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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS, FELICITACIONES- PQRSDF
JULIO A DICIEMBRE DE 2019.

La Universidad Militar Nueva Granada, por medio de la Oficina Asesora de
Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva- Secciéon de Atencion al
Ciudadano, en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011- Estatuto
Anticorrupcion, en el que se establece que, en toda 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
mision de la entidad, realiza informe de seguimiento de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones registradas en el sistema kawak- médulo de
servicio al cliente del segundo semestre del afio 2019, tramitadas de conformidad con la
Ley 1755 de 2015, Resolucion 4325 de 2018 y Procedimiento de recepcion, tramite y
cierre de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

1. DEFINICIONES

e Derecho de peticion de interés general: Es la solicitud en la que el asunto objeto
de la peticion no afecta de manera individual y directa al solicitante, sino que se hace
por motivos de conveniencia general.

e Derecho de peticidén de interés particular: Es la solicitud en la que el asunto objeto
de la peticién afecta, interesa o guarda relacion directa con el peticionario.

e Solicitud de documentos y de informacion: Tiene como objeto indagar sobre un
hecho, acto o actuacion administrativa que corresponda a la naturaleza y finalidad de
la Universidad Militar Nueva Granada, asi como a la solicitud de expedicion de copias
de documentos que reposen en sus archivos.

-Solicitud de documentos y de informacién de primer nivel: Son aquellas
solicitudes que por su contenido pueden ser atendidas de manera inmediata por el
area competente y no requieren ser registradas en el sistema de informacion Kawak.

-Solicitud de documentos y de informacion de segundo nivel: Son aquellas
solicitudes que por su contenido o recurrencia requieren ser atendidas a través del
procedimiento de recepcion, tramite y cierre de derechos de peticion, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias Y felicitaciones.

e Peticidn de consulta: Es la facultad que tiene toda persona para solicitar que se dé
respuesta a una consulta en relacion con el actuar de la Universidad.

e Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

e Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un
servicio o a la falta de atencion de una solicitud.



e Sugerencia: Cualquier propuesta que formula un grupo de interés, que tiene como
finalidad mejorar la prestacion del servicio en cualquiera de las areas académicas o
administrativas de la Universidad.

e Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion

e Felicitacion: Expresion de satisfaccion de un grupo de interés con relacion a la
prestacion de un servicio.

2. CANALES DE COMUNICACION

Los diferentes grupos de interés pueden presentar las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones a través de los siguientes canales de
comunicacion:

Linea gratuita: 01 8000 111019 gestionado por agentes de call center
Conmutador: 650 0000 gestionado por agentes de call center
Seccién de Atencion al Ciudadano
Carrera 11 # 101-80 Edificio Administrativo 3er piso.
Teléfonos 6500000 extensiones 1017, 1614, 1090, 1690, 1691
Correos electrénicos
atencionalciudadano@unimilitar.edu.co
pgr@unimilitar.edu.co
Documentacion fisica
Seccion de Correspondencia y Archivo: Carrera 11 n.° 101-80
Portal web
KAWAK: http://calidad.umng.edu.co/kawak/pgrs/pgrs_index.php
A través de chat
Céapsulas Neogranadinas
Carrera 11 # 101-80 Entrada peatonal
Edificio Administrativo ler piso
Blogue D ler piso

3. TERMINOS DE RESPUESTA

De conformidad con la Ley 1755 de 2015 por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion, y la Resolucion 4325 de 2018 por medio de la cual se
establecen los lineamientos para el tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones de la Universidad Militar Nueva Granada, los términos para
resolver una peticion son:

Peticiones: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

Peticiones de documentos y de informacion: 10 dias habiles siguientes

a la recepcion
Peticion de consulta: 30 dias habiles siguientes a la recepcion.

Peticiones entre autoridades: 10 dias habiles siguientes a la recepcion
Quejas, reclamos, sugerencias: 15 dias habiles siguientes a la

recepcion.



Sin embargo, cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia 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 dard respuesta, que no
podra exceder del doble del inicialmente previsto.

