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En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, conocida como el Estatuto Anti-
Corrupcion, se establecié en el articulo 76, que “En toda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
guejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la misién de la entidad”.

La Universidad Militar Nueva Granada cuenta con un procedimiento de peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, mensajes y denuncias de la UMNG, que parte de la
premisa que toda persona tiene derecho a presentar peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias o denuncias PQRS respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular.

1.

CONCEPTOS BASICOS

PETICION: Derecho de peticion: es el derecho fundamental que tiene toda
persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos
de interés general o particular y a obtener su pronta resolucion.

QUEJA: Es la manifestacion de descontento por un servicio que no tiene
relacion con los productos y/o servicios que entrega la Universidad. No existe
compromiso por parte de la institucion

RECLAMO: Es la expresion de descontento e insatisfaccion relacionada
directamente con los productos y servicios que ofrece la Universidad
(Funciones Sustantivas). Tiene lugar cuando la institucién realiza algun
compromiso con una tercera personay no cumple.

SUGERENCIA: Es la proposicion, idea o indicacion que se ofrece o presenta
con el propdésito de incidir en el mejoramiento de un proceso, cuyo objeto se
encuentre relacionado con la prestacion de los productos y/o servicios de la
Universidad.



2. TERMINOS DE RESPUESTA

De acuerdo a la Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y especificamente el articulo 14°
establecen los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones asi:

e Para cualquier peticion: 15 dias siguientes a la recepcion.
e Para la peticion de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion
e Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no
podra exceder del doble del inicialmente previsto.

3. INFORME PQRS

La Seccion de Atencion al Ciudadano como dependencia encargada de dicho
tramite en la Universidad Militar Nueva Granada, presenta el siguiente informe sobre
las peticiones, quejas, reclamos o0 sugerencias registradas en el sistema Kawak
entre los meses de enero y junio de 2018 y algunos comparativos con el mismo
periodo de la vigencia inmediatamente anterior, con el fin de evidenciar el
comportamiento y variacion de un afo a otro.

3.1 CLASIFICACION INCIDENCIAS ENERO - JUNIO 2018

Tabla 1. Clasificacion de incidencias

o TOTAL POR
Mes/Incidencia ~ ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO | o eyn
DERECHO DE
PETICION & ¢ & 3 & =
QUEJA 15 11 12 10 6 10 64
RECLAMO 1 4 1 1 15 22
SUGERENCIA 4 1 5
FELICITACION 2 1 3 1 7
TOTAL POR MES 19 18 22 17 13 30 119




3.2 Clasificacion de incidencias por proceso Enero — Junio 2018

A continuacién, se ilustra la clasificacion de las incidencias recibidas y registradas
en el sistema Kawak por proceso con el fin de identificar las actividades que se
estan viendo afectadas para su posterior analisis.
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Grafica 1. Derechos de Peticion por Proceso




QUEJAS

Gestion Logistica Bogota
Gestion Financiera - Macroproceso

Gestion del Talento Humano

Gestion de la Proteccién al Patrimonio -...

Gestion Academica F. de Relaciones...

Gestion Academica F. de Ingenieria Campus
Gestion Academica F. de Ingenieria Bogota

Gestion Academica F. de Estudios a Distancia

Gestion Academica F. de Educaciénpy...

Gestion Academica F. de Derecho Bogota

Gestion Academica F. de Ciencias Econémicas...

