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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES
PRIMER SEMESTRE DE 2021

La Oficina de Control Interno de Gestion, en cumplimiento de lo establecido en el inciso
segundo del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion) 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 vy
sugerencias recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2021.

Asi mismo, dando cumplimiento a lo establecido en el procedimiento interno GI-GI-P-1
PROCEDIMIENTO RECEPCION, TRAMITE Y CIERRE DE DERECHOS DE PETICION, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES — V 13 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, Denuncias y Felicitaciones en la
Universidad Militar Nueva Granada”.

El 20 de noviembre de 2018 se expidid la Resolucién No. 4325 por la cual se establecen los
lineamientos para el tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones de la Universidad Militar Nueva Granada.

La Seccion 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,
denuncias y felicitaciones independientemente del canal por el cual sean recibidos.

Teniendo en cuenta lo anterior, se presenta a continuacion el informe de seguimiento a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones recibidos en la
Universidad Militar Nueva Granada en el primer semestre de 2021.

I. Informe semestral de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
primer semestre 2021.

La Seccién de Atencion al Ciudadano de la Oficina de Direccionamiento Estratégico e
Inteligencia Competitiva de la Universidad Militar Nueva Granada, elabord dos informes
trimestrales para el periodo 2021-1. los cuales se encuentran publicados el portal web en el
siguiente link
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https://www.umng.edu.co/transparencia/instrumentos-gestion-de-informacion-publica/informe-de-
peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion

Informes 2021

Informe primer trimestre 2021 Ver

Informe segundo trimestre 2021 Ver

Imagen tomada de la pagina web 27/07/2021 — 08:50am
Los links para visualizar los informes se encuentran funcionando sin ningln inconveniente.

De igual forma se recibio el reporte KAWAK de las incidencias recibidas durante el primer
semestre del aflo 2021, en donde se puede evidenciar que se presentd una disminucion del
9%.

2020-11 2021-1 Disminucion
COMPARATIVO 481 436 9%

En el informe presentado se reporta los datos y actividades realizadas durante el periodo
2021-1

1. Lacantidad mensual de incidencias, para un total semestral de 436.

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Total General 108 72 82 55 60 59
436

2. Peticiones registradas por grupo de interés, dando como resultado que el grupo de
interés Estudiantes fue el presenté mayor cantidad de PQRS (229).

Estudiantes  Administrativos Aspirantes Ciudadanos Docentes Egresados

TOTAL 229 17 22 90 16 62
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Respecto al grupo de interés con mayor radicacion de incidencias, se han presentado la
siguiente cantidad de incidencias

Derecho de peticidn 126
Queja 51
Reclamo 45
Sugerencia 6

3. Nuevamente el proceso que mas registro peticiones fue el de Admisiones y Registro con un
total de 79 derechos de peticion, 28 quejas y 25 reclamos.

A continuacién, se relacionan los procesos que tuvieron mas de 10 incidencias durante el
periodo de este informe.

Etiquetas de fila | Denuncia Derfa (.:I:\o Felicitacion Queja Reclamo | Sugerencia Uil
peticion general
Admisiones y ; 79 1 28 25 6 139
Registro
Gestion - 63 ; 22 17 2 104
Financiera
En Blanco! 10 - 4 6 2 22
G. Académica
FACDER - 12 - 3 4 1 20
Gestion Juridica 2 16 - - 1 - 19
Gestion Talento 1 10 5 i 3 5 18
Humano
G. Académica
FAEDIS 1 3 1 5 4 1 15
G. Aca.lde,mlca i 7 i 4 ) i 13
Ingenieria Bta

1 Las incidencias cuyo proceso indica “En Blanco” es debido a que de las 22 incidencias 18 indican que
“No Aplica” debido a que en la mayoria de los casos hacian mencién a otras incidencias.
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4. Respecto al tramite y cierre en el primer semestre 2021, se encuentran cerradas 349
incidencias y en tramite 64, de las cuales a continuacién se relaciona, el tipo de solicitud,
proceso al que pertenece vy el tipo de solicitante, asi:

[=2]
H

En tramite

Derecho de peticion
Admisiones y Registro
Admisiones y Registro - Macroproceso
Apoyo a la Academia Laboratorios DEIN
Comunicaciones Estratégicas
Convenios
Gestidon Académica
Gestion Académica F. de Derecho Bogota
Gestion Académica F. de Educacion y Humanidades
Gestion Académica F. de Ingenieria Bogota
Gestion Académica F. de Medicina y Ciencias de la Salud
Gestidn Estratégica TIC
Gestidn Financiera - Macroproceso
Gestidn Juridica - Macroproceso
Identificacion y Seguimiento de Grupos de Interés
Investigacion
Planeacién Presupuestal
Proyeccion Social

Felicitacion
Gestion del Talento Humano
Seguridad y Salud en el Trabajo

Queja
Admisiones y Registro
Comunicaciones Estratégicas
Gestion Académica F. de Derecho Bogota
Gestion Académica F. de Ingenieria Campus
Gestion Financiera - Macroproceso
Seguridad y Salud en el Trabajo

Reclamo
Admisiones y Registro
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Gestidon Académica F. de Derecho Bogota

Gestidn Financiera - Macroproceso

Gestidn Juridica - Macroproceso

Seguridad y Salud en el Trabajo
Sugerencia

Admisiones y Registro

Apoyo a la Academia Laboratorios DEIN

Gestidon Académica

P PP R BARRPL,WPR

Proyeccion Social - Macroproceso
Cerrada 349

Denuncia

Gestidén Académica

Gestion Académica F. de Estudios a Distancia

Gestion del Talento Humano

Gestidn Estratégica TIC

Gestidn Juridica - Macroproceso

Identificacion y Seguimiento de Grupos de Interés
Derecho de peticion 195

Administracion de Biblioteca y Hemeroteca Bogota

Admisiones y Registro

Apoyo a la Academia Laboratorios DEIN

Bienestar Universitario Bogota

Contratacién y Adquisiciones

Convenios

Educacién Continua

Gestidon Académica

NN R R R 2 0

~N
H W

Gestion Académica F. de Ciencias Basicas y Aplicadas
Gestion Académica F. de Ciencias Econdmicas Bogota
Gestion Académica F. de Derecho Bogota

Gestion Académica F. de Derecho Campus

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
Gestién Académica F. de Relaciones Internacional Bta
Gestién del Talento Humano

Gestidn Estratégica TIC

P O R BANODWPONNNENNEN
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Gestidn Financiera - Macroproceso 51
Gestidn Juridica - Macroproceso
(en blanco)
Felicitacion
Admisiones y Registro
Gestidon Académica F. de Estudios a Distancia
Gestion del Talento Humano
Gestidn Estratégica TIC
Queja
Administracion de Biblioteca y Hemeroteca Bogota
Admisiones y Registro
Apoyo a la Academia Laboratorios DEIN
Gestidon Académica
Gestion Académica F. de Ciencias Econdmicas Bogota
Gestion Académica F. de Derecho Bogota
Gestidn Académica F. de Derecho Campus
Gestidon Académica F. de Estudios a Distancia
Gestion Académica F. de Ingenieria Bogota
Gestion Académica F. de Ingenieria Campus
Gestidén Académica F. de Relaciones Internacional CNG
Gestidn Estratégica TIC
Gestidn Financiera - Macroproceso
Identificacion y Seguimiento de Grupos de Interés
Reclamo
Admisiones y Registro
Apoyo a la Academia Laboratorios DEIN
Bienestar Universitario Bogota
Gestion Académica F. de Derecho Bogota
Gestién Académica F. de Estudios a Distancia
Gestion Académica F. de Ingenieria Bogota
Gestion Académica F. de Medicina y Ciencias de la Salud
Gestién Académica F. de Relaciones Internacional CNG
Gestién Ambiental
Gestién del Talento Humano
Gestidn Estratégica TIC
Gestion Financiera - Macroproceso
Sugerencia
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Admisiones y Registro
Bienestar Universitario Bogota
Gestion Académica F. de Derecho Bogota
Gestion Académica F. de Estudios a Distancia
Gestion Académica F. de Relaciones Internacional Bta
Gestion del Talento Humano
Gestion Financiera - Macroproceso
Proyeccion Social
(en blanco)
Reabierta
Derecho de peticion
Administracion de Biblioteca y Hemeroteca Bogota
No Aplica 1
Derecho de peticion
(en blanco)
Queja
(en blanco)
Reclamo
(en blanco)
Sugerencia
(en blanco)
En Blanco
Derecho de peticion
Gestion del Talento Humano
Gestidn Juridica - Macroproceso
(en blanco)
Reclamo
(en blanco)
Total general 436