4. CONSOLIDADO DE PQRSDF JULIO A DICIEMBRE 2019.

JULIO |AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE [TOTAL
DERECHO DE
PETICION 31 27 9 13 16 13 109
QUEJA 2 15 47 40 24 11 139
RECLAMO 39 6 11 5 13 6 80
SUGERENCIA - 3 1 - 1 3 8
DENUNCIA - 1 3 3 12
FELICITACION 5 - 1 1 24 7 38
TOTAL 77 52 72 61 81 43 386
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4.1.Peticiones registradas por grupo de interés

Estudiantes | Administrativos | Aspirantes | Ciudadanos | Docentes | Egresados | TOTAL
DEICEETD ¢ 56 2 9 19 9 14 109
peticion

Quejas 96 11 4 7 15 6 139
Reclamos 50 4 3 9 11 3 80
Sugerencias 5 - 1 1 1 - 8
Denuncias 5 2 - 3 2 - 12
Felicitaciones 26 7 - - 4 1 38

TOTAL 238 26 17 39 42 24 386
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4.2 Clasificacién por Procesos

De;g‘t:it;ioésnde Queja | Reclamo | Sugerencia | Denuncia | Felicitacion | TOTAL
Admisiones y Registro 34 11 20 3 1 69
Apoyo a la academia laboratorios
1 3 4
Campus
Bienestar Universitario Campus 10 4 14
Nueva Granada
Bienestar Universitario Bogota 2 5 7
Comunicaciones Estratégicas 1 1 1 3
Consultoria, Actualizacion, Andlisis y 2 2 6
Desarrollo Juridico
Contratacion y Adquisiciones 2 2 1 1 6
Direccionamiento Estratégico 1 2 3
Gestion Académica 8 7 1 16
Gestion Académica F. de Ciencias
op X 1 7 1 9
Basicas y Aplicadas
Gestion Académica F. de Ciencias
P 1 2 3
Econémicas Campus
Gestlo’n Académica F. Derecho 3 1 1 1 1 20 27
Bogota
Gestion Académica F. Derecho
3 3 6
Campus
Gestlon_ Académica F. Educacion y 4 6 1 11
Humanidades
G_estlon_ Académica f. de Estudios a 6 5 1 12
Distancia
Gestlo’n Académica F. Ingenieria 1 5 1 4
Bogota
Gestion Académica F. Ingenieria 30 1 31
Campus
Gestion Académica F. Medicina y 3 1 1 5
Ciencias de Salud
Gestion Académica F. Relaciones
Internacionales, Estrategia y 1 3 1 3 2 10
Seguridad Bogota
Gestion de Talento Humano 7 1 1 6 21
Gestion Estratégica TIC 4 7 4 1 16
Gestién Financiera 11 3 10 24
Gestion Juridica 1 1 1 2 5
Gestion logistica Campus 2 3 2 1 8
Gestion logistica Bogota 6 1 7
Identificaciéon y Seguimiento de
a 2 2
Grupos de Interés
INIP 15 1 5 5 26
Investigacion e Innovacion 3 1 2 6
Planeacion Presupuestal 1 1 2
Proteccion al Patrimonio 1 6 1 8
Seguridad y Salud en el Trabajo 1 1 2
TOTAL 106 133 79 8 11 36 373

Se recibieron 13 incidencias a las cuales se les dio respuesta directamente por la Seccién
de Atencion al Ciudadano sin asignar a ningan proceso, para un total de incidencias
recibidas de 386.
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4.3 Peticiones clasificadas por tiempo de respuesta
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Admisiones y Registro 24 42 3 59
Apoyo a la academia laboratorios Campus 1 3 - 4
Bienestar Universitario Campus Nueva Granada - 14 - 14
Bienestar Universitario Bogota 2 5 - 7
Comunicaciones Estratégicas 1 2 - 3
Consultoria, Actualizacién, Analisis y Desarrollo Juridico 1 5 - 6
Contratacion y Adquisiciones 2 2 2 6
Direccionamiento Estratégico - 3 - 3
Gestion Académica 6 10 - 16
Gestion Académica F. de Ciencias Basicas y Aplicadas 1 8 - 9
Gestion Académica F. de Ciencias Econémicas Campus 1 2 - 3
Gestion Académica F. Derecho Bogotéa 3 24 - 27
Gestion Académica F. Derecho Campus 4 2 - 6
Gestion Académica F. Educacién y Humanidades 5 3 3 11
Gestion Académica f. de Estudios a Distancia - 12 - 12
Gestion Académica F. Ingenieria Bogota - 3 1 4
Gestion Académica F. Ingenieria Campus 3 28 - 31
Gestion Académica F. Medicina y Ciencias de Salud - 5 - 5
Gestion Académicg F. Relaciqnes Internacionales, 1 9 i 10
Estrategia y Seguridad Bogota
Gestion de Talento Humano 6 12 3 21
Gestion Estratégica TIC 6 10 - 16
Gestion Financiera 9 14 1 24
Gestion Juridica 1 4 - 5
Gestion logistica Campus 2 5 1 8
Gestion logistica Bogota - 7 - 7
Identificacion y Seguimiento de Grupos de Interés 2 - - 2
INIP 13 13 - 26
Investigacién e Innovacion - 5 1 6
Planeacién Presupuestal - 2 - 2
Proteccién al Patrimonio - 6 2 8
Seguridad y Salud en el Trabajo - 2 - 2
SIN PROCESO - contestadas por la Seccién 8 5 - 13

