UINIVERSIDAD MILITAR
NUEVA GRANADA

Informe de PQRSDF- Abril 2019

INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES DE LA UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA

La Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva, por medio de la Seccion de Atencién al
Ciudadano, en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011- Estatuto Anticorrupcion, en el que se establece que “En
foda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad”,
realiza Informe de seguimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones registradas en el
mes de abril de 2019, en el Sistema Kawak- modulo de Servicio al Cliente.

1. Total, de peticiones recepcionados en el mes de abril.

Derechos de Peticion

18

Quejas

5

Reclamos

25

2. Relacion de peticiones por clasificacion.

Derechos de Peticion:

2438

2463

2457

2459

ESTADO

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

FECHA
RADICACION

10-04-2019

23-04-2019

22-04-2019

23-04-2019

TIPO DE
SOLICITANTE

Ciudadano

Docente

Ciudadano

Estudiante

FECHADE
RESPUESTA

30-04-2019

13-05-2019

13-05-2019

14-05-2019

Sugerencias

ORIGEN

Péagina web

Péagina web

Correo electrénico

Péagina web

ASUNTO

otro

Consulta de
informacién

Consulta de
informacién

Inconformidad
Académica

Felicitaciones

PROCESO
RESPONSABLE

Gestion
Juridica

Gestion
Juridica
Gestion
Financiera
Gestion
Académica F.
de Ciencias
Econdmicas

DiAS
VENCIDA

0

Total

54

FECHA DE
VENCIMIENTO

08-05-2019

14-05-2019

13-05-2019

14-05-2019



2466

2454

2474

2433

2462

2456

2464

2453

2439

2461

2455

2440

2460

2434

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Quejas:

2444

2458

2465

2426

ESTADO

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

24-04-2019 Ciudadano
21-04-2019 Estudiante
29-04-2019 Estudiante
08-04-2019 Aspirante
23-04-2019 Estudiante
22-04-2019  Ciudadano
23-04-2019 Egresado
19-04-2019 Aspirante
10-04-2019 Estudiante
23-04-2019 Estudiante
22-04-2019 Ciudadano
10-04-2019 Estudiante
23-04-2019 Estudiante
08-04-2019 Aspirante
FECHA TIPO DE SOLICITANTE
RADICACION
11-04-2019 Ciudadano
22-04-2019 Aspirante
24-04-2019 Estudiante
03-04-2019 Docente

Consulta de

28-05-2019 Pagina web

informacion
11-05-2019 Pagina web Aplazamiento
29-05-2019 Correo electrénico otro
10-04-2019 Pagina web Recibo de pago
- Consulta de
29-04-2019 Correo electrénico informacion
28-05-2019 Correo electrénico Contratacion
25-04-2019 Pagina web Acceso a correos
14-05-2019 Pagina web Consuita de
informacioén
26-04-2019  Correspondencia Homologaciones
Inconformidad
11-05-2019  Correspondencia con respuesta de
PQRS
25-04-2019 Correo electrénico otro
Demoras en los
25-04-2019 Correo electrénico tramites
administrativos
09-05-2019 Correo electrénico (_Zonsulta_(Eie
informacion
09-04-2019 Pagina web Consulta de
informacion
FECHA DE ORIGEN ASUNTO
RESPUESTA
Inconformidad con la
11-05-2019 Personal  atencién que se le da a
los usuarios
Inconformidad con la
11-05-2019 Personal  atencién que se le da a
los usuarios
13-05-2019  P&gina web Inconformidad
Académica
Inconformidad con la
25-04-2019 Personal  atencion que se le da a

los usuarios

Admisiones y
Registro

Admisiones y
Registro

Admisiones y
Registro

Admisiones y
Registro
Gestion

Académica F.

de Ingenieria

Contratacion

y

Adquisiciones

Gestion
Estratégica
TIC
Gestion

Académica F.

de Educacion

y
Humanidades
Gestion
Académica F.
de
EducaciA3n y
Humanidades
Gestion
Académica F.
de Derecho
Campus
Gestion
Académica F.
de Derecho
Campus
Gestion
Académica F.
de Derecho
Campus
Gestion del
Talento
Humano
Identificacion
y seguimiento
de grupos de
interés

