones y Registro - ,
1687 3/08/2017 | Queja | DEMORAEN TRAMITEADMINISTRATIVO (04-Cerrada — DIANA MAYERLLY CAVIEDES CASTRO |  11/08/2017 | 17/08/2017{ E-mail
1638| 3/08/2017 | Queja | DEMORAEN TRAMITE ADMINISTRATIVO |04-Cerrada| Gesticn Financiera- Macroproceso | GLORIAYINETHZAMUDIO APONTE | 11/08/2017 | 17/08/2017| E-mail
1689 8/08/2017 | Queja MALA ATENCION TELEFONICA |04Cerradal Gestion Financiera- Macroproceso |  GLORIAYINETHZAMUDIOAPONTE | 11/08/2017 |22/08/2017| E-mal
1691] 8/08/2017 | Queja | DEMORAEN TRAMITE ADMINISTRATIVO |04-Cerrada| Gesticn Financiera- Macroproceso | GLORIAYINETHZAMUDIO APONTE | 14/08/2017 | 22/08/2017| E-mal
1695| 16/08/2017 | Queja | DEMORA EN TRAMITE ADMINISTRATIVO  |04-Cerrada| Gesticn Financiera- Macroproceso | GLORIAYINETHZAMUDIO APONTE | 18/08/2017 {30/08/2017| E-mail
16| 8/08/2017 | Queja MALAATENCION PRESENCIAL ~ |04-Cerrada|  Gestidn Logistica Calle 100 | GABRIEL ALBERTO BECERRA PACHECO |  24/08/2017 |22/08/2017| E-mal
16| 8/08/2017 | Queja MALAATENCION PRESENCIAL ~ |04-Cerrada|  Gestidn Logistica Calle 100 | GABRIEL ALBERTO BECERRA PACHECO |  30/08/2017 |22/08/2017| E-mal
[ FALLA CONSTANTE AIRE ACONDICIONADO o ,
1697| 25/08/2017 | Queja T O-Cerrada| ~ Gestion LogisticaCalle 100 | GABRIELALBERTO BECERRA PACHECO |  30/08/2017 | 8/09/2017 | E-mail
1685| 2/08/2017 | Queja | DEMORAEN TRAMITEADMINISTRATIVO (04-Cerrada Registroy Control DIANA MAYERLLY CAVIEDES CASTRO | 16/08/2017 | 16/08/2017| E-mail
1686 2/08/2007 | Queja DEMORA EN TRAMITE ADMINISTRATIVO |04-Cerrada Registroy Control DIANA MAYERLLY CAVIEDES CASTRO |  16/08/2017 |16/08/2017 E-mail
1693| 11/08/2017 | Queja MALA ATENCION PRESENCIAL 04-Cerrada Registroy Control MIGUEL ALBERTO VEGA CASTRO |  18/08/2017 |25/08/2017 E-mail
1694{ 15/08/2017 | Queja | DEMORAEN TRAMITEADMINISTRATIVO |04 Cerrada Registroy Control MIGUELALBERTO VEGA CASTRO | 30/08/2017 | 29/08/2017{ E-mail
16%]| 17/08/2017 | Queja MALA ATENCION PERSONAL -Cerrada Registroy Control MIGUELALBERTOVEGA CASTRO |  4/09/2017  |31/08/2017| E-mail
TOTALQUEAS | 14
RECLAMO PROGRAMA CONTADURIA (Gestion Académica Facultad de ,
1698| 25/08/2017 | Reclamo 0-Cerrada o MARTIN ELASVILLAMILROZO | 29/08/2017 | 8/09/2017 | E-mail
PUBLICA A DISTANCIA Estudios a Distancia
TOTALRECLAMOS | 1
TOTALINCIDENCIAS| 15

#



Se observa un comportamiento similar al mes anterior registrando una cantidad de incidencias
registradas muy similar, se presenta nuevamente la queja frecuente “Mala Atencion Personal” y se
elevan las quejas por demora en trdmites administrativos, se efectuo la capacitacion en atenciéon al
ciudadano dirigida a 620 funcionarios de la universidad haciendo énfasis en el protocolo de atencion
Personal y Atencion telefonica con el fin de fortalecer la atencion en estos canales.

A continuacion, se ilustra el comportamiento de las incidencias por proceso:

PQRS AGOSTO 2017

Contaduria a Distancia . 1

Registro'y Control - o — 5
Gestion Logistica Calle 100 I 3

Gestion Financiera - Macroproceso I

Admision de Estudiantes I

o 1 2 3 4 5 6
B RECLAMOS mQUEIJAS

Se observa un comportamiento similar en las incidencias registradas en la Division de Registro
Académico y aumentan las quejas de la Division Financiera correspondientes a demora en los
tramites administrativos. Se solicita investigar la causa raiz e implementar acciones correctivas
debido a la reincidencia en las quejas.



