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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS,
FELICITACIONES- PQRSDF DE JULIO A DICIEMBRE DE 2018 — UNIVERSIDAD
MILITAR NUEVA GRANADA
Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva.

La Universidad Militar Nueva Granada, por medio de la Seccion de Atencion al
Ciudadano, en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011- Estatuto
Anticorrupcion, en el que se establece que, en toda entidad publica, deber& 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, realiza Informe de seguimiento de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones registradas en el Sistema
Kawak- médulo de Servicio al Cliente en el segundo semestre del afio 2018, tramitadas
de conformidad con la Ley 1755 de 2015, resolucién 4325 de 2018 y procedimiento de
recepcioén, tramite y cierre de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones.

1. CONCEPTOS

e Derecho de peticién de interés general: Es la solicitud en la que el asunto objeto
de la peticion no afecta de manera individual y directa al solicitante, sino que se hace
por motivos de conveniencia general.

e Derecho de peticion de interés particular: Es la solicitud en la que el asunto objeto
de la peticion afecta, interesa o guarda relacion directa con el peticionario.

e Solicitud de documentos y de informacion: Tiene como objeto indagar sobre un
hecho, acto o actuacién administrativa que corresponda a la naturaleza y finalidad
de la Universidad Militar Nueva Granada, asi como a la solicitud de expedicién de
copias de documentos que reposen en sus archivos.

-Solicitud de documentos y de informacién de primer nivel: Son aquellas
solicitudes que por su contenido pueden ser atendidas de manera inmediata por el
area competente y no requieren ser registradas en el sistema de informacién
Kawak.

-Solicitud de documentos y de informacién de segundo nivel: Son aquellas
solicitudes que por su contenido o recurrencia requieren ser atendidas a través del
procedimiento de recepcion, tramite y cierre de derechos de peticién, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

o Peticion de consulta: Es la facultad que tiene toda persona para solicitar que se
dé respuesta a una consulta en relacion con el actuar de la Universidad.

¢ Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

e Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucion, por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de
un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

e Sugerencia: Cualquier propuesta que formula un grupo de interés, que tiene como
finalidad mejorar la prestacion del servicio en cualquiera de las &reas académicas o



administrativas de la Universidad.

e Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion

e Felicitacion: Expresion de satisfaccidon de un grupo de interés con relacion a la
prestacién de un servicio.

2. TERMINOS DE RESPUESTA

De conformidad con la Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion, y la resolucién 4325 de 2018 por medio de la cual se
establecen los lineamientos para el trdmite de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias Yy felicitaciones de la Universidad Militar Nueva Granada, los
términos para resolver las diferentes modalidades de peticién son:

Peticiones: 15 dias siguientes a la recepcion.

Peticiones de documentos y de informacién: 10 dias siguientes a la recepcién
Peticion de consulta: dias siguientes a la recepcion.

Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion

Quejas, reclamos, sugerencias: 15 dias siguientes a la recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos sefalados,
la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término sefalado 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. CONSOLIDADO DE PQRSDF DE JULIO A DICIEMBRE

3.1 Clasificacion de peticiones registradas de julio a diciembre

Mes / Peticion | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TSE%I(T;IPO%R
DERECHO DE
PETICION 6 4 4 10 8 20 52
QUEJA 17 9 4 - 3 4 37
RECLAMO 5 2 5 14 17 28 71
SUGERENCIA | 1 1 2 - - - 4
FELICITACION| 1 5 1 1 1 2 11
TOTAL POR
MES 30 21 16 25 29 54 175

Tabla 1. Clasificacion de peticiones



Clasificacion de peticiones registradas
de julio- diciembre 2018

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE ~ OCTUBRE  NOVIEMBRE DICIEMBRE

M Derechos de peticion BQueja MEReclamo MSugerencia M Felicitacion

3.2 Peticiones registradas por proceso de Julio a diciembre

Derecho de 5
Proceso Responsable peticion Queja Reclamo Sugerencias Felicitaciones Total

general

[
[

IAdmisiones y Registro
IContratacién y Adquisiciones

Gestién Académica

IGestion Académica F. de Ciencias Basicas y Aplicadas

Gestiéon Académica F. de Ciencias Econémicas Bogota
Gestion Académica F. de Derecho Bogota

