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' 'RESUMEN EJECUTIVO

De acuerdo a las instrucciones: recibidas por parte de la Recteria, fa Oficina de Contro!
Interno de Gestidn, en cumplimiento de su rof de evaluacion.y segwmlento realizd una
visita a la seccién de Atencidn al Ciudadano de la Oficina de Direccionamiento Estratégico
e Inteligencia Competitiva, liderada por el Dr. José William Castre Salgado, con el
proposito de esclarecer o sucedido con ocasion al oficio No: 12618 del 6 de mayo de 2019
emitido por dicha dependencia, relacionado con la No atencién de las llamadas tanto
internas como externas, por parte de aigunas dependencias de la Universidad.

De esta forma, mediante reunién realizada con la doctora Ménica Padilla, Coordinadora
de la Seccién de Atencién al Ciudadano, se logré establecer- que la Universidad Militar
Nueva Granada, cuenta con un sistema de registro de llamadas tanto intefrias como
externas, el cual permite conocer informacion scbre:las extensiones telefonicas con menor
indice de respuesta.

Es asi que el sistema indicd gue para el _pri'mer cuatrimestre del afo no fueron atendidas
51.466 llamadas, asi:

ENERQO
EXTENSION AREA LLAMADAS NO ATENDIDAS
1211 Sec. Centro de Idiomas 75811
1213 Matriculas Idiomas 4631
1159 Registro y Control Académico 3320
1643 Divisién Financiera 2063
3018 Division Admisiones CNG 2491
3065 Centro de Idicmas FAEDIS. 2447
1131 Divisian de Admisiones 2233
TOTAL 25.396
- FEBRERO.
EXTENSION o AREA LLAMADAS NO ATENDIDAS
1211 Sec. Centro de'ldiomas 6525
1169 Registro y Control Académico 3449
1213 Matriculas Idiomas 2053
3065 Centro de ldjiomas FAEDIS 1806
1155 Registro y Control Académico 1454
1150 | Jefe Regisiro y Control Aed 1421
1210 Dirgetor Centro de Idiomas 1045
' TOTAL. 17,753
!
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MARZO
EXTENSION AREA LLAMADAS NO ATENDIDAS

1158 Registro y Confrol Académico 1450
1211 Sec. Centro de ldiomas 1330
1213 Matriculas |diomas 642
1150 Jefe Registro-y Control Acd 838
1155 ‘Registro y Control Académico 577
1153 - Archivo Registro-y:Control 485
1131 Division de Admisiones 360

TOTAL 5.462

ABRIL
EXTENSION AREA ' LLAMADAS NO ATENDIDAS

1213 Matricuias idiomas: 755
1624 Seccidn CotiZzaciones 407
1580 Div. TH Seguridad Social 350
3018 Division Admisiones CNG 349
1571 i Recepcion Talento Humano 345
1002 Rectoria 338
2080 Guarda Peatonal Medicina | 311

TOTAL 2.855

Asi mismo, s& establecio que, en el mes de abril de 2019, entro en funcionamiento el Call
Center institucional, con el abjetivo de optimizar en oportunidad y calidad la ‘atencion
telefénica a los grupos de interés, disminuir el impacto de llamadas recibidas en las areas
y como respuesta a uno de los objetivos del Plan Anticorrupcion, Atencion -y Participacion.
Ciudadana 2019, situacion que de acuerde con el reporte del mes de: abril, evidencia una
disminucion considerable del niimero de llamadas no atendidas.

-Eh.este-s,e"nti_dc'y_Iuego de conocer en detalle, el nimero de llamadas no atendidas durante:
¢l ptimer cuatrimestre del afio reportadas por la Oficina de Direccionamiento Estratégico e
Inteligencia Competitiva, se sostuvieron diversas reuniones individuales con cada unc de
los jefes, para cohocer las principalgs variables que inciden en gue no se-atiendan todas
las llamadas telefénicas y tomar las medidas correctivas respectivas.

