Informe de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones

Segundo trimestre 2022

Seccion de Atencion al Ciudadano

Oficina Asesora de Planeacion Estratégica




INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS,
FELICITACIONES
PQRSDF
ABRIL A JUNIO DE 2022

La Universidad Militar Nueva Granada, por medio de la Oficina Asesora de Planeacion
Estratégica - 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 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 trimestre del afio 2022,
tramitadas de conformidad con la Ley 1755 de 2015, Resolucién 301 de 2021 y
Procedimiento de recepcidon, 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 peticién de interés particular: Es la solicitud en la que el asunto objeto
de la peticion afecta, interesa o guarda relacion directa con el peticionario.

e Solicitud de documentos y de informacién: 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 peticidn, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

e Peticion 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 manifestacién 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
solucién, 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 valor, 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 valor con relacion a la
prestacion de un servicio.

2. CANALES DE COMUNICACION

Los diferentes grupos de valor 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
Seccion de Atencién 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

Secciéon de Correspondencia y Archivo: Carrera 11 N° 101-80
Portal web

KAWAK: http://calidad.umng.edu.co/kawak/pgrs/pqrs_index.php

A través de chat

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 301 de 2021 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 informacién: 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 sefalados, 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 SEGUNDO TRIMESTRE 2022

En el mddulo de servicio al cliente, aplicativo KAWAK, con corte 30 de junio de 2022, se
registré un total de 209 incidencias, de las cuales 4 de estas se catalogaron como No
Aplica, teniendo en cuenta que se duplicaban los registros. Por ende, el total de las
incidencias recibidas y tramitadas por parte de la Seccion de Atencion al Ciudadano a
través de sus canales de atencion son las siguientes:
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4.1.PQRSDF registradas por grupo de valor

PETICION | QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA | DENUNCIA | FELICITACIONES | TOTAL
ADMINISTRATIVO 6 2 1 2 1 - 12
ASPIRANTE 7 - 2 - - - 9
CIUDADANO 26 4 4 1 4 - 39
DOCENTE 5 2 4 - - - 11
EGRESADO 8 2 6 - - - 16
ESTUDIANTE 57 37 23 - - 1 118
TOTAL 109 47 40 3 5 1 205
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4.2 Clasificacién de PQRSDF por Proceso asignado

RECLAMO = QUEJA mPETICION

PROCESO RESPONSABLE PETICION | QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA | DENUNCIA | FELICITACIONES | TOTAL
Admisiones y Registro 50 15 24 - 89
Biblioteca y Hemeroteca Bogota - - 1 - 1
Bienestar Universitario -

. 1 . - 1
Campus Nueva Granada
Comunicaciones Estratégicas - - - - 1
Contratacién y Adquisiciones 2 2 1 - 6
Coordinacion de Egresados 1 - - - 1
Educacion Continua 1 - - - 1
F. de Ciencias Econdmicas i 1 ) i 1
Bogotd
F. de Derecho Bogotd 1 1 - 1 3
F. de Derecho Campus 1 1 - - 2
F. de Educacién y Humanidades 5 1 1 - 7




PROCESO RESPONSABLE PETICION | QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA | DENUNCIA | FELICITACIONES | TOTAL
F. de Estudios a Distancia 4 - - - - - 4
F. de Ingenieria Bogotd - 1 - 1 - 2
F. de Ingenieria Campus 2 2 - - - - 4
F. de Medicina y Ciencias de la ) ) ) ) ) i a
Salud
F. de Relaciones Internacionales, i ] ) ) 1 i 1
Estrategia y Seguridad Campus
Gestion Académica 4 - - - - - 4
Gestion del Talento Humano 8 - 1 - 2 - 11
Gestion Estratégica TIC - - 1 - - - 1
Gestion Financiera 18 2 6 - - - 26
Gestion Juridica 1 2 - - - - 3
Gestidn Logistica - Campus
- - 1 - - - 1
Nueva Granada
Gestidn Logistica Bogota - 2 1 - 1 - 4
Identificacion y Seguimiento de 5 ) ) ) ) i »
Grupos de Interés
Laboratorios - Departamento de
. 2 - - - - - 2
Estudios Interculturales
Laboratorios Bogota - 12 1 - - - 13
Laboratorios Campus - 1 - - - - 1
Laboratorios Departamento de 1 i ) ) ) i 1
Tecnologias del Conocimiento
Proteccién al Patrimonio 4 - 1 - - - 5
Seguridad y Salud en el Trabajo - - - 1 - - 1
(en blanco) - 2 - - - - 2
TOTAL| 109 47 40 3 5 1 205

Se recibieron 2 incidencias que en encuentran como “En blanco” a las cuales la Seccion
de Atencion al Ciudadano dio tramite a través de correo electronico ya que le proceso

competente no se encontraba determinado en el listado del aplicativo.