Direccionamiento Estratégico
Bienestar Universitario Bogota

Admisiones y Registro

Grafica 2. Quejas por Proceso
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RECLAMO

Gestion Financiera - Macroproceso

Gestion de la Proteccion al Patrimonio -
Macroproceso

Gestion Academica F. de Relaciones
Internacionales, Estrategia y Seguridad Bogota

Gestion Academica F. de Ingenieria Campus
Gestion Academica F. de Ingenieria Bogota

Gestion Academica F. de Estudios a Distancia

Gestion Academica F. de Educacion y
Humanidades

Admisiones y Registro

Grafica 3. Reclamos por Proceso
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SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Total

Gestion Logistica Bogota

Gestion Logistica - Campus Nueva Granada
Gestion Estratégica TIC

Gestion Academica F. de Ciencias Basicas
Gestion Academica

Bienestar Universitario Bogota

Admisiones y Registro
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Grafica 4. Sugerencias vy Felicitaciones por Proceso
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3.3 Clasificacion de incidencias por asunto Enero — Junio 2018

SUGERENCIA
SOLICITUD PAZ'Y SALVO PARA GRADO

SOLICITUD DE ENTREGA EXTEMPORANEA...

SERVICIO BANOS

RESPUESTA DE REGISTRO Y CONTROL..

REINGRESO

RECURSO DE REPOSICION EN SUBSIDIO DE...

RECIBOS DE PAGO
QUEJA PROFESOR JUAN DAVID CORTES
PQR REGISTRO ACADEMICO

PAGO MATRICULA

MALA ATENCION PRESENCIAL

LINEAMIENTOS DOCUMENTOS GRADO ESP...

INFOS SST Y SGA
INCUMPLIMIENTO CURSOS INGLES
INCONVENIENTE CON CARNETIZACION

INCONFORMIDAD CLASE CONSTRUCCION E...

INCONFORMIDAD ACADEMICA
IMPRUDENCIA CONDUCCION INTERIOR CAMPUS
HOMOLOGACION

FECHAS AJUSTADAS PARA PAGO

DEVOLUCION DINERO

DERECHO DE PETICION

DEMORA TRAMITE ADMINISTRATIVO
CONSULTORIO MEDICO

CERTIFICADOS ACADEMICOS

CELADOR DE LA PORTERIA

CAMPANAS DE PROMOCION Y PREVENCION
AMPLIACION PAGO

ACLARACION NOTA
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Grafica 4. Clasificaciéon de incidencias por asunto




El grafico clasificacion de incidencias por asunto, evidencia que las incidencias con
mayor recurrencia aplican a los siguientes asuntos:

=

Solicitud de paz y salvo para grado
Recibo de pago

Pago matricula

Mala atencién presencial
Homologacion

Fecha ajustada para pago
Devolucion dinero

Demora Tramite Administrativo
Certificados académicos

©OeNOOORAWND

Asuntos que se derivan a partir de los requerimientos del grupo interés denominado
estudiantes y ciudadania en general, informacion que se puede consultar en modulo
PQR KAWAK toda vez que fue el canal de comunicacion utilizado para registrar las
diversas solicitudes.

3.4. Clasificacion de Incidencias por Proceso Enero a Junio 2018

TOTAL DE
PROCESO INCIDENCIAS

Admisiones y Registro 33

Gestidn Financiera - Macroproceso 23

[EEN
[N

Gestion Académica F. de Estudios a Distancia

Gestién Académica F. de EducaciA®n y Humanidades

Gestion de la Proteccidn al Patrimonio - Macroproceso

Gestidn Logistica Bogota

Gestion Académica F. de Ingenieria Bogotai

Gestion del Talento Humano

Bienestar Universitario Bogotadi

Direccionamiento Estratégico

Gestion Académica F. de Derecho Bogotadj

Gestion Académica F. de Ingeniera Campus

Gestidn Estratégica TIC

NfWwwwiw uiu oo |

Gestion Académica F. de Medicina y Ciencias de la Salud




Gestion Académica F. de Relaciones Internacionales, Estrategia y Seguridad
Bogota