Gestiéon Académica F. de Derecho Campus

IGestion Académica F. de Educacion y Humanidades

- - 10

10

Gestion Académica F. de Estudios a Distancia

Gestion Académica F. de Ingenieria Bogota

IGestion Académica F. de Ingenieria Campus

Gestion Académica F. de Medicina y Ciencias de la Salud

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

Gestion del Talento Humano

Gestion Financiera

Gestion Juridica

Identificacion y Seguimiento de Grupos de Interés

Proyeccion Social

Gestion de la Protecci6n al Patrimonio

Gestion Documental

Gestion Logistica - Campus

Gestion Logistica Bogota -
IAdministracion de Recursos Educativos Bogota - -
IApoyo a la Academia Laboratorios Campus - -
IApoyo a la Academia Laboratorios Departamento de Estudios Interculturales -
Bienestar Universitario Bogota - -
Gestion Académica F. de Ciencias Econémicas Campus - -
Gestién Estratégica TIC - -
Investigacion e Innovacion - -
IAutoevaluacion, Autorregulacion y Acreditacion Institucional y de Programas - -
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Tabla 2. Peticiones por proceso
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3.3 Peticiones por asunto

BIENESTAR
UNIVERSITARIO
BOGOTA

unto Total

general
Inconformidad con la atencién que se le da a los usuarios (Divisiones, Seguridad, Docentes, Facultades) 7
Informacion brindada no es veraz u oportuna (Divisiones, unidades académicas) 1
Imposible comunicacién con las Dependencias de la Universidad 10
Demoras y falta de resolucién en las solicitudes presentadas. 4
Mal estado de instalaciones de la Universidad 3
IAcceso a bases de datos 1
IAcceso a correos 1
IAcceso a Instalaciones 1
IAcceso a sistemas tecnoldgicos 1
IAplazamiento 1
IAtencién al usuario 20

IAudiovisuales

Inconformidad Académica

ICambio de programas

ICarga Académica

Informacién de concursos Administrativos

IConsulta de informacién

IContenido programatico

Contratacién

Demoras en los tramites administrativos

Devolucién dinero

Diplomas, certificados y soportes académicos

Docentes

Eventos

Grados

Recibo de pago

Notas

Otro

Paz y salvo

Reingreso

IServicios generales (Seguridad, mantenimiento, aseo)

Servicio de cafeteria o restaurante

Total general

Tabla 3. Peticiones por asunto
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Peticidnes por asunto

Grados
Diplomas, certificados y soportes académicos
Contratacion

Informacién de concursos Administrativos

Inconformidad Académica
Aplazamiento
Acceso a correos

Demoras y falta de resolucion en las solicitudes...

Inconformidad con la atencién que se le da a los...

o
N

4 6 8 10 12 14

M Peticiones por asunto

3.4 Términos para resolver PQRSDF

A tiempo Fuera de En tramite Total gel

Proceso tiempo
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IAdmisiones y Registro

Contratacién y Adquisiciones

Gestién Académica

Gestion Académica F. de Ciencias Béasicas y Aplicadas

Gestion Académica F. de Ciencias Econémicas Bogota

Gestion Académica F. de Derecho Bogota

Gestién Académica F. de Derecho Campus

Gestién Académica F. de Educacion y Humanidades

Gestién Académica F. de Estudios a Distancia

Gestion Académica F. de Ingenieria Bogota

Gestion Académica F. de Ingenieria Campus

Gestion Académica F. de Medicina y Ciencias de la Salud

Gestiéon Académica F. de Relaciones Internacionales, Estrategia y Seguridad Bogota
Gestién del Talento Humano

Gestién Financiera

Gestion Juridica

Identificacién y Seguimiento de Grupos de Interés

Proyeccion Social

Gestién de la Proteccién al Patrimonio

Gestién Documental

Gestién Logistica — Campus

Gestion Logistica Bogota

IAdministracion de Recursos Educativos Bogota

IApoyo a la Academia Laboratorios Campus

IApoyo a la Academia Laboratorios Departamento de Estudios Interculturales
Bienestar Universitario Bogota

Gestién Académica F. de Ciencias Econémicas Campus

Gestion Estratégica TIC

Investigacion e Innovacion

IAutoevaluacion, Autorregulacion y Acreditacién Institucional y de Programas

Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva - - 1
Total general
114 37 24 175

Tabla 4. Términos para resolver
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4. ACCIONES DE MEJORA

4.1 Mejoras en el procedimiento del tramite de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones

La Seccidn de Atencion al Ciudadano realiz6 la actualizacion del procedimiento, el cual
tuvo modificaciones en las definiciones y centralizacion de la atencion de PQRSDF
independiente del canal de comunicacién por el cual se reciba la peticion, y lo socializo
a los lideres y responsables técnicos, por medio de campafias transmitidas al correo
electronico, donde se suministrd informacion de los cambios y avances paso a paso
como se relaciona a continuacion:

OO T = DEFINICIONES
MR
L3 PROCEDIMIENTD DERECEPCIGN, TRAMITEY [3 o "
9 CIERRE DE PETICIONES, QUEIAS, RECLANOS, [3 » N
3 SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICIACIONES {3 (3 2 Derecho de peticicn de
a
100000000000006 0000 L ardl SIS Lo ESJ‘REZ?L’E‘.Z“& G2 peticion

3 se EA) r motivos
e conveniericia general

s s o e i b &-oi
T 1) DE mﬁﬁ; .\r
& © g
c09z0z0  MW¥.oucoso

=~ DEFINICIONES
ha DEFINICIONES h DEFINICIONES b" DEFINICIONES h

afecta, interesa o guarda
relacion directa con el

.D

e @

(
» . }

govgeze

Saus!a(t 1on ae u?j ﬁruPo d
interés con relaciol a
5. Queja: s la manifestacion de 2 Cualquler propuesta prestacion de un servicio.
protesta, censura, descontenta o que |ormula un grupo de interés, b .
. incanformidad que formula una ?vnaudad mejorar la
D e bz Briacnde e e o
o 0 las dreas académicas © . Vi m.ema tecr\ologlca

( adrgwnlstr.;élon éelgls(ema de
estion deéwc{
BriversicadilterNodva

Es la facultad que tiene tod ’ fino o varlos seruidoreagifftocgn administrativas de [a Universidad
. ' ersona gg{a golmtar ﬂ“e éa desarrallo de sus funciones.
a a una coris)
en ve 1on con el actuar de la
Universicad.

’.'
p—
\
) £ Denuncia Es la puesta en
4 conocimiento anté una autoridad
r.om&:unla de una conducta
g

€. Reclamo: Es el derecho que ite hmguhv pau Que sc

posil
tiene toda persona de exigir, adelante Ia correspondi

® © 6 o
reivindicar o demandar una Investigac] D
s solucion, por motive general o ' .
. partltcular regergr&te ; la © ©
restacion indebida de un
(] D0 01 B faR da avencicn . .
. P ¥ s b coscoso

tosZete

. sesZeze

w == v [ T T

3. Una vez registrada la peticién:

2. Si ol paticionario eliga Ia pagina
Wich de i IMNG: com canal para
realizar una PQRSDF, debe dar
cumplimiento alas instruccianes

sumis ellink se asigna a la Unmaddnlzaaemuo
pro
técnico) en R gujen racin
auloman(amnnu“a nollh(aclongpar
correo electronico del tramite a

3
st/par rogist

_/

Si hPﬂRSDF!MhIﬁ{W\H
canal diferante, se.

en el Slsl!ma
Hu-*

i B

oy
g

.
.
radicado para que pusda
renlizar of seguimients ~Z
/ e
fr =~} ﬂ orcozo | 7 tostote

B S

Eowteio



EOREQLED

&

SI LA RESPUESTA A LR PORSOF:

- Informar al interesado, antes del

vencimiento del término sefialado en No es pertinente, se informara al lider del
n

laley. e ons: e
5. La Seccién de Atencién al o
Ciudadano, hace seguimiento, revisa la - Expresar los motivos de la demora y
» pertinencia de la respuesta antes de ser sefialar a la vez sl plazo razonable en
- enviada al peticionario y la califica, de que se daré respuesta.
acuerdo al mecanismo que se Siseconsdera partnerts la Seccionde
establezca. Aencional Ciudacdano realizard el respectivo
Elplazo  podrd exceder del cieneenel Sitema Kawak
doble del inicialmente previsto.
Nota: La respuesta se debe emitir interna
¥ no debe ser cerrada.
4 te®Eeie tostoge P~ SONTOL0

(0000000000000 ¢

Reclamos recurrentes, se slbm
i }4
& mejora, sequn el
ocedimiento dé acciones
correctivas y de ejora
establecido por {a Oficina de
on de Cahdad.

ALAIXXY

r NN

me , 666

Seeioge

Asi mismo, Se elabor6 y se publicé la resolucion 4325 de 20 de noviembre de 2018 por la
cual se establecen los Lineamientos para el tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones, la cual consagra que toda solicitud o peticion debera
ser radicada en medio fisico en la ventanilla de la Seccion de Correspondencia de la
Universidad, seran trasladadas a las dependencias responsables y competentes para su
respectivo tramite y se remitira copia por correo electrénico a la Seccion de Atencién al
Ciudadano para ser registradas en el Sistema Kawak- mddulo de servicio al cliente.