R R R PR NNRRRRO
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La Seccion de Atencion al Ciudadano indico en los informes publicados, primer y segundo
trimestre 2021, indica que 68 incidencias fueron cerradas por fuera del tiempo
estipulado para la gestion.
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5. La Seccion de Atencién al Ciudadano, ha realizado acciones de mejora, para facilitar la
atencidn a los usuarios, las cuales se indican en los informes publicados en el portal WEB
de la Universidad, asi:

1. Se continua con el aseguramiento de la atencion telefénica, mediante la
habilitacion las extensiones, de los funcionarios de la Seccién de Atencion al
Ciudadano, a fin de atender los requerimientos que lleguen por este medio de
contacto. De igual forma se habilitaron algunas de las extensiones de contacto de
otras dependencias, para garantizar la atencion, aun con el trabajo remoto que
viene teniendo la Universidad a causa de la pandemia, frente a este aspecto la
Seccion de Atencion al Ciudadano realiza la actualizacion de los directorios de
correos electrénico y nimeros de teléfono habilitados.

Directorio telefénico y de contactos de la Universidad
Militar Nueva Granada

Descargue y Consulte el Directorio

27 B
1 II“JE"I ik\!!-:-.'-“: =

https://www.umng.edu.co/atencion-al-ciudadano. 30 de julio 2021

Directorio extensiones habilitadas call center

("~
h ) m
4 5 UNIVERSIDAD MILITAR DIRECTORIO
3 N7 NUEVA GRANADA EXTENSIONES HABILITADAS

CALL CENTER

https://www.umng.edu.co/atencion-al-ciudadano. 30 de julio 2021
https://www.umng.edu.co/documents/20127/425314/EXTENSIONES+CALL+CENTER+FEB-15-
2021+copia.pdf/19f09fa8-4780-ac33-bc51-7d81b071798e?t=1613586366445
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2. Informacién actualizada en el portal WEB, para lo que desde la Seccién de Atencion
al Ciudadano implemento la Matriz de Seguimiento y Control para la Publicacién y
Actualizacién de la Informacién del Portal WEB, la cual fue socializada por los
gestores de contenido.

3. Deigual forma se han coordinado diferentes capacitacion:

CAPACITACITACIONES
FECHA ENTIDAD TEMA
15 de abril iou La presidencia de la republica; el debér{an;e;to de la Veeduria Distrital capafitacion;s temas acceso a al informacion publica y transparencia
13 de mayo 2021 |iministerio del medio ambiente jpropuesta cambio climatico |
6 de mayo 2021 |lsecretaria distrital de integracion social prevencio de violencia sexual

14 de Mayo 2021 ||La presidencia de |a republica o el departamento de la Veeduria Distrital | Lineamentoanticohecho
15 de junio 2021 |La presidencia de la republica o el departamento de la Veeduria Distrital | integridad

14 de mayo 2021 |iveeduria Distrital imanejo de conflictos de Interes

20 de mayo 2021 |iministerio del medio ambiente Conceptos de Contribucion Determinada a Nivel Nacional (NDC) |
27 de mayo 2021 |iministerio del medio ambiente |Conceptos basicos en Mitigacion 1 '
3 de junio 2021 |secretaria distrital de integracion social continuacion prevencio de violencia sexual |
3 de junio 2021 [ministerio del medio ambiente [Conceptos basicos de Adaptacion al cambio climatico. |

PQRSDF segundo trimestre 2021, pag. 11

Il. Términos para resolver las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones.