Gestién Académica

Gestién Académica F. de Ciencias Basicas

Gestion Académica F. de Ciencias EconA3micas Bogotdj

R Rk e

Gestion Logistica - Campus Nueva Granada
TOTAL 119

Tabla 1. Clasificacion de incidencias por proceso

3.5 Tiempo de respuesta PQRS

La importancia de cumplir con los tiempos de respuesta permite a esta seccion
identificar en la tabla relacionada que algunas oficinas y divisiones contienen en la
actualidad dificultad para dar respuesta a tiempo a los requerimientos, toda vez que
el reporte presenta cincuenta (52) incidencias vencidas las cuales no recibieron por
parte del lider del proceso la debida atencion, provocando que se cumpla de manera
parcial la estrategia propuesta de garantizar que los tramites y servicios ofrecidos
por la UMNG, sean brindados de forma oportuna, eficiente y con altos estandares
de calidad informacion plasmada en el documentos institucional Plan anticorrupcion,
atencion y participacion ciudadana 2018.

PROCESO RESPONSABLE Total
A tiempo | vencida | general

Admisiones y Registro 2 2 4

Admisiones y Registro - Macroproceso

1
Bienestar Universitario Bogota 2 1
Contratacion y Adquisiciones 1

R R SV N

Direccionamiento Estratégico 1

Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva -
Macroproceso 1

Gastos 1

—_

Gestion Académica

Gestion Académica F. de Ciencias Econdmicas Bogota

Gestion Académica F. de Derecho Bogota

OO

Gestion Académica F. de Educacion y Humanidades

—
N

Gestion Académica F. de Estudios a Distancia

WIHINW|—

Gestiéon Académica F. de Ingenieria Bogota

WO

Gestion Académica F. de Ingenieria Campus

W~

Gestiéon Académica F. de Medicina y Ciencias de la Salud 1
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Gestion Académica F. de Relaciones Internacionales, Estrategia y

Seguridad Bogota 1 1
Gestion de la Proteccion al Patrimonio - Macroproceso 3 3
Gestion del Talento Humano 1 3 4
Gestion Estratégica TIC 2 2
Gestion Financiera - Macroproceso 14 3 17
Gestion Logistica - Campus Nueva Granada 1 1
Gestion Logistica Bogota 4 2 6
Ingresos 4 2 6
Proteccion al Patrimonio 2 2
Registro y Control 5 16 21
Total general 55 52 107

Tabla 2. Cumplimiento tiempos de respuesta

Se Informa que las 12 incidencias restantes no relacionadas en la tabla anterior
presentan un estado en condicion de tramite debido a que la incidencia se produjo
unos dias antes de finalizar el corte del presente informe, actividad que tiene como
cierre el 30 de junio de 2018.

3.6 Indicadores PQRS

Se informa que la Seccion de Atencion al Ciudadano considerd necesario remplazar
los dos (2) indicadores propuestos anteriormente ya que identificé que el indicador
de quejas y reclamos no generd ningun aporte al proceso, informacién que se
evidencia por medio del médulo KAWAK quedando registrado con numero de
identificacion 1D1582 produciendo que el 26 de julio de 2018 se clasificaran
obsoletos los indicadores propuesto anteriormente y en remplazo se asigné el
siguiente indicador No. Planes de mejoramiento institucionales producto de las
incidencias recurrentes con el numero de identificacién ID 731. Informacion que
se puede verificar en el siguiente link Ver
http://calidad.umng.edu.co/kawak/ind_indicador/uvi_ver.php.
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3.7 Comparativo total Incidencias por procesos de las vigencias 2016, 2017 y

2018

ENERO - JUNIO

PROCESO iacié 9 iacié
2016 2017 -2 2018 - 1 % Variacion % Variacion
2)015-2017 2017-2018