4.2 Mejoras en el Sistema Kawak:

Se realiz6 solicitud de mejoras en el Sistema Kawak- médulo de servicio al cliente, el dia 26
de octubre de 2018, mediante correo electrénico, relacionadas asi:

-Ajuste en la opcion de respuesta, en donde exista la posibilidad de seleccionar la opcién de
no aplica, para peticiones de primer nivel que no se tramitan por el procedimiento de PQRSDF
y que una vez se seleccione la opcién, la solicitud se clasifique dentro de las PQRSDF de no
aplican y no dentro de las PQRSDF cerradas.

Se creb el caso de soporte por parte del proveedor y se esta en espera de la cotizacion para
la posibilidad de incluir el campo solicitado.

-En el Campo de procesos responsables tener la posibilidad de asignar a varios procesos
responsables, para realizar la gestion interna para la construccion de la respuesta. Se Agregé



por parte del soporte del proveedor la opcién de comentarios en donde se puede incluir varios
responsables para dar respuesta a una PQRSDF.

-Que solo el administrador del médulo de servicio al cliente cuente con los permisos para
enviar respuesta externa y cerrar la PQRSDF, que los demas usuarios es decir los lideres y
responsables técnicos del proceso a quien se le asigna, solo tengan la opcién de emitir
respuesta interna, sin la posibilidad de modificar el estado del tramite.

Se creb el caso soporte, y se realizé lo sugerido por el proveedor para realizar la mejora,
mediante el usuario administrador.

-Posibilidad de lista de chequeo en el campo del sistema al que aplica, que permita
seleccionar mas de un sistema.

Se creb el caso soporte, y se realizé lo sugerido por el proveedor para realizar la mejora,
mediante el usuario administrador.

-Revision en el ingreso de plan de accion, una vez el responsable del proceso ingresa mas
de un plan de accidn y se da respuesta a uno, el software no elimina los pendientes.



Se recomendd por parte del proveedor tener en cuenta que por si solo el seguimiento no
elimina el pendiente, es necesario dar el check de ejecutado.

-Cuando se genera el reporte, facilitar la opcién de filtrar solo con la informacion que se
requiere.

Se cred el caso de soporte por parte del proveedor y se esta en espera de la cotizacion para
la posibilidad de incluir el campo solicitado.

-Cambio de la palabra incidencia por peticion, que aparece en el médulo visible para
cualquier usuario que ingresa por la pagina web. Se realiz6 el cambio por parte del
proveedor.

4.3 Campanfas publicadas de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones:

Se envid por correo electrénico el dia 1 de noviembre de 2018 a toda la comunidad
neogranadina informaciéon con los términos legales para resolver Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones.

Nz o TERMINOS PARA
~ l@g RESOLVER PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS,

SUGERENCIAS

w Peticiones de interés

general o particular.
dias habiles.

Solicitud de informacion y de
doc s

Peticiones de Consulta
dias habiles.

Quejas y Reclamos: 15 dias
habiles.

Peticiones entre autoridades:
dias habiles
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Se informé por correo electrénico el dia 2 de noviembre de 2018, a toda la comunidad
neogranadina, las reglas establecidas para la proteccion del Derecho Fundamental de
peticion.

Ser oportuna, emitirse dentro de los s c
términos establecidos por la ley.

== RECUERDE

Ser clara, precisa y congruente con
lo solicitado. LA RESPUESTA A LAS PETICIONES, QUEJAS,

RECLAMOS,SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

DEBE

® ]

5. RESULTADOS

-En relacion con el primer semestre de 2018 el nUmero de peticiones registradas en el
Sistema Kawak aumento, lo que indica que se esta haciendo mayor uso del sistema por
parte de los grupos de interés, lo que permite control en los tiempos legalmente
establecidos para dar respuesta.

-Los procesos con mas peticiones asignadas son Admisiones y Registro, Gestion
Académica F. de derecho, Gestion Académica F. de ingenieria. Gestion de Talento
Humano, Gestion Financiera.

- Las peticiones mas recurrentes son por inconformidad en la atencién al usuario
en las diferentes dependencias, imposible comunicacién con las dependencias
de la Universidad, solicitudes de reingreso, devolucién de dinero, inconvenientes
académicos.

- Pese a que se siguen presentando respuestas fuera de termino, el
cumplimiento en los términos para emitir respuesta mejoré en comparacion con
el primer semestre del 2018, dado que se pasé de estar en 55 respuestas en
termino y 52 fuera de termino en el primer semestre, a estar en el segundo
semestre en 114 respuestas en termino y 37 fuera de termino.

- Admisiones y Registro fue el proceso que presentdé mayor numero de
respuestas fuera de termino.