A continuacion, se detallan las principales situaciones evidenciadas durante la auditoria
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PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS -

1. Departamento de Estudios Interculturales — Vicerrectoria Acadéniica

NUMERO DE LLAMADAS NO ATENDIDAS

4253 1045 . ENE --ABR 2013
14.89 % .3.66 %
8081
28.30%..
. 15166
5313 %
IEFE DEIN TQTAL
« SEC, CENTRO:DEIN LLA-M_A_DAS
ATl o NOC
 MATRICULAS DEIN ATENDIDAS
2 IDIOMAS FAEDIS: 28.545

Gréfico No. 1.~ Liamadas No.Atendidas DEIN € Idiomas. a Distancia

Como se aprecia en el grafico anterior, el Departamento de Estudios Interculturales, durante
el perfodo comprendido-entre el 1 de ehero y el 30 de abril de 2019, dejé de atender 28.545
llamadas, equivalente al 55.46 % del total de llamadas no-atendida a nivel mstltucmnal
siendo la dependenma con mayor nimero de llamadas no atendidas en la UMNG.

Se consulté con la Doctora Libia Martinez, Jefe de ia dependencia sobre. las principales
causas y variables gue inciden en dicho resultado y estas son las respuestas aportadas:

1. Al miomento de ingresar una llamada y ser tomada por-algtn colaborador de la
dependencia, inmediatamente se ocupa la linea, sin embargo, siguen entrando
llamadas que son imposibles de atender por estar en uso.

2. No existe un mecanismo que-permita que al entrar una llamada le avise al que llama
que la linea esta ocupada.

3. Existe mucha demanda de llamadas al DEIN, por lo que mientras se atiende una,
ingresan por la misma linea 4 & mas llamadas, dado que.|la atencidén a un soie caso,
puede tardar aproximadamente 15 minutos.

4, El personal no cuenta con un teléfono institucional que le permita devolver aguellas
ftamadas que hacen por celular, por lo que se pierden. Adicionalmente, cuanto
devuelven las llamadas de numero fijos, no logran establecer comunicacién.
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5. Se han presentado dafos en [os teléfonos y cables, motivo por el cual muchas veces
las llamadas se caen o no'ingresan correctamente. Se han efectuado solicitudes por
mesa de ayuda sin que, a la fecha, estas hayan sido resueltas.

6. En el mes de abril de 2019 se brindd capacitacion a los. miembros del call center
sobre [a informacidn gue se encuentra publicada en la pagina web, sin embargo, se
continuan recibiendo llamadas y casos provenientes del operador, relacionados con
los cursos que ofrece el DEIN, cuando-ellos ya cuentan con la informacion suficiente.
para orientar a los aspirantes a interesados.

7. En el DEIN es imposible implementar turnos para la atencidn de llamadas, porque
no cuentan con personal suficiente. las funciones propias de la dependencia no
permiten que una persona se dedigue exclusivamente a-atender el teléfono.

2. Divisidn de Admisiones y Registro Académico ~ Vicerrectoria Académica

NUMERO DE LLAMADAS NO ATENDIDAS
2840 2059 ENE - ABR 2019
15.59%  11.30% 465

2593
14.24 %,

13. 15 %

AMEFEREGISTRO

mARCHIVO REGISTRO

M REGISTRO ACADEMICO - ) TOTAL |

. ;é?{’i?smo ACADEMICO - LLAnlgg DAS
;-ﬁ_.al'\fasn?li_slomas- 1131 “ 8219 ATENDIDAS
i ADMISIONES CNG - 3018 45.14 % 13207 >4

Grafico No. 2 — Llamadas-No. Atendidas Divisién de Admisiones, Registro y Control Académico

De acuerdo con el grafico -anterior, la Division de Admisiones, Registro y Control
Académico, dejo dé atender durarite el periodo comprendido entre.el 1 de enero y el 30 de
abril de 2019, 18.207 llamadas, cifra correspondiente al 35.37 % del total de llamadas no,
atendidas a nivel institucional, siendo la segunda dependencia con mayer nimero de
llamadas no atendidas en la UMNG.