Gestidon Academica Facultad de Relaci Int i les, Estrategi

es |o.n cademica Facultad de Relaciones Internacionales, Estrategia 'y 1 2 § 100% 100%
Seguridad
Gestion Académica F. de Ciencias Econémicas Bogota 2 1 1 -50% 0%
Gestion Académica F. de Ciencias Econémicas Campus 2 1 -50% -100%
Gestion Académica F. de Derecho Bogota 2 3 % 200% 50%
Gestion Académica F. de Derecho Campus 2 1 i -50% -100%
Gestiéon Académica F. de Estudios a Distancia 8 7 11 1 -13% 57%
Gestion Académica F. de Ingenieria Bogota 9 3 5 l -67% 67%
Gestion Academica F. de Ciencias Basicas y Aplicadas 2 4 1 100% -75%
Gestion Académica F. de Ingenieria Campus 3 0% 300%
Gestion Académica F. de Medicina y Ciencias de la Salud 1 3 2 200% -33%
Gestion Acadmica F. de Educaciéon y Humanidades 4 5 7 25% 40%
Gestion del Talento Humano 3 1 5 E -67% 400%
Gestion Estratégica TIC 2 3 200% 50%
Gestion Financiera - Macroproceso 31 25 23 I -19% -8%
Gestion Logistica 8 10 6 25% -40%
Gestion Logistica - Campus Nueva Granada 1 0% 100%
Gestion de la Proteccién al Patrimonio - Macroproceso 2 9 6 350% -33%
Investigacién e Innovacién - Macroproceso 1 100% -100%
Admisiones y Registro - Macroproceso 11 34 33 209% -3%
Seguridad y Salud en el Trabajo 4 -100% 0%
Toma de Decisiones 6 1 -83% -100%
Bienestar Universitario Bogota 1 3 3 i 200% 0%
Bienestar Universitario - Campus Nueva Granada 2 1 : -50% -100%
Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva - Macroproceso 3 i 0% 300%
Gestion Académica 2 1 -100% 100%
Apoyo a la academia laboratorios campus 3 i 300% -100%
Internacionalizacion 1 -100% 0%
Proyeccion Social 1 1 0%
Planes Institucional 1 100% -100%
Total por afio periodo Enero - Agosto 102 120 119 18% -1%

Tabla 3. Comparativo total incidencias vigencias 2016, 2017 y 2018

En el andlisis de incidencias 2016, 2017 y 2018 se evidencia una diferencia
considerable con respecto al ultimo afio, el cual se debe a la implementacion de
nuevos canales de atencion, tales como: linea gratuita 018000111019, Formato de
Incidencias Verbales ED-TD-F-14 (Peticiones, Quejas, Reclamos o Sugerencias),
inclusiéon del manejo de los derechos de peticion en el procedimiento PQRS y el
correo electronico atencionalciudadano@unimilitar.edu.co y pgr@unimilitar.edu.co
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3.8Relacion PQRS verbales recibidas y tramitadas Enero — Junio 2018

En cumplimiento del Decreto 1166 de 2016 la Seccion de Atencién al Ciudadano
implement6 el canal de recepcion y tramite de peticiones verbales mediante el
formato ED-TD-F-14 (Peticiones, Quejas, Reclamos o Sugerencias), formato que
entra en uso a partir del mes de febrero de 2017, y que una vez recibida la peticion
se ingresa en el sistema Kawak y se tramita de acuerdo al procedimiento de
peticiones, quejas o reclamos.

A continuacion, srelacionan las peticiones recibidas y tramitadas por este canal de
atencion entre los meses de enero - junio.

