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Universidad Militar Nueva Granada.

ASUNTO; INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS, ENERO A
JUNIO DE 2018,

Con toda atencion me: permito presentar el informe consolidado de Quejas, Reclamos vy
Sugerencias, recibidos y tramitados en el periodo del 01 de enero al 30 de junio de 2018, en
cumplimiento de lo establecido en el articulo. 76 de la Ley 1474 del 2011 “Por la cual se: digtan
normas orientadas a fortalecer los inecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
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[Recibidal

corrupcion y la efectiydad del control de la gestion publica® (Estatuto Anticorrupcién).

Cordiaimente,



INFORME CONSOLIDADO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
PERIODO ENERO.A JUNIO DE 2016

La Universidad Militer Nueva Granada tiene como polftica de gestion “el enfoque al usuario”; siendo
receptivos a [a retroalimentacion que estos ofrecen sobre los productos y servicios que la.
Universidad. ofrece; enforno a esio; se ha comprometido & dar un tratamiento eficaz, eficiente y
efectivo a las quejas, re¢lamos y sugerencias realizadas.

El procedimiento de tramite de quejas, reclamos, sugerencias y mensajes tiene como objetivos
definir la metodologia para el tramite apropiado y oporfuno de.quejas, reclamos 'y sugerencias de
los usuarios a los productos y/o servicios ofrecidos e:incrementar la satisfaccion de los usuarios,
atendierido la retroalimentacion. de aquellos que no estan satisfechos, para que sea un mecanismo
que permita ofrecer oportuntdades para censervar o incrementar su lealtady aprobacion y por ende
mejorar la competltlwdad de la Universidad Militar Nueva Granada.

De igual manera es un mecanisimo para promover -actividades de mejoramiento en los procesos,
los productos yle servicios ofrecidos por la Universidad.

Esta informacién debe dar lugar a la aplicacién de las respectivas correcciones, acciones-
correctivas, preventivas o de mejora, para subsanar las situaciones indeseables y prevenir que
vuelvan-a ocumr en un futuro.

La Oficina. de Cohtrol Interno-de Gestién, en cumplimiento de lo establecido en la.Ley 1474 de 2011
(Estatuto Antlcorrupcmn) dlspone a la Comunidad Neogranadinay ciudadania en general el informe
de quejas;. reclamos ¥ sugerenclas recibidas durante el primer semestre de la vigencia 20186.

El presente-informe contiene. el balance de las quejas, reclamos y sugérencias recibidos por la.
Universidad Militar Nueva Granada en susitres sedes (Campus, Médicina y setie Centrai) durante
el periodo enero a junio de 2016, las cuales fueron recibidas por medio de los canales oficiales
(buzones, linea de atencidn directa, correo electrénico, seccion de correspondencia, pagina web) y
consolidados porla Divisién. de Gestién de Calidad de la Universidad.



BALANCE DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS:

1. Para el periodo analizado, del 01 de enero al 30 de junio de 2016, se recibieron un total de
81 incidencias distribuidas de la siguiente forma:

e Por categoria:

TIPO DE MANIFESTACION CANTIDAD PORCENTAIE
Quejas 59 73 %
Reclamos 17 21%
Sugerencias 5 6 %
Felicitacion 0 0%

TOTAL 81 100 %

e Por comportamiento mensual (Quejas, Reclamos y Sugerencias):
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e A continuacién se relacionan el nimero de quejas y reclamos, dentro del primer semestre
de 20186, dirigidas a los procesos correspondientes, asi:

QUEJAS RECLAMOS
Ingresos 15
Gestién Académica - Facultad de Educacion y Humanidades (DEIN)
Gestion Académica
Bienestar Universitario
Gestion Logistica
Registro y Control
Gestion del Talento Humano
Proteccion al Patrimonio
Gestion Académica - Facultad de Derecho
Admisién de estudiantes
Gestién Acadéemica - Facultad de Ingenieria
Gestion Académica — Facultad de Medicina
Gestion Académica - Facultad de Relaciones Internacionales

| Seguridad y Salud Ocupacional
Gestion Académica - Facultad de Ciencias Econémicas
Gastos
Gestién Académica - Facultad de Estudios a Distancia
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2. Larecurrencia de las quejas yreclamos se dio-en &l primer semestre de 2016 de la siguiente
manera: S

QUEJAS

PROCESQ DESCRIPCION GENERAL CANTIDAD

Imposible comunicacién con la Division Financiera (11)
Informacién brindada con respecto -al recibo de pago de
semestre no-es oporfuna ' ' '
‘Inconsistencia en ef recibo de pago correspondlente a un curso
de inglés.

Demora en la respuesta a la solicitud de devolucién dinero de
matricula’ '

Constantes y reiteradas demoras en ei procesode pago por parte
de.las personas encargadas en el Ceniro de Investigaciones de-
| 1a Facultad de Biologia y & Divisién Financiera.en la Calle.100.