Se consultd con la Ing. Diana Caviedes, Jefe de la Dependencia sobre las principales
causas y variables que inciden en el niimero de llamadas no atendidas y sobre el particular
nos indico lo siguiente:
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1. Durante el mes de enero, la Divisién de Admisiones, Registro y Control, liderd:
diversos procesos. al interior de la Universidad, tales como la Inscripcion de
estudiantes de posgrados No médicos, la carga académica para los estudiantes
antiguos de todas las carreras y posgrados, la generacién de los paz y salvos, para
los estudiantes inscritos a grados, la preparacion de las ceremonias .de grado, el
proceso de los cursos vacacionales y todo lo gué conlleva y lds inducciones.

2. lgualmente, en el mes de enero, se realizo el proceso de inscripsion de 1869
estudiantes de losdiferentes programas que oferta ta UMNG, de aproximadamente
3000 aspirantes que se. presentaron para ingresar a la institucién. Adicionalmente,
s€ generardn cerca de 1600 paz y salvo para jos estudiantes cuya ceremonia se:
realizaria en el mes de marzo de 2019.

3. Simultaneamente, se llevé a cabo el proceso de induccion que abarcéd desde el 14
hasta €l 19 de enero, para los estudiantes nuevos; época en (a cual, los estudiantes
nuevos llaman para verificar los horarios y fechas en los gue tienen la indugcién. de
‘acuerdo a cada programa. _

4, Por ofra parte, entre el 22y 23 de enero, se realizo &l proceso de carga de notas a
nivel institucional para aproximadamente 1030 estudiantes que adelantaron cursos
vacacionales en el mes de diciembre, proceso que como iodos los anferiores,
requiere def concurse del personal que labora en la.dependencia.

5. Los tramites gque ingresan a la dependencia via telefdnica pueden tener un promedio
de atericion aproxnmado entre 10y 15 minutos dependiendo del caso, tiempo en el
cual ingresan a la misma extension entre: 5 o 7 llamadas que inevitablemente .se-
pierden al estar la linea ocupada.

8. Con la entrada en funcionamiento del. Call Center en el mes de abril, se brindd:
capacitacién a log asesores en los temas inherertes.al area particular de forma que,
-al recibir consultas, los agentes puedan brindar la orientacion a la ciudadania y para
gue la informacion que se entregue sea la mas oporiuna y adecuada.

En consecuencia, con lo anterior si bien no se pretende justificar la no atencion de llamadas.
telefonicas, si es pertinente mencionar o de alguna forma evidenciar los procescs que
requieren de ia participacion de fodos los colaboradores vy que puede conducir a que se
dejen de atender algunas llamadas telefonicas, Asi mismo, es necesario indicar gue

3. Division Financiera — Vicerrectoria Administrativa

L.a Divisién Financiera por su parte, dejo de atender 2.963 llamadas durante el periodo
‘evaluado; con un porcentaje equivalente al 5.75 % det total de llamadas no atendidas a
nivel institucional, presentandose esta situacion solo en &l mes de enero de 2019, en la
extension. 1643.

Se consulid con el Dr. Rafael Torres, Jefe de la dependencia, quien manifests que en e
mes de enero, |1a UMNG se.enicuentra en proceso de matricula de estudiantes, motive por
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el cual, en su dependencia se organizan turmos de atencion en ventanilla para atender a los
usuarios presenciales; en este sentido, los datos que arroja la medicion objeto del presente
informe, corresponden al periodo en que los funcionarios se encontraban apoyando el
ptocese presencial y no podian atender [a linea telefénica.

4.

Seccion de Contratacion — Vicerrectoria Administrativa

Verificado el reporte de la Divisién de Contratacion y Adquisiciones, especificamente de
la seccion de contratacion en la extension 1624, se observo.gue, para el mes de abril de
2019, no se atendieron 407 llamadas. Se consulté. con la funcioniaria que tiene la extensién
telefénica bajo su cargo sobre lds principales causas para estos resultados y esta fue la
respuesta:

1.

Al momerito de ingresar una llamada y sef tomada por algin colaborador de la
dependencia, inmediatamente se ocupa la linea, sin embargo, siguen entrando
llamadas que son imposibles de atender por estar la linea ya en uso.

Los tramites en cada llamada, én promedio pueden tardar entre 10 o 15 minutos,
dado que es necesario revisar documentos, verificar en el sistema, desplazarse a
otras dependenciasy esto facilita que las llamadas que ingresan, se pierdan.