FECHA FECHA
ID APERTURA INCIDENCIA ASUNTO ESTADO PROCESO CIERRE LIMITE
. CERTIFICADOS 03-En Gestion Financiera - .
1978 25/06/2018 | Queja ACADEMICOS Tramite | Macroproceso No aplica 10/07/2018
CERTIFICADOS 03-En Gestidn Logistica .
1986 28/06/2018 | Reclamo ACADEMICOS Tramite | Bogots No aplica 13/07/2018
03-En Admisiones y
1989 29/06/2018 | Reclamo CERTIFICADOS Tramite Registro - No aplica 16/07/2018
ACADEMICOS Macroproceso
04- Admisiones y
1854 26/01/2018 | Queja CERTIFICADOS Cerrada Registro - 14/02/2018 | 12/02/2018
ACADEMICOS Macroproceso
) 0a- Gestidn Académica
1860 06/02/2018 | Queja MALA ATENCION Cerrada F. de Educaciéony 20/02/2018 | 21/02/2018
PRESENCIAL Humanidades
INCONVENIENTE 04- Admisiones y
1861 06/02/2018 | Queja CON ) Cerrada Registro - 14/02/2018 | 21/02/2018
CARNETIZACION Macroproceso
) 04- Admisiones y
1884 01/03/2018 | Queja MALA ATENCION Cerrada Registro - 20/03/2018 | 16/03/2018
PRESENCIAL Macroproceso
. MALA ATENCION | 04- Gestién Financiera -
1849 24/01/2018 | Queja TELEFONICA Cerrada | Macroproceso 05/02/2018 | 08/02/2018
QUEJA RECIBO DE 04- Gestién Financiera -
1848 24/01/2018 | Queja CERTIFICADO Cerrada | Macroproceso 26/01/2018 | 08/02/2018
ELECTRORAL
04- Admisiones y
1886 01/03/2018 | Queja Cerrada Registro - 16/03/2018 | 16/03/2018
RECIBOS DE PAGO Macroproceso

Tabla 4. Peticiones verbales tramitadas Enero — Junio 2018
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3.9 Analisis por dependencias que registran mas incidencias

Admisiones y Registro Cuenta de Proceso
Responsable

3 3
SUGERENCIA w1
—
RESPUESTA DE REGISTRO Y CONTROL... w1
1
RECIBOS DE PAGO W1
1
MALA ATENCION TELEFONICA w3
i ——
INCONVENIENTES PARA COMUNICACION &1
1
HOMOLOGACION wgm
1
DEMORA RESPUESTA RECLAMO &1
30
AMNISTIA DEL SEGUNDO IDIOMA COMO... w1

0 10 20 30 40

Gestion Financiera - Macroproceso Cuenta de
Proceso Responsable

Total general
SOLICITUD DE INFORMACION
SOLICITUD ACLARACION

RECURSO DE REPOSICION EN SUBSIDIO DE...
RECIBOS DE PAGO
QUEJA RECIBO DE CERTIFICADO ELECTRORAL
QUEJA POR MAL TRAMITE INTERNO DE UMNG
PAGO MATRICULA
MALA ATENCION TELEFONICA
MALA ATENCION PRESENCIAL
INSCRIPCION ESPECIALIZACION
FECHAS AJUSTADAS PARA PAGO
DOCUMENTOS UNIVERSIDAD
DEVOLUCION DINERO
DESCUENTO CONVENIO MUNICIPAL PACHO
AMPLIACION PAGO

llllllllllllllll

o
vl
=
o
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vl
[\®]
o

25
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Gestion Académica F. de Estudios a Distancia
Cuenta de Proceso Responsable

SOLICITUD USUARIO Y CLAVE PARA INGRESO AULA...

SOLICITUD DE INFORMACION

SOLICITUD DE ENTREGA EXTEMPORANEA INFORME...

MALA ATENCION TELEFONICA

LINEAMIENTOS DOCUMENTOS GRADO ESP ALTA...

INCONFORMIDADES

INCONFORMIDAD ACADEMICA

INCIDENCIA T1897 CERRADA SIN QUE SE...

BAJA CALIDAD EN EL PROCESO EDUCATIVO FAEDIS

ACLARACION NOTA

Total general

SOLICITUD PAZ'Y SALVO PARA GRADO

SOLICITUD DE INFORMACION

RECIBOS DE PAGO

MALA ATENCION PRESENCIAL

MAL FUNCIONAMIENTO DEPARTAMENTO
HUMANIDADES

INCUMPLIMIENTO CURSOS INGLES

Total general |
.
2
.
4
-1
-4
-1
.
.
1
0 2 4 6 8 10 12
Gestion Académica F. de Educaciony
Humanidades Cuenta de Proceso Responsable
_—
—L
—L
—L
—_—
—L
—L
0 1 2 3 4 5 6 7 8
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Gestion Proteccion al Patrimonio -
Macroproceso Cuenta de Proceso Responsable

