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ASUNTO: INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS, LAPSO ENERO A JUNIO DE 2018.

Con toda atencién me permito presentar el informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias, recibidos y framitados en la Universidad Militar Nueva Granada
en el periodo del 01 de enero al 30 de junio de 2018, en cumplimiento a lo establecido en
el articulo 76 de la Ley 1474 del 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismo$ de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad deI;\ control de la gestion publica” (Estatuto Anticorrupcion).

Cordialmente
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
PRIMER SEMESTRE DE 2018

La Oficina de Control Interno de Gestién, en cumplimiento de lo establecido en el inciso
segundo del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcién) y a la Circular
Externa 001 del 20 de octubre del 2011 del Consejo Nacional en materia de control interno
de las entidades del orden nacional y territorial, dispone a la Comunidad Neogranadina y
ciudadania en general el informe de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2018.

Asi mismo, dando cumplimienio a lo establecido en el procedimiento interno G/-G/-P-1
RECEPCION, TRAMITE Y CIERRE DE DERECHOS DE PETICION, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES V.12 el cual establece que “La Oficina
de Control Interno de Gestién es la dependencia encargada de verificar el funcionamiento
del Sistema de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones en la Universidad
Militar Nueva Granada.”

Teniendo en cuenta lo anterior, se presenta a continuacion el informe de seguimiento a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones recibidos en la Universidad
Militar Nueva Granada en el primer semestre de 2018 en sus dos sedes (Bogota y Campus
Nueva Granada) por medio de los canales oficiales (personal, telefénico, correo electrdnico,
medio tecnolégico, correspondencia y redes sociales).

La Secciéon de Atencion al Ciudadano cuenta con el médulo SERVICIO AL CLIENTE -
PQRS en el sistema KAWAK, en el cual se registran las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones tramitadas por el correo PQRS@unimilitar.edu.co y las
incluidas de acuerdo a la pertinencia estudiada por la Seccién de Atencién al Ciudadano.

Asi mismo, la Seccion de Atencion al Ciudadano cuenta con un formato GI-G/-F-2
PETICIONES (DERECHQOS DE PETICION, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS - NO
REGISTRADOS EN KAWAK —-V2 avalado por la Division de Gestion de Calidad, el cual se
establecié con el fin de tener control sobre las incidencias que se tramitan directamente a
las dependencias académicas.

1. Términos para resolver las diferentes incidencias.

La Universidad Militar Nueva Granada cuenta con la siguiente normatividad interna respecto
del tramite y término de respuesta a las incidencias que se reciben:

e ElProcedimiento GI-G/-P-1 RECEPCION, TRAMITE Y CIERRE DE DERECHOS DE
PETICION, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES V.12
dispone que “el plazo maximo establecido para la atencion de las Peticiones, quejas,
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reclamos, sugerencias y felicitaciones es de quince (15) dias calendario, desde que
se recibe la incidencia hasta que se envia respuesta al usuario.”

e El Manual de atencién al ciudadano dispone que “ef plazo maximo establecido para
la atencion de las quejas, reclamos y sugerencias es de (15) quince dias calendario,
desde que se recibe la queja hasta que el duefio del proceso, envia respuesta al
reclamante.”

Asi mismo, la normatividad externa que regula los términos de respuesta a las peticiones
es la Ley 1437 de 2011 (modificada por la Ley 1755 de 2015), la cual en su articulo 14
establece los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones asi: “Salvo
norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial
la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta
al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podra hegar
la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se
entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.”

Teniendo en cuenta lo anterior, no se evidencia concordancia con los términos establecidos
por la normatividad interna y externa dado que no se puede unificar el tiempo de respuesta
de las peticiones con las quejas, reclamos y sugerencias debido a que la ley establece unos
términos especiales para las peticiones de documentos, informacion y las que se elevan a
consulta.

2. Derechos de Peticién, quejas, reclamos y sugerencias recibidas en las Facultades,
Institutos, programas académicos, departamentos o centros.

A continuacidn, se relacionan las peticiones o solicitudes presentadas directamente a las
dependencias académicas de la Universidad Militar Nueva Granada y consolidadas por la
Seccidn de Atencién al Ciudadano durante el primer semestre de la vigencia 2018.
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DEPENDENCIA TOTAL
Facultad de Derecho — Sede Bogota 14
Facultad de Derecho — Sede Campus Nueva Granada 16
Facultad de Ingenieria — Sede Campus Nueva Granada 50
Facultad de Estudios a Distancia 3
Facultad de Ciencias Econdémicas — Sede Campus Nueva Granada 9
Facultad de Ciencias Basicas y Aplicadas 30
Facultad de Educacion y Humanidades - DEIN 17
TOTAL 143

A continuacion, se relaciona el cumplimiento del término para dar respuesta a las peticiones
relacionadas anteriormente.

