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Sefior Brigadier General

HUGO RODRIGUEZ DURAN
Recter

Universidad Militar Nueva Granada.

ASUNTO: INFORME DE- PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS, JULIO A
DICIEMBRE DE 2015.

Gon toda atencién me permito presentar el informe consolidado de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias, recibidos y tramitados en el periodo del 01 de julio a 31 de diciembre de 2015, en
cumpliimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 del 2011 "Por la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion y sancion de-actos de
corrupcion y la e'fectivi_dag del control de {a gestidn plablica” (Estatute Anticorrupcion).

Cordialmente,
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CR(RAJOSCAR ARTURO.ISAZA GALINDO
—Jefe Oficina de Centrol Interno de Gestion
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INFORME CONSOLIDADO DE QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS PERIODO JULIO A
DICIEMBRE DE 2015

La Universidad Militar Nueva Granada tiene como politica de gestion “el enfoque al usuario®, siendo
receptivos a la retroahmentamon que -estos. ofrecen sobre los productos: y servicios que la
Universidad ofrece, entorno a éesto, se ha coifiprometido a dar un tratamiento eficaz, eficiente y.
efeclivo a las quejas, reéclamos o sugerencias realizadas.

El procedimiento de tramite de quejas, reclamos y sugerencias fiene cormo ObjetIVO incrementar la
satisfaccion de los usuarios; atentando la retroalimentacion de aquellos qué no estan satisfechos,
para que sea un’ mecanismo que permita ofrecer oportunidades para conservar o incremeritar su
lealtad y aprobacién y por ende mejorar ia competitwldad dela Unlver3|dad Militar Nueva Granada.

De‘igual-manera es un mecanismo para promover actividades de mejoramiento en los procesos,
los productos y/o serwcn _ofrecidos por la Universidad.

Esta informacitn deb receder a la aplicacion de las respectivas correcciones, acciones

correctivas, preveritiva " e mejora -para. corregir las situaciones indeseables ¥y prevenir gue.
vuelvan a 0 Urrlr en un:futl

La Oflcma de Control Interno de Gestion -en-cumplimiento de lo establecido en.la Ley 1474 de 2011
(Estatuto: A__ 'tlcorrupclon)-;- dispone. & Ia ‘Comunidad Neogranadlna 'y ciudadania en general, la
informacion - obtenida - és, del procedxmiento de PQRS obtenida por los diferentes ‘medios
dispuestos ""'znformeﬁ- e_quejas reclamos y sugerencias recibidas durante el segundo semestre
de |a wgen0|a'-_2015 e

El presente 'nf_orme contiene el balance de las peticiones, quejas; reclamos y sugerencias recibidos
por la Un:vermdad Mlllta Nleva Granada en sus tres sedeés (Campus Medicina y sede Central),
durante e _.odo julio'a lembre de 2015, las clzles fueron recibidas por medio de los canales
es, Iin ecta, cotreo electrénico, seccién de -correspondencia, _-
on de Gestlon r.:le Calidad. de la- Universidad.




BALANCE DE QUEJAS Y/O RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS:

F’a_r_a el _periﬁodo-analizad_.p, de julio a diciembre de 2015, se recibiéron un total de 90 manifestaciones
distribuidas de-la siguiente forma:
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Por categoria!

TIPO DE MANIFESTACION CANTIDAD. PORCENTAIE
Quejas 81 90 %
Reclamos 0 0%
Sugerencias 6 6.67 %
Felicitacién. ' 3 3.33%

TOTAL g0 100 %

Por compertamiento mensual (Quejas y Sugerencias):

-
Fan
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JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE

MOVIEMBRE

DICIEMBRE

A continuacion se relacionan el nimero de quejas dirigidas, dentro del segundo semestre

de 2015, a los procesos correspendientes; asi:

PROCESO QUEJAS %
Ingresas: g 11%
Gestién Logistica 8 10 %
Registro y Control 8 10 %
‘Gestién Académica - Centro de Idiomas 7 9%
Gestidn Académica - Facultad de Estudios a Distancia B 7%
Gestion Académica - Facultad de Relaciones Internacionales. 6 7%
Gestion Académica 5 6%