En el mes de abril, hubo 9 dias en. los que la UMNG no contd con personal por
receso de la Semana Santa, es importante tener en cuenta que durante ese lapso

seguramente ingresaron muchas lamadas.
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La Universidad cuénta con un sistema de registro de llamadas entrantes, tanto
internas como externas.

Durante &l periodo comprendido entre los- meses de enero y abril de 2019, se

dejaron de atender 51.466 llamadas. telefonicas segln informe de [a Oflcma de
Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva; asi: enero 25.396; febrero
17.753; marzo 5.462 y abril 2.855.

Con la entrada en funcionamiento del Call Center en el mes de abril de 2019, el
impacto.de llamadas no atendidas fuvo una disminucién correspondiente al 52.27 %
con respecto al mes inmediatamente anterior.

E! Departamento de. Estudios Interculturales es la dependencia con mayor-numero
de liamadas no atendidas durante el periodo, equivalente al 55.46 %, mieniras que
La Division de Admisiones, Registro. y Control Académico es la segunda
dependenma con mayor nuniero de llamadas no atendidas correspondientes al
356.31 %.
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5. En cuanto-a la funcionalidad del Call Center, es innegable que es una herramienta
muy eficaz para la atencién opertuna a la ciudadania’y sin lugar a dudas, mitigara
en gran medida la demanda de llamadas que diariamente ingresan a la Universidad,
no obstante, es pertinente revisar el comportamiento de las llamadas, durante el
mes de mayo y los.meses siguientes, teniendo en cuenta que, en el mes de abril,
se presentd el receso por la semana santa, perfodo en el cual no hay atencion
presencial ni telefénica en la Universidad, impactaron proporcionaimente. el
indicador..

6. Las Oficina de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva a través de
ta seccién de Atencién al Ciudadano, ha programado vy llevado a cabo diversas
capacitaciones con los jefes, personal de las dependencias y los agentes del call
center, con el objetivo de que la informacion que se brinde a la ciudadania, sea lo
s clara, oportuna y compieta posible. '

RECOMENDACIONES -

1. Mantener actualizada la informacion. institucional contenida en la pagina web, de
forma que [os asesores del Call Center puedan dar solucién y orientacion con mayor
exactitud y prontitud a los usuarios.

2. Continuar con las capacitaciones de forma periddica a los asesores del Call Center,
sobré la informacién que con mayor frecuencia es consultada por la ciudadariia, en
temas relacionados con los programas ofertados, ias inscripciones, matrl_cu_ias,
asuntos de Talento Humano, pagos, certificados -académicos y laborales, entre
otros.

3. Se efectlie la coordinacién entre la Oficina de Direccionamiente Estratégico e
Inteligencia Competitiva (seccién Atencién at Ciudadano) y la empresa que presta
los ‘servicios de Call Center, para que cuando se presente rotacién de personial
{(cambios de agentes), se reporte oportunamente para gue se otorgue por parte de
la Universidad, la capacitacion pertinente.

4. Realizar la programacion de furnos rotativos para la atencién telefénica entre los
colaboradores de ias dependencias con mayor demanda ciudadana (DEIN,
Admisiones, Registro y Control Académico, Division Financiera) de forma tal que se
garantice fa recepcién, atencion oportuna y adecuada de todas las lamadas que
ingresen, en cada uno de los horarios-que se manejan en ta Universidad,

5. En épocas de inscripciones y matriculas y, en aquellas dependencxas donde &l ﬂu;o
de llamadas es significativamente.alto, designar por l6 menos a dos funcionarios que
se. dediquen exclusivamente a la recepcion de las llamadas que no puedan ser
atendidas por el call center.
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6. Estudiar |a viabilidad de implementar un programa de incentivos a nivel institucional
para las dependenolas que reglstren el menor ndmero de llamadas no‘atendidas vy
para aquellas con [a informacion mas completa en la pagina web.

Cordialmente,

Adm, ANGELIN ZE .OOLUNI ODRIGUEZ, Esp
; | — Auditor Lider
Oficina de Control Interno de Gestion
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