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Bogotá, 4 de marzo de 2017


INFORME SEGUIMIENTO MENSUAL AL SISTEMA DE QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LA UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA.

En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, conocida como el Estatuto Anti-Corrupción, se estableció en el artículo 76, que “En toda entidad pública, deberá 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 misión de la entidad”.
La Sección de Atención al Ciudadano como dependencia encargada de dicho trámite en la Universidad Militar Nueva Granada informa que una vez recopilada la información correspondiente a peticiones, quejas, reclamos o sugerencias registradas en el sistema Kawak en el mes de Febrero de 2017 se evidencian las siguientes incidencias:
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Se observa un incremento del 60 % en las incidencias registradas como quejas con un comportamiento similar al mes anterior en los tiempos de respuesta con un 40 % de incidencias contestadas fuera de los tiempos establecidos.

A continuación, se ilustra el comportamiento de las incidencias por proceso:
[bookmark: _GoBack]
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Se presenta un incremento considerable de las quejas registradas en la División de Registro Académico la cual presento recurrencia en la mala atención telefónica, del mismo modo se refleja en las quejas registradas en la División Financiera y la Facultad de Educación y Humanidades, Se reciben instrucciones del Jefe de la Oficina Asesora de Planeación para la implementación de un Call Center para brindar apoyo a las dependencias con alto volumen de trámites, se implementa la retroalimentación de incidencias prontas a vencer a cada responsable de los procesos mediante correo electrónico. 
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Id 

Fecha/hora de 

recepción 

Categoría Asunto Estado Dependencia ResponsableFecha respuesta

Término de 

respuesta

Medio 

Respuesta

15589/02/2017 9:24Felicitacion

FELICITACIONES POR SU EXCELENTE 

GESTIÓN

04-CerradaDivisión de Servicios Generales9/02/201723/02/2017e-mail

1

157222/02/2017 11:49QuejaSERVICIO DE INTERNET04-CerradaDesarrollo de Proyectos informáticos6/03/2017 8:478/03/2017e-mail

157627/02/2017 11:02QuejaSOLICITUD SOPORTES PASANTIA04-CerradaGestión Academica Facultad de Derecho6/03/2017 21:3413/03/2017e-mail

15578/02/2017 10:18QuejaMALA ATENCION PERSONAL04-CerradaGestión Academica Facultad de Educación y Humanidades15/02/2017 10:2122/02/2017e-mail

156315/02/2017 9:20QuejaHOMOLOGACION IDIOMAS04-CerradaGestión Academica Facultad de Educación y Humanidades15/02/2017 16:041/03/2017e-mail

157020/02/2017 15:11QuejaMALA ATENCION TELEFONICA04-CerradaGestión Academica Facultad de Educación y Humanidades22/02/2017 14:116/03/2017e-mail

156617/02/2017 11:28QuejaMALA ATENCION AL PUBLICO04-CerradaGestión Academica Facultad de Estudios a Distancia3/03/2017 16:523/03/2017e-mail

156820/02/2017 14:55Queja

SOLICITUD INFORMACION CURSOS 

VACACIONALES PARA LA FACULDAD 

DE ESTUDIOS A DISTANCIA

04-CerradaGestión Academica Facultad de Estudios a Distancia8/03/2017 9:516/03/2017e-mail

157121/02/2017 9:13Queja

MAL COMPORTAMIENTO 

ESTUDIANTES FACULTAD DE 

MEDICINA

04-CerradaGestión Academica Facultad de Medicina8/03/2017 9:467/03/2017e-mail

157527/02/2017 10:49Queja

INCONFORMIDAD CORREO MASIVO Y 

USO DE PRENDAS INSTITUCIONALES

04-CerradaGestión del Talento Humano8/03/2017 9:4213/03/2017e-mail

156415/02/2017 10:13QuejaMALA ATENCION TELEFONICA04-CerradaGestión Financiera - Macroproceso22/02/2017 13:591/03/2017e-mail

157424/02/2017 8:53Queja

DEVOLUCION DINERO 

INSTITUCIONALIDAD

04-CerradaGestión Financiera - Macroproceso6/03/2017 8:4410/03/2017e-mail

157827/02/2017 11:24QuejaMAL SERVICIO CAFETERIA CAMPUS04-CerradaGestión Logística - Campus Nueva Granada28/03/2017 13:5513/03/2017e-mail

156720/02/2017 10:22QuejaDescuento certificado electoral04-CerradaIngresos22/02/2017 14:076/03/2017e-mail

15557/02/2017 10:42QuejaMala atención telefonica04-CerradaRegistro y Control22/02/2017 13:3621/02/2017e-mail

156013/02/2017 9:28Queja

NO RESPUESTA HOMOLOGACION DE 

MATERIA

04-CerradaRegistro y Control6/03/2017 8:4927/02/2017e-mail

156114/02/2017 8:26Queja

MALA ATENCION REGISTRO 

ACADEMICO CAJICA

04-CerradaRegistro y Control3/03/2017 17:0228/02/2017e-mail

156215/02/2017 8:47QuejaMALA ATENCION TELEFONICA04-CerradaRegistro y Control22/02/2017 13:491/03/2017e-mail

156920/02/2017 15:04QuejaMALA ATENCION TELEFONICA04-CerradaRegistro y Control3/03/2017 17:006/03/2017e-mail

157727/02/2017 11:12Queja

NO CONFORMIDAD CON RESPUESTA 

PQRS

04-CerradaRegistro y Control13/03/2017 14:2713/03/2017e-mail

158027/02/2017 15:17QuejaMALA ATENCIÓN TELEFONICA.04-CerradaRegistro y Control7/03/2017 10:0113/03/2017e-mail

158128/02/2017 16:50Queja

INCUMPLIMIENTO EN TIEMPOS DE 

ENTREGA DE CERTIFICADOS

04-CerradaRegistro y Control13/03/2017 14:2914/03/2017e-mail

21

155910/02/2017 16:53ReclamoSERVICIO ANALISIS FITOPALOGICO04-CerradaGestión Academica Facultad de Ciencias Básicas y Aplicadas20/02/2017 10:1024/02/2017e-mail

157323/02/2017 16:03Reclamo

INCONVENIENTES CONSULTORIO 

JURIDICO

04-CerradaGestión Academica Facultad de Derecho22/03/2017 16:019/03/2017e-mail

157927/02/2017 11:40ReclamoSOLICITUD HOMOLOGACION04-CerradaGestión Academica Facultad de Derecho17/03/2017 9:4213/03/2017e-mail

156517/02/2017 8:50ReclamoCALIDAD ACADEMICA FAEDIS04-CerradaGestión Academica Facultad de Estudios a Distancia6/03/2017 8:393/03/2017e-mail

15546/02/2017 11:31Reclamo

QUEJA DESCARGA DE RECIBO DE 

PAGO/MATRICULA

04-CerradaIngresos22/02/2017 14:0320/02/2017e-mail

5

27
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TOTAL QUEJAS
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TOTAL INCIDENCIAS MES
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