La Universidad Militar Nueva Granada, en aras de dar cumplimiento a lo dispuesto en la Ley
1437 de 2011, la cual fue modificada por la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se requla
el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, cuenta con la siguiente normatividad
interna respecto del trdmite y término de respuesta a las incidencias que se reciben:

e Resolucion 0301 del 20 mayo 2021, “Por la cual se actualizan y establecen los
lineamientos para el trdmite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
y Felicitaciones en la Universidad Militar nueva Granada”, ademads de actualizar y
establecer los lineamientos este acto administrativo derogo la Resolucion 4325 de
2018.

El articulo séptimo establece los términos para resolver las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias, asi:
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ARTICULO SEPTIMO. Términos para resolver las Peticlones, Quejas, Reclamos, y
Sugerencias. Los servidores publicos y salvo norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, deberan emitir respuesta de fondo de las siguientes peticiones dentro de los
siguientes términos.

1.

4.
5.

6.

Derecho de peticién de interés general: quince (15) dias habiles siguientes a la
recepcion,

Derecho de peticién de interés particular: quince (15) dias habiles siguientes a la
recepcion.

Derecho de peticion de documentos y de informacion: diez (10) dias habiles
siguientes a la recepcion. Si en el lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entendera para los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3} dias
siguientes.

Las peticiones de documentos y de informacién de primer nivel se resolveran en los
tiempos establecidos para cada tramite, si no se ha establecido un termino especifico
se deberan resolver dentro de los diez (10) dias habiles siguientes.

Derecho de peticién de consulta: treinta (30) dias habiles siguientes a la recepcion.
Derecho de peticién entre autoridades: Diez (10) dias habiles sigulentes a la recepcion.

Quejas, reclamos y sugerencias: quince (15) dias habiles siguientes a la recepcitn

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui
sefialados, el jefe de la dependencia, antes del vencimiento del termino sefialado en ia ley,
debera informar esta circunstancia al interesado expresando los motivos de la demora v
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara'respuesta, que no podra
exceder el doble del inicialmente previsto.

Resolucion socializada mediante correo electroénico.

e El documento Sistema Gestion Atencion al Ciudadano 4e, en la imagen del proceso de
ingreso al sistema PQRSDF, realiza una nota frente a que “Es necesario tener en cuenta
los tiempos de respuesta establecidos por la UMNG, de conformidad con la Ley 1755

de 2015”2

Es importante indicar que respecto a la informacion suministrada del sistema KAWAK,
hay 64 incidencias que se encuentran vencidas.

2 https://www.umng.edu.

Carrera 11 # 101-80, kilémetro 2 via Cajica-Zipaquira
PBX (571) 650 00 00 - 634 32 00 - Fax (571) 214 72 80

www.umng.edu.co - Correo
electrénico: admisiones@unimilitar.edu.co
Colombia-Sur América

co/atencion-al-ciudadano/pqrs.

C

150 14001

SA-CER502658 OS-CER508440 SC 4420

CO-SC 4420-1

N° GP 005-1


http://www.umng.edu.co/
mailto:admisiones@unimilitar.edu.co

PATRLZ - [,
4_\0‘“#’ Ay, 2N

AL

A &
S

UNIVERSIDAD MILITAR
NUEVA GRANADA

€T

g 5
Cece

VENCIDA Acumulado
Derecho de peticion 40
Felicitacion 2
Queja 7
Reclamo 11
Sugerencia 4

Respecto al total de incidencias, el 27% fueron cerradas por fuera de tiempo, a continuacion,
se relacionan los procesos con demoras en el tramite o respuesta a las incidencias.