Ingresos 15

Imposible comunicacién: con el Centro de Idiomas .de la

s e Univérsidad (4)
Gestion Académica
Facultad dé Educacién -Demeoras y-falta de resoluclon en fa inscripcion a los cursos de
y Humanidades (DEIN) JSiomas
: : Inconformidad con la atencion que se e da a los usuarios. én-el
Centio de Idiomas

Altos precios en las cafeterias de la Sede de Campus Nueva.
Granada -

Ampliar los: servicios del programa de Bienestar en la Sede
| Campus-Nusva Granda_(Ps_l_cologia}

Incumplimiento por parte del Servicio Fotogréfico - Grados 5
Inconformidad con la atencidn que se'le'da a los usuarios: en el
Consuitorio Médico

impuntualidad en’ el inicio del servicio del consulterio de
Psicologia '

Bienestar
Universitario

‘Revision de Acciones tomadas' por Docente de la Facultad -de
Ciencias Econémicas.

Incumplimiento de 1as normas de la Universidad para la eleccion
del Representante-ante el Consejo de Facultad.

Inconformidad cen fa atencion que se le-da -a los usuarios por _
parte de funcionarios de la-divisidn de 'Registro Académico 5
‘Inconformidad: con [a ‘atencién gue s¢ les da a‘los usuarics por
parte de los funcionarios de la techologia en Atencion Pre
hospitalaria.

Publicacién del trabajo de grado ya presentando en la Maestria
-de Derechos Humanos — Escuela Superior de Guerra

Gestion Académica.—
Vicerrectoria
Académica

‘Demoras y faita de resolucién en las solicitudes-presentadas en
cuanto a una certificacion de Contenido Programatico.
Demoras 'y falta de-fesolucién en las solicitudes presentadas en
cuanto a cettificado de notas.

Las fechas para radicacion. de documentos que corresponden a
los grados no se alinean con Ia programacion del dltima trimestre. 5
de la espécializacion.

Imposible comunicacion con Ia Divisién de Registro y Control
Académico-de la Universidad
Incenformidad con la atencion que se les da.a los usuarios por
parte de-la Division de-Registre Académico.

Registro'y Control




Gestién del Talento

Demoras y falta de resolucion en el iramite inadecuado. de la
Ilqutdaclon del contrato de Docente Cétedra,

‘Pemoras y falta-de resolucién en cuanto al proceso de pago de

Humano sdlarios a los ‘docentes ocasionales y de catedra de la 4
Universidad.-
Demoras y falta de resolucion con imprecisiones en la
elabaracion de las ceriificaciones laborales (2}
No se estén respetando los parqueaderos azules
Inconformidad con la atencidn que se le da a los
Proteccion al usuarios (Decomiso de Carnet) 4
Patrimonio Falta atencién al usuaric en la Seccién de Cosas perdidas
Campus
Ihcanformidad con la-atencién que se le da a los usuarios
Imposible comunicacion con las Dependencias de la Universidad.

Gestion Logistica (2) . . — . - ,

(Vic. Administrativa) Da_scon_tento con las medidas de ahorro de energia en la 4

: unjversidad. .

Inconformidad con la atenciéh que se les da a los
usuarics personal y telefénicamente.
o Inconformidad con la atencion gue se les-da a los usuarios en la
Gestién Académica | Especializacion en Planeacion Ambiental v Manejo Integral
Facultad de Ingenieria | Recursos Naturales. 2
Inconformidad con el trato de docéntes: a estudiantes (reglas de-
clase)
Gestién Acadéniica. Dificu_l'taq_es con el proceso de-grado, por cambio de fecha de la
Facultad de Medicina | o . — 2
o ' Inconformidad con el trato de docentes a estudiantes (reglas de
clase)
Admisiones I'mp_ogible. comunicacion via telefénica con Universidad Mifitar P
' Nuéva Granada (2)
Gastos Retrasos en el pago de las Ordenes de Prestacion de Servicios 1
- Docente
'initll_t'::g:acdiiwgaas lm;::sible comunicacién con la Facultad de Ciencias Econdmicas: 1
Econémicas — Programa Economia:

Gestién Logistica. Inconformidad en los servicios generales (Bafios) 1
Gestion Académica | Falta de '_c_red_ibilidad en un proceso de asesaria en la atericion 3
Facultad de Derecho | del consuitorio juridico (Supercade Bosa}

Seguridad, Salud Inconformidad y quiero quejarme .acerca de la ‘entrega de la 1

Ocupacional dotacién. de uniforrmes que ha realizado la Oficina de SOGA.
TOTAL 59




RECLAMOS

PROCESO - DESCRIPCION GENERAL CANTIDAD
Inconvenientes con €l servicio prestado &n la Tecnologia eh
atencidn pre hospitalaria