10

Facultad de Educacién y Humanidades
Facultad de Ciencias Bésicas y Aplicadas 25

Facultad de Ciencias Econémicas - CNG

Facultad de Estudios a Distancia

Facultad de Ingenieria - CNG 49
Facultad de Derecho - CNG “ 12
Facultad de Derecho - Bogoté “ 9
0 10 20 30 40 50 60

= No contestadas dentro del término m Contestadas dentro del término

No se pudo hacer la verificacion por parte de la Oficina de Control Interno de Gestion a la
Facultad de Ingenieria de la Sede Bogota debido a que no reporté incidencias en los meses
de febrero a junio.

La Facultad de Ciencias Basicas y Aplicadas reportaron dos (2) incidencias denominadas
felicitaciones que no se relacionaron en el grafico anterior, debido a que no generan tramite
para dar respuesta.
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La Facultad de Educacién y Humanidades reporta 1 solicitud la cual fue remitida por
competencia a la Division de Admisiones, Registro y Control y no se evidencia fecha de
respuesta.

3. Derechos de Peticién, quejas, reclamos y sugerencias recibidas en las
Dependencias Administrativas.

A continuacién, se relacionan las peticiones o solicitudes presentadas directamente a las
dependencias administrativas de la Universidad Militar Nueva Granada y consolidadas por
la Seccién de Atencién al Ciudadano durante el primer semestre de la vigencia 2018.

DEPENDENCIA CANTIDAD
Divisién de Admisiones Registro y Control Académico 79
Division de Gestion del Talento Humano 85
TOTAL 164

A continuacion, se relaciona el cumplimiento del término para dar respuesta a las peticiones
relacionadas anteriormente por dependencia

Divisién de Gestion del Talento Humano

Divisién de Admisiones, Registro y Control

0 10 20 30 40 50 60 70

= Contestadas dentro del término = No contestadas dentro del término

4. Incidencias registradas en el médulo SERVICIO AL CLIENTE - PQRS en el sistema
KAWAK.

Para el periodo del 01 de enero al 30 de junio de 2018 se recibieron un total de 119
incidencias distribuidas de la siguiente forma:
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INCIDENCIA CANTIDAD

Derechos de Peticion 21

Quejas 64

Reclamos 22

Sugerencias 5

Felicitacion 7
TOTAL 119

En raz6n a que la Seccion de Atencién al Ciudadano realiza un informe mensual analizando
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones recibidas, no es conveniente
duplicar dicha informacion en el presente informe. Los informes mencionados se
encuentran  publicados en la pagina web en el siguiente link:
http://www.umng.edu.co/web/guest/pqr

5. Medios de formulacion
felicitaciones.

peticiones, cdquejas, reclamos, sugerencias vy

La formulacién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, etc. a los productos y/o
servicios ofrecidos por la Universidad, se pueden realizar mediante los siguientes medios:

Via telefénica: 6500000 extension 1614 — 1690
Linea gratuita: 018000111019.
Correo electrénico: pgr@unimilitar.edu.co

IV.  Correspondencia: Carrera 11 No. 101 — 80, Torre Administrativa, Seccion de
Gestion Documental.
V. Presentacién personal: Carrera 11 No. 101 — 80, Recepcién, Primer Piso,
Torre Administrativa.
VI. Medio Tecnolégico: Dispositivos Electrénicos APP UMNG.
VIi. Redes Sociales

Estos mecanismos se encuentran dispuestos y en permanente funcionamiento para uso de
la ciudadania en general.

CONCLUSIONES

1. No se evidencia distincién en los términos de respuesta a una peticion y una queja,
reclamo o sugerencia recibida.

2. No se evidencia cumplimiento a los términos que establece la Ley y el Procedimiento
interno para dar respuesta a las incidencias.
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3. La Seccién de Atencién al Ciudadano no tiene el control o registro de todas las
incidencias que se reciben y tramitan directamente a las dependencias académicas y
administrativas.

RECOMENDACIONES
1. Diferenciar el término de respuesta teniendo en cuenta la incidencia recibida.

2. Dar cumplimiento a los términos establecidos para dar respuesta a las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias en la normatividad vigente.

3. Tener un control, por parte de la Secciéon de Atencién al Ciudadano, de todas las
incidencias recibidas en la UMNG.

__JefeOficina de Controlinterno de Gestion

Elaboré: Ma Paula Guerrero Rincon ~ PU OF|CIGé@/
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