SOLICITUD DE INFORMACION

MALA ATENCION PRESENCIAL
INCUMPLIMIENTO HORARIO DE ATENCION
INCONVENIENTE CON CARNETIZACION
IMPRUDENCIA CONDUCCION INTERIOR CAMPUS

CELADOR DE LA PORTERIA

Total general |G
R
N
——
——
N
R

Gestion Logistica Bogota Cuenta de Proceso
Responsable

SERVICIO BANOS
HORNOS MICROHONDAS

FELICITACION
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Analisis de los Resultados

e La Divisién de Registro Académico sigue siendo la dependencia con mas
incidencias registradas respecto al informe del semestre 2017- 2 y en
comparacién con el presente informe presenta un aumento del 3% en el total
de incidencias y se evidencia recurrencia en los siguientes asuntos: mala
atencion presencial, demora en tramite administrativo, mala atencion
telefénica; se sugiere reforzar las habilidades de atencién y establecer
acciones de mejora de tipo tecnolégico en los tramites ofrecidos por la
dependencia que automatice y minimice las acciones de los mismos.

e La Division Financiera presenta disminucion en el registro de incidencias
pasado de un 19% obtenido en el periodo 2017-2 a un 8% con relacion al
presente corte, sin embargo conserva el puesto numero 2, dependencia que
recibe alto numero de incidencias recurrentes. Se sugiere realizar la
integracion con aplicaciones tecnoldgicas de los tramites ofrecidos por la
Division.

e Por parte de la Vicerrectoria Académica la Facultad de Estudios a Distancia
presento un incremento del 57 % con relacion al periodo 2017-2 toda vez que
reportd 11 incidencias prevaleciendo incidencia denominada solicitud de
informacion.

e La Seccion de Atencion al Ciudadano tiene establecido llevar a cabo
actividad de socializacion con los lideres del proceso de las divisiones y
oficinas que cuenten con mayor nimero de incidencias recurrentes con el fin
de dar a conocer la situacion actual y requerir planes de mejoramiento que
permitan alcanzar calidad en los procesos académicos — administrativos.
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4. RECOMENDACIONES Y OBSERVACIONES

- Se sigue presentando recurrencia de la queja mala atencién presencial en
las dependencias con relacion directa de atencion al usuario por lo cual es
necesario reforzar los conceptos de atencion.

- Se evidencia la necesidad de parametrizar en una aplicacion robusta las
solicitudes para tramites administrativos, en la actualidad se observa que
muchas solicitudes se realizan via mail influyendo esto en la celeridad del
trdmite debido al alto volumen de correos recibidos por las dependencias.

- Se evidencia informacion publicada desactualizada en la pagina Web,
contenidos programaticos no legibles, informacion contradictoria respecto a
un mismo tema y fallas continuas en la plataforma de registro, admisiones y
financiera.

- Retroalimentar continuamente entre los funcionarios que prestan atencion
directa con los usuarios el protocolo de atencion presencial establecido en el
manual de atencion al ciudadano.

- Recibir retroalimentacion de los funcionarios que atienden al publico sobre
acciones que mejoren los tramites ofrecidos por Universidad.

- Se sugiere la contratacion de un servicio de Call Center especializado que
permita mejorar los indices de respuesta y atencidon de usuarios, de manera
gue los funcionarios de la Universidad tengan la oportunidad de direccionar
sus actividades de manera mas eficiente en beneficio de los usuarios.

- Estandarizar la publicacion de informacion en la pagina WEB de la
Universidad con el fin de facilitar su consulta de manera clara y actualizada.

- Se informa que a partir del mes de junio en la herramienta kawak se incorporé
tres aspectos a tener en cuenta en el momento de la asignacion tales como

calidad, seguridad y salud y medio ambiente haciendo énfasis en 1SO
9001:2015, ISO 14001 y OHSAS 18001.
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