PROCESO
RESPONSABLE

Admisiones y
Registro

Admisiones y
Registro

Gestion
Académica F.
de Ingenieria

Bogota
Gestion de la
Proteccion al

Patrimonio

11

DIAS
VENCI
DA

15-05-2019

10-05-2019

20-05-2019

29-04-2019

14-05-2019

13-05-2019

14-05-2019

10-05-2019

08-05-2019

08-05-2019

13-05-2019

08-05-2019

14-05-2019

29-04-2019

FECHA DE
VENCIMIENTO

09-05-2019

13-05-2019

15-05-2019

01-05-2019



2451 Cerrada 16-04-2019

Reclamos

ID

2441

2443

2467

2427

2476

2475

2436

2429

2469

2468

2448

2446

2445

2447

2449

2428

2424

ESTADO

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

FECHA
RADICACION

11-04-2019

11-04-2019

24-04-2019

04-04-2019

29-04-2019

29-04-2019
09-04-2019

05-04-2019

25-04-2019

25-04-2019

12-04-2019

12-04-2019

12-04-2019

12-04-2019

12-04-2019

04-04-2019

02-04-2019

Administrativo

TIPO DE
SOLICITANTE

Ciudadano

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Docente

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Docente

Estudiante

Identificacion

y seguimiento

23-04-2019 Pagina web Inconformidad fondo de 0
de grupos de
empleados : <
interés
FECHA DE ORIGEN ASUNTO PROCESO DiAS
RESPUESTA RESPONSABLE VENCIDA
Administracion de
22-04-2019 Pégina web Otro Biblioteca y 0
Hemeroteca
Correo Descuentos y Gestion
25-04-2019  gjectronico pagos Financiera 0
Bienestar
15-05-2019 Pagina web Otro Universitario 0
Campus
Imposible
- comunicacién con Admisiones y
07-05-2019  Pagina web ¢ Dependencias Registro 8
de la Universidad
Imposible
28-05-2019 Pégina web comunicacion con Adm|5|_0nes y 6
las Dependencias Registro
de la Universidad
08-05-2019 Péaginaweb Infraestructura Gestion Loglstlca 0
Bogota
24-04-2019 Péaginaweb  Infraestructura Gestion Loglstlca 0
Bogota
24-04-2019 Pégina web Infraestructura Gestion Loglstlca 0
Bogota
Gestién
14-05-2019 Pégina web Inconfolrm_ldad Academu_:af:. de 0
Académica Ingenieria
Campus
Gestién
07-05-2019 _,COre0 otro AcademicaF.de 4
electrénico Ingenieria
Campus
Apoyo a la
07-05-2019 Paginaweb ~Mconformidad Academia 0
Académica Laboratorios
Bogota
Apoyo a la
07-05-2019 Paginaweb ~Mconformidad Academia 0
Académica Laboratorios
Bogota
Apoyo a la
07-05-2019 Paginaweb ~Mconformidad Academia 0
Académica Laboratorios
Bogota
Apoyo a la
07052019 Paginawep ~nconformidad Academia 0
Académica Laboratorios
Bogota
Apoyo a la
07-05-2019 Paginaweb ~Mconformidad Academia 0
Académica Laboratorios
Bogota
Acceso a -
04-04-2019 ~_ COreo sistemas Gestion 0
electrénico P Estratégica TIC
tecnoldgicos
11-04-2019  Personal Apertura de Gestion 0

programas o

Académica F. de

10-05-2019

FECHA DE
VENCIMIENTO

09-05-2019

09-05-2019

15-05-2019

25-04-2019

20-05-2019

20-05-2019

30-04-2019

26-04-2019

16-05-2019

16-05-2019

10-05-2019

10-05-2019

10-05-2019

10-05-2019

10-05-2019

05-04-2019

23-04-2019



2435 Cerrada 09-04-2019 Aspirante 11-04-2019 Telefénica
2423 Cerrada 02-04-2019 Estudiante 11-04-2019 Personal
Correo
2430 Cerrada 05-04-2019 Egresado 07-05-2019 electronico
. Correo
2431 Cerrada 05-04-2019 Estudiante 30-04-2019 electronico
2437 Cerrada 09-04-2019 Estudiante  06-05-2019 Pagina web
2472 Cerrada 27-04-2019 Estudiante  17-05-2019 Pagina web
2432 Cerrada 06-04-2019 Estudiante  03-05-2019 Pagina web
2473 Cerrada 27-04-2019 Administrativo 20-05-2019 Pagina web
Sugerencia
ID ESTADO FECHA TIPO DE FECHADE ORIGEN
RADICACION ~ SOLICITANTE ~ RESPUESTA
2422  Cerrada 02-04-2019  Estudiante  24-04-2019 P\"/"vgeiga
2450  Cerrada 15-04-2019  Aspirante  29-04-2019 P\"/"vge'ga
2452  Cerrada 18-04-2019 Ciudadano  08-05-2019 P\"I"v%iga
2442  Cerrada 11-04-2019  Estudiante  06-05-2019 P\"I"v%iga
Felicitacion
D ESTADO FECHA TIPO DE FECHA DE ORIGEN
RADICACION SOLICITANTE RESPUESTA
2471 Cerrada 26-04-2019 Administrativo  21-05-2019 Pj‘v%iga
2470 Cerrada 26-04-2019 Administrativo  15-05-2019 P\j‘v%iga

unidades de
estudio

Inconformidad
con la atencién
gue se le da alos
usuarios
Apertura de
programas o
unidades de
estudio