TOTAL 102 267 17 386




Peticiones por tiempo de respuesta
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5. ACCIONES DE MEJORA

La Seccion de Atencion al Ciudadano a través de sus funcionarios han realizado las
siguientes acciones de mejora:

5.1. Capacitaciones

En el segundo semestre del afio 2019, se han capacitado a las siguientes dependencias
académico-administrativas en el tema de lineamientos de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, asi como de racionalizacién de
tramites:



FECHA

HORA

UNIDAD ACADEMICO- ADMINISTRATIVA

1 de noviembre de 2019

9:00 a 10:00 am

Facultad de Relaciones Internacionales, Estrategia y
Seguridad

6 de noviembre de 2019

11:00 a 12:00 am

Divisién de Extensién y Proyeccion Social

7 de noviembre de 2019

10:00 a 11:00 am

Vicerrectoria Académica

11:00 a 12:00 am

Centro de Egresados

Oficina Asesora de las Tecnologias de la

2:00 a 3:00 pm i oo
Informacion y las Comunicaciones
. 8:00 2 9:00 am Seccion de Seguridad, Sqlud en el Trabajo y Medio
8 de noviembre Ambiente
2:00 a 3:00 pm Divisién de Contratacion y Adquisiciones
, 9:00 a 10:00 am Departamento de Estudios Interculturales
12 de noviembre de 2019 — — -
1:00 a 2:00 pm Facultad de Ciencias Econémicas — Bogota
8:00 a 9:00 am Seccién de Gestion Documental
13 de noviembre de 2019 | 1:00 a 2:00 pm Facultad de Ingenieria — Bogota
3:00 a 4:00 pm Biblioteca — Bogotéa
_ 2:00 a 3:00 pm Divisién Financiera
14 de noviembre de 2019 - -
3:00 a 4:00 pm Vicerrectoria General
18 de noviembre de 2019 | 2:00 a 3:00 pm Division de Comunicaciones, Publicaciones y

Mercadeo

5.2. Actualizacion Directorio Telefénico

Teniendo en cuenta los cambios de Directivos, personal administrativo y docente
presentados en el segundo semestre de 2019, se realizaron campafias de actualizacion
del directorio telefénico el cual se ha actualizado en varias ocasiones apoyados de la
informacion solicitada y allegada a través de correo electronico.

5.3. Apoyo personal de la Seccién en Division Financiera

La Seccion de Atencion al Ciudadano con aval del Jefe de la Oficina Asesora de
Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva, brindé el apoyo del funcionario
Jorge Duvan Alfonso Rodriguez para la atencién al publico en la ventanilla de la Division
Financiera de la sede Bogota desde el 30 de diciembre de 2019 al 16 de enero de 2020
debido al periodo de matriculas y generacion de recibos de pago con el fin de agilizar

dichos procesos.

5.4. Atenciéon inmediata

Se adopto por parte de la Seccidn, resolver algunos casos que se reciben por los
diferentes canales de comunicacion de manera personal, para lo cual el funcionario que
recibe la PQRSDF determina si es necesario mantener comunicacion telefénica o
desplazarse hasta la dependencia con los datos del solicitante y tema a solucionar con

el fin de resolver o aclarar la situacién de manera inmediata.




6. RESULTADOS

- Los procesos con mas incidencias asignadas son Admisiones y Registro (69),
Gestion Académica F. de Ingenieria Campus (31), Gestion Académica F. de
Derecho Bogota (27), INIP (26) y Gestion Financiera (24).

- El proceso de Admisiones y Registro fue el proceso que presentd mayor numero
de respuestas fuera de término (42) seguido de la Gestion Académica F. de
Ingenieria Campus (28).

- Se generé mayor interaccion con las dependencias académico-administrativas
después de las capacitaciones con el fin de solucionar algunos casos especiales
de manera inmediata.

SECCION DE ATENCION AL CIUDADANO
OFICINA ASESORA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO E INTELIGENCIA
COMPETITIVA
UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA
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