Por fuera de Tiempo 119
Gestion Financiera - Macroproceso 27
Admisiones y Registro 27
Gestion Juridica - Macroproceso 11

Gestion Académica F. de Derecho Bogotd

Gestion del Talento Humano

Gestion Académica F. de Ingenieria Bogotd

Gestion Estratégica TIC

Gestion Académica

Contratacion y Adquisiciones

Gestion Académica F. de Estudios a Distancia

(en blanco)

Gestion Académica F. de Ciencias Bdsicas y Aplicadas

Bienestar Universitario Bogotd

Convenios

Apoyo a la Academia Laboratorios DEIN

Gestion Académica F. de Relaciones Internacional. Btd

Administracion de Biblioteca y Hemeroteca Bogotd

Proyeccion Social

Gestion Académica F. de Derecho Campus

Gestion Académica F. de Medicina y Ciencias de la Salud

Gestion Académica F. de Ingenieria Campus
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1. Canales para formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones.

De acuerdo al Procedimiento GI-GI-P-1 RECEPCION, TRAMITE Y CIERRE DE DERECHOS DE
PETICION, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES V.13 la formulacién de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, etc. a los productos y/o servicios ofrecidos por la
Universidad, se pueden realizar mediante los siguientes canales:

Respecto a este tema es importante mencionar que, debido a la emergencia sanitaria, que
se decretd a nivel nacional, algunos canales no han podido ser utilizados, pero la Seccién de
Atencion al Ciudadano cuenta con ellos.

—_

. Linea gratuita: 01 8000 111019 gestionado por agentes de Call center

N

. Conmutador: 650 0000 gestionado por agentes de Call Center

w

Seccion de Atencién al Ciudadano
e (Carrera 11 # 101-80 Edificio Administrativo 3er piso.
e Teléfonos 6500000 extensiones 1017, 1614, 1090, 1690, 1691

i

Correos electrénicos
e atencionalciudadano@unimilitar.edu.co
e pgr@unimilitar.edu.co

5. Documentacion fisica: Seccién de Correspondencia y Archivo: Carrera 11 n.°
101-80

6. Portal Web — A través del chat

e KAWAK: http://calidad.umng.edu.co/kawak/pqrs/pgrs_index.php
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CONCLUSIONES

1. Respecto a las acciones que ha implementado la Seccién de Atencién al Ciudadano,
demuestra el compromiso que se tiene para mejor la interaccion entre los ciudadanos
en general y la Universidad.

2. La Division de Admisiones, Registro y Control Académico, sigue siendo la dependencia
con mayor numero de PQRSF registradas.

3. Respecto al periodo 2020-II se presentd una disminucion en la recepcion de solicitudes,
se sigue presentando el retraso e incumplimiento de los términos para dar respuesta a
las peticiones o incidencias.

RECOMENDACIONES

1. Actualizar el procedimiento GI-GI-P-1, respecto al numeral 5.1.3 Términos.

2. Dar cumplimiento a los términos establecidos para dar respuesta a las peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias en la normatividad vigente, a fin de que todo sea
contestado dentro de los términos previsto para tal fin.

3. Para las acciones de mejora, realizar un analisis de los temas mas recurrentes en las
peticiones, para ser abordados en las capacitaciones y buscar mejorar los procesos
dentro de la Universidad.

4, Realizar la evaluacion periddica de los lideres de procesos y encargados de dar respuesta
a las incidencias con el fin de crear conciencia sobre la importancia del cumplimiento de
los términos.

5. Hacer seguimiento a las incidencias que se encuentran vencidas, con el fin de dar
respuesta y cierre lo mas pronto posible.
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6. Disefiar estrategias que permitan disminuir la cantidad de incidencias que se responden
por fuera de los tiempos, establecidos por la normatividad interna y externa, que regulan
el tema.

Cordialmente,

Oficina de Control Interno de Gestién

Carrera 11 # 101-80, kilémetro 2 via Cajica-Zipaquira
PBX (571) 650 00 00 - 634 32 00 - Fax (571) 214 72 80
www.umng.edu.co - Correo

electrénico: admisiones@unimilitar.edu.co
Colombia-Sur América

C

150 14001

CO-SC 4420-1 N° GP 005-1

SA-CER502658 OS-CER508440 SC 4420


http://www.umng.edu.co/
mailto:admisiones@unimilitar.edu.co