Inconformidad
Académica

Inconformidad
Académica

Otro

Homologaciones

Inconformidad
Académica

Otro

ASUNTO

Infraestructura
otro

otro

otro

ASUNTO

Educacion y
Humanidades
Gestion
Académica F. de
Educacion y
Humanidades
Gestion
Académica F. de
Educaciény
Humanidades
Gestion
Académica F. de
Derecho Campus
Gestion
Académica F. de
Derecho Campus
Gestion de la
Proteccion al
Patrimonio
Gestion
Académica F. de
Estudios a
Distancia
Gestion
Académica F. de
Estudios a
Distancia
Investigacion e
Innovaciéon

PROCESO
RESPONSABLE

Gestion Logistica
Bogota
Gestion

Académica
Direccionamiento
Estratégico
Gestion de la
Proteccion al
Patrimonio

PROCESO
RESPONSABLE

Administracién de

Eventos

Eventos

Recursos
Educativos
Bienestar
Universitario

DiAS
VENCIDA

DIAS
VENCIDA

4

0

0

30-04-2019

23-04-2019

01-05-2019

26-04-2019

07-05-2019

17-05-2019

26-04-2019

17-05-2019

FECHA DE
VENCIMIENTO

26-04-2019

10-05-2019

10-05-2019

09-05-2019

FECHA DE
VENCIMIENTO

17-05-2019

17-05-2019



3. Peticiones radicadas por proceso.

Proceso responsable Derechos de  Quejas
peticion
Admisiones y Registro 4 2
Contratacion y Adquisiciones 1
Gestion Académica
Gestion Academica F. de Ciencias Econdmicas Bogota 1
Gestion Academica F. de Derecho Campus 8
Gestion Academica F. de Educacion y Humanidades 2
Gestion Academica F. de Estudios a Distancia
Gestion Academica F. de Ingenieria Bogota 1 1
Gestion Academica F. de Ingenieria Campus
Gestion Estratégica TIC 1
Gestion Juridica 2
Gestion de proteccion al patrimonio 1
Gestion del Talento Humano 1
Gestion Financiera 1
Administracién de biblioteca y hemeroteca Bogota
Identificacion y Seguimiento de Grupos de Interés 1 1
Bienestar Universitario Campus
Gestion Logistica Bogota
Investigacion e Innovacion
Apoy6 a la Academia laboratorios Bogota
Direccionamiento Estratégico
Administracion de Recursos educativos
Total 18 5

Reclamos

2

[ N O

25

4. Peticiones clasificadas por el término en que se emiti6 la respuesta.

Tiempo Derechos de Quejas
Peticion
A Tiempo 12 4
Fyera de 6 1
Tiempo
Total 18 5

5. Peticiones por asuntos recurrentes.

Asunto

Imposible comunicacién con las dependencias de la Universidad
Aplazamiento

Inconformidad en la Atencién al Usuario

Acceso a sistemas tecnolégicos

Inconformidad Académica

Solicitud de informacién

Reclamos

19
6

25

Derechos de
Peticién

DR R

Quejas

Sugerencias

Reclamos

Sugerencias Felicitacion
1
1
1
1
1
1
4 2
Felicitaciones
1
1
2

Sugerencias

Felicitaciones

Total

Total

40
14

54

Total

i
oR v RN

_ a0 = BN S NN, DN oo >

o
E=N



Demoras en los tramites administrativos 1 1
Contratacion 1 1
Homologaciones 1 1 2
Recibo de pago 1 1
Infraestructura 3 3 1 7
Inconformidad fondo de empleados 1 1
Apertura de programas o unidades de estudio 2 2
Descuentos y pagos 1 1
Otro 5 3 8
Inconformidad con la respuesta de PQRSD 1 1
Eventos 2 2
Total 18 5 25 4 2 54

Recomendaciones:

- Emitir respuesta a las peticiones dentro del término establecido de conformidad con el articulo 14 de la ley 1755 de
2015, o de no ser posible dar respuesta en los plazos sefialados, informar al interesado, antes del vencimiento del
término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

- Tomar medidas al interior de cada proceso con el fin de minimizar los temas recurrentes.
- Enviar copia de las peticiones directamente recibidas en cada dependencia, a la Seccion de Atencién al Ciudadano

para ser registradas en el Sistema Kawak- mddulo de servicio al cliente, con el fin de hacer el respectivo control en la
respuesta.

Seccion de Atencion al Ciudadano
Universidad Militar Nueva Granada