Gestion Académica - Facultad de Dereche 4 5%
Gestion Académica - Facultad de Ingenieria 4 5%
' Gestion Académica — Facuitad de Medlcma _ 4 5%
Bienestar Universitario 3 4%
_Gestion Académica - Facultad de Clencias Econdmicas 3 4%
Gestidn del Talento Humano 3 4%
Investigacian _ 3 4%
Proteccidn al. Patrlmomo ) _ 3 4%
Gestién Académiica - Facultad de Clenuas Basicas y Apl;cadas 2 2%
Seguridad y Salud-en e| Trabajo 1 1%
Apoyo a la Academia — Facultad de Ciencias Basicas y Apllcadas 1 1%
Gestion Académica - Facultad-de Educacidon y Humanidades - i 1%
TOTAL 81 100 %

A continuacién se expone el nlmero dé quejas que s

e deben contestar en el mes

correspondiente y el numero de quejas contestadas oportunamente, en el segundo semestre

“de 20157

OPORTUNIDAD

Cdulie L - Agosto ‘Septigmbre Ottyhre

Noviembre Diclembre

1 Quejas qua se deben responderen elmes = Quejas que se respondieron opartimamente |

"Eltiempo promedio de réspuesta calculado en dias para et
dic de la siguiente manera;

segundo semestre de 2015 se

 MES | TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA EN DIAS
julie e _ 19,9
Agosto _ L 15,8
Septiembre 21,8
Octubre -~ _ _ . 16,6
‘Noviembre.. : 19,6
Diciembre 28,5



Los mecanismos para la formulacién de quejas, reclamos y sugerencias a los productos ylo
servicios. ofrecidos por la Universidad, se pueden realizar mediante los siguientes medios:

e Buzones: ubicados en las tres sedes de la Universidad (Sede central, Facultad de Medicina
y Campus Nueva Granada)

+ Linea de atencién directa a.los usuarios: 2153347 Oficina de Control Interno de Gestion.

o Conmutador; 6343200 Extension 1104 Divisién de Gestion de Calidad.

s Correc electronico: PQR@unimilitar.edu.co

= Cofresponidencia; Carfera 11 No. 101 ~ 80, Torre -Administrativa, Seccion de
Correspondenicia y Archivo,

«  Présentacién personal: Carrera 11 No. 101 — 80, Torre E, 5% piso, Division de Gestién de
Calidad.

e Mbdulo PQR: http://calidad.umng.edu.co/kawak/main/opciones.php?meodulo=100

s Pagina Web: http://www.umng.edu.co/web/gueést/pgr

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

CONCLUSIONES

;Anaiiza'nd'o el reporte de quejas y reclamos recibidos eh el segundo semestre de 2015, se
establecen los siguientes aspectos relevantes:

1. En los meses de julio y noviembre se evidencio el mayor numerc de duejas  y reclamos
recibidos.
2. La mayoria de las quejas recibidas fueron hacia Ingresos, Gestién Logistica y la Divisién de-
Registro y Control Académico. N
d Yy L L%

; 3 de las queja y reclamos.. reclbldas@otal en el segundo semestre d
?8 fueron)conestadas oporiunamente. oé¢A Se Q:Z‘:J vio x—-us oz (asx

4. La lesmn de Gestién de Calidad controld y realizé segmmlento a las accnones correctivas,
: preventivas y de mejora, producto de la resolucién a las ingquietudes genera_das

6. La oportunidad y pertinencia por parte de los: procesos para responder a las manifestaciones
-de los usuarios, debe continuar fortaleciéndoese a fin de mejorar los resultados de la éntidad.

RECOMENDACIONES
. 1. Capacitar a los funcionarios sobre atencion al usuario, a finde id'enfifica'ry gestionar de manera
idonea; las necesidades y expectativas de mformamon y orientacion del usuario en ios distintos.

procesos académico-administrativos de la Universidad.

2. Dar solucién a las quejas dentro del término (maximo 20 dias calendario) astablecido en el
: “procedimiento trdmite de quejas, reclames, sugerencias y mensajes’.

- 3. Realizar un.andlisis de la recurrencia €n las quejas y reclamos para constiuir una accién de
mejora a los diferentes procesos de la Universidad.



4, Socializar el procedimiento “tramite de quejas, reclamos, sugeréncias y mensajes” para que los
responsables de cada situacion emitan reSpuesta y tramite oportunc de acuerdo al término
establécido eri el mismo. .

Cordialmente,

CR. (Rg) @SCAR ARTURO ISAZA GALINDO
,WJefe Oficina de Contro!’ lntemo de Gestién