_ _ Inconvenientes con el servicio prestado en la Direccion de

Gestion Académica | Posgrados de la Facultad de Ciencias Econdmicas
Vicerrectoria Demoras y falta de resolucién-en: solicitud- de correscion de un’ 5
Académica. diploma {2)
Plagio de tesis""Moedelo De Evaluacion De Gestion Y Resultado
Propuesto. Para Una Entidad Del Distrito Capital Bajo El Nuevo
Enfoque Del Modelo Estandar De Controf Interno MECI"
Demoras y falta de resoiucion en las solicitudes presentadas en
la inscripcién en los cursos de inglés (7)
Gestion Académi Dificuitades con el proceso de grado debido a la falta de registra
estion Academica |- 155 notas de los dltimos niveles. 5
Facultad de Educacion |-
y Humaridades (DEIN) Demoras y falta de resolucion en las sollmtudes de las notas en
' * | &l Centro de'Idiomas.
Demoras y falta de resolucién en las solicitudes scbre las fec_h_a’s
de inscripcion de ios cursos de inglés.
_ Inconformidad con contenidos: de materias, metodologia,
Gestion Académica | evaluacion y trato de docentes a estudiantes en la asignatura >
Facultad de Derecho | Derecho Disciplinario Nivel 10. :
-} Inconvenientes reiterativos para realizar la carga acadérmiica
Gestion Académica | Dificultades y demora en la asignacion de tutor para el trabajo de
Facultad de- | grado. _
Relaciones y . . : ~ o 2
Internacionales, Inconformidad con el trate a un estudiante por parte de un
Estrategla y Seguridad Docente durante el desarroflo de un examen.
Bzenestar Faita de apoyo para la partlr.:lpaclon €n el Congresd Nacional de 1
Universitario Neuro_g:a
Gestién Académica o
. —nis | Informacién brindada en los: calendarios del diplomado de _
Facultad de Educacion Gestion de Calid d ot 1

a Distanicia estion.de Calidad'no es veraz.ur-oportuna:

Iﬂ'gre's'o's Devolucién de dlner._o_de.;lnscrzp_mon a.Un-programa. 1
o ' TOTAL 17




3. A continuacién se expone la relacion entre el nimero de quejas que se deben contestar en
el mes correspondiente y las contestadas, en el primer semestre de 2016:
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® Quejas gue se deben responder en el mes ® Quejas que se respondieron

4. A continuacion se relaciona el estado de las 81 quejas, reclamos y sugerencias:

ESTADO QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

10

® CERRADAS

® EN TRAMITE

5. Eltiempo promedio de respuesta calculado en dias para el primer semestre de 2016 se dio
de la siguiente manera:

MES TIEMPQO PROMEDIO DE RESPUESTA EN DiAS
Enero 31,6
Febrero 14,0
Marzo 14,1
Abril 13,3
Mayo 11,7
Junio 10,9




Los mecanismos para la formulacién de quejas, ‘reclamos y sugerencias a los praoductos yfo
servicios ofrecidos por la Universidad, se pueden reallzar mediante ios siguientes medios:

1
1l
Iil.
v,
V. .

VL

Buzones: ubicados €n las ties sedes de la Universidad (Sede central, Facultad de
Medicina y Campus Nueva Granada)
Conmutador: 6343200 Extension 1104 Division de Gestién de Calidad.

Correg eléctrénico: PQR@unimilitar.edu.co

Correspondencia; Carrera 11 No. 101 - 80, Torre Administrativa, Seccién de
Correspondencia y Archivo.

Presentacién personak: Carrera 11 No. 101 — 80, Torre E, 5° piso, Division de Gestion
de Calidad.

Péagina Web: http://iwww.umng.edu.co/web/guest/pqr

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

CONCLUSIONES

Analizando el repérte de quejas y reclamos recibidos e el primer semestre de 2016, se establecen
los siguientes aspectos relevantes: :

1. Enlos meses de enero y junio se evidencié el mayor ndmero de quejas y reclamos recibidos.

2. La mayoria de las quejas y reclamos recibidos fuéron hacia los procesos de ingresos, Gestion
Académica y Facultad de Educacion y Humanidades (DEIN).

3. En el mes de enero no se dio.cumplimiento ai {érmino (maximo de 20.dias calendario) para dar
solucion a. las incidencias recibidas de acuerdo con lo establecido en el “procedimiento de
tramite de quejas, reclamos, sugerencias y mensajes”

4. La Division de Gestién dée Calidad controlo y realizé seguimiento-a las acciones correctivas,
preventivas y de mejora, producto de la resolucién a las inquietudes-generadas.

5. La oportunidad y pertlnenma por parte de. les duefios de procesos: para responder a las.
manifestaciones de los usuarios, debe continuar fortaleciéndose a fin de mejorar los resultados
de la entidad.



RECOMENDACIONES
1. Continuar fortaleciendo la atencién al usuario, afin de identificar y gestionar de manera idénea,
las necesidades y expectativas de informacién y orientacién del usuario en los. distintos
procesos académico-administrativos de [a Universidad.

2. Dar soludién a las-quejas dentro del término (méximo 20 dias calendario) establecide en el
*procedimiento de trdmite de quejas, reclamos, sugerencias y mensajes”.

3. Socializar el “procedimiento de tramite de quejas; reclamos, sugerencias y mensajes” para gue
los responsablés de cada situacion emitan respuesta y tramite oportune de acuerde al #érmino
establecido en & mismo.

Cordialmente,

_ ) e ? . -
CR (RA)OSCAR ARTURQ 1SAZA GALINDO
_‘/j_{,ﬁié’fé' Oficina de Control Interno de-Gestion
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