4.3 Peticiones clasificadas por tiempo de respuesta

Cerradas

PROCESO RESPONSABLE En Fuera de trélfrr]]ite TOTAL
tiempo tiempo
Admisiones y Registro 48 34 7 89
Biblioteca y Hemeroteca Bogota - 1 - 1
Bienestar Universitario - Campus Nueva Granada - 1 - 1
Comunicaciones Estratégicas 1 - - 1
Contratacion y Adquisiciones 2 4 - 6
Coordinacidn de Egresados - 1 - 1
Educacién Continua - 1 - 1
F. de Ciencias Econdmicas Bogota - - 1 1
F. de Derecho Bogota - 3 - 3
F. de Derecho Campus - 2 - 2




Cerradas En
PROCESO RESPONSABLE En Fuerade | ramite | TOTAL
tiempo tiempo

F. de Educaciéon y Humanidades 3 4 - 7
F. de Estudios a Distancia 4 - - 4
F. de Ingenieria Bogota 1 1 - 2
F. de Ingenieria Campus 1 3 - 4
F. de Medicina y Ciencias de la Salud 2 2 - 4
F. de Relaciones Internacionales, Estrategia y Seguridad i 1 )
Campus 1
Gestidn Académica 1 3 - 4
Gestidn del Talento Humano 3 8 - 11
Gestion Estratégica TIC 1 - - 1
Gestidn Financiera 5 18 3 26
Gestidn Juridica - 3 - 3
Gestidn Logistica - Campus Nueva Granada 1 - - 1
Gestidn Logistica Bogota 1 3 - 4
Identificacion y Seguimiento de Grupos de Interés 1 - 1 2
Laboratorios - Departamento de Estudios Interculturales - 2 - 2
Laboratorios Bogotd - 13 - 13
Laboratorios Campus 1 - - 1
Laboratorios Departamento de Tecnologias del Conocimiento 1 - - 1
Proteccién al Patrimonio - 4 1 5
Seguridad y Salud en el Trabajo - 1 - 1
(en blanco) 1 1 - 2

TOTAL 78 114 13 205

5. CONCLUSIONES

Desde la Seccion de Atencion al Ciudadano se observa que las incidencias (PQRSDF)
registradas en el modulo de servicio al cliente, aplicativo KAWAK, asignadas a la Division
de Admisiones, Registro y Control Académico y Division Financiera, son las
dependencias con mayor numero de registros teniendo en cuenta que son dependencias
gue prestan servicio a la mayoria de los grupos de valor.

6. ACCIONES DE MEJORA

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

6.1.Canal de Comunicacion teleféonico

Los funcionarios de la Seccién de Atencién al Ciudadano dan respuesta a las llamadas
de las extensiones asignadas a la Seccion con el fin de brindar informacion a traves del
canal telefonico.

6.2.Actualizacion Directorio Telefénico

Actualmente la Seccién de Atencion al Ciudadano publicé la actualizacion del Directorio
telefonico de toda la Universidad, en el micrositio de la Seccion, el cual se trata de una
herramienta que da mayor eficiencia a uno de los canales de comunicacion




establecidos en la Universidad y que tiene como propésito brindar a los grupos de valor
una informacién adecuada que le permita interactuar con la institucion.

Publicacion que ha recibido retroalimentacion por parte de las dependencias
académico-administrativas.

6.3.Atencién inmediata

Por parte de la Seccion de Atencion al Ciudadano se da respuesta de manera mas agil
a los correos electrénicos recibidos.

Asi mismo, se han fortalecido los canales directos de comunicacion, apoyados en las
diferentes herramientas tecnolégicas, con las dependencias administrativas con el fin de
agilizar el término de respuesta a las incidencias o solicitudes.

6.4.Canal de Comunicacion telefénica

El 09 de mayo de 2022, se suscribi6 acta de inicio en la cual se dejé constancia real y
efectiva de la ejecucion de la Orden de Compra de la Tienda Virtual del Estado
Colombiano No. 88454 de 2022, proceso realizado a través de Colombia Compra
Eficiente con la empresa BPM Consulting Ltda cuyo objeto es el servicio de gestion de
llamadas, gestion de chat y envio de mensajes de texto.

Lo anterior para dar cumplimiento con la estrategia propuesta en el Plan Anticorrupcion
y Participaciéon Ciudadana 2022 en su objetivo especifico 4 “Gestién de Servicio y
Atencion al Ciudadano™, el cual permitird a la Universidad el cumplimiento de las
expectativas de servicio de sus grupos de valor.

6.5.Informacién actualizada

La Seccién de Atencion al Ciudadano habilité micrositio de menu participa en el portal
web dando cumplimiento a las directrices emanadas por el Departamento Administrativo
de la Funcion Puablica. Asi mismo se impartieron directrices a los gestores de contenido
con el fin de mantener actualizada la informacion en el portal web de la UMNG.

De otra parte, se ha reiterado a las dependencias la actualizacion de la informacion de
caracter general que se pueda brindar de primera mano desde la Seccion de Atencién
al Ciudadano y los agentes del Call Center, con el fin de minimizar las transferencias de
llamadas internas o remitir correos.
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