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La Universidad Militar Nueva Granada, por medio de la Oficina Asesora de Planeacion
Estratégica - Seccion 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 misién de la entidad, realiza el informe de seguimiento de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones registradas en el aplicativo KAWAK - médulo de servicio
al cliente del afio 2022, tramitadas de conformidad con la Ley 1755 de 2015, Resolucion 301 de
2021 y el Procedimiento de recepcién, 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
peticién no afecta de manera individual y directa al solicitante, sino que se hace por motivos
de conveniencia general.

e Derecho de peticion 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 peticion, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias vy felicitaciones.

e Peticion de consulta: Es la facultad que tiene toda persona para solicitar que se dé
respuesta a una consulta en relacién 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:

e Linea gratuita: 01 8000 111019 gestionado por agentes de call center
e Conmutador: 650 0000 gestionado por agentes de call center
e Seccion de Atencion al Ciudadano
Carrera 11 # 101-80 Edificio Administrativo 3er piso.
Teléfonos 6500000 extensiones 1017, 1614, 1090, 1690, 1691
e Correos electrénicos
atencionalciudadano@unimilitar.edu.co
pgr@unimilitar.edu.co
e Documentacion fisica
Seccion de Correspondencia y Archivo: Carrera 11 N.° 101-80
e Portal web
KAWAK: http://calidad.umng.edu.co/kawak/pqrs/pgrs_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 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, actualizada por la Resolucion 301 de 2021, 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 recepcién
Peticion de consulta: 30 dias habiles siguientes a la recepcion.

Peticiones entre autoridades: 10 dias habiles siguientes a la recepcién

Quejas, reclamos, sugerencias: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

4. CONSOLIDADO DE PQRSDF VIGENCIA 2022

En la vigencia 2022, se recibio un total de 927 incidencias en el modulo de servicio al cliente,
sistema en el cual se consolidan las PQRSDF recibidas por parte de la Seccion de Atencion al
Ciudadano a través de los diferentes canales de comunicacion establecidos en el numeral 2.



Cabe aclarar que de las 927 PQRSDF se catalogaron como No Aplica 24 de estas ya que eran
registros duplicados.
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CSEPTIEMBRE 29 15 1 i 1 51
|OCTUBRE 47 17 36 - 1 - 101
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4.1. Peticiones registradas por grupo de interés

Diiif;gh? E QUEJA RECLAMO  SUGERENCIA DENUNCIA FELICITACION TOTAL

ADMINISTRATIVO 16 14 7 2 3 = 42
ASPIRANTE 23 7 7 1 - - 38
CIUDADANO 113 23 27 5 10 - 178
DOCENTE 24 15 15 - 1 2 57
EGRESADO 44 10 35 1 - - 90
ESTUDIANTE 263 81 149 2 1 2 498

TOTAL 483 150 240 11 15 4 903

4.2 Clasificacion por Proceso Responsable

|
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Admisiones y Registro 199 48 116 1 2 - 366
IApoyoalsAcsdemia WIS 1 - - - - - 1
|ApoyoalaAcademiaLaboratoriosBogotd | 1 12 2 - - - 15
Apoyo ala Academia laboratorios Campus o - 1 - - - -1
 Bienestar Universitario - Campus Nueva Granada | 1 3 3 - - - 7
Comunieaciones Estradgieas o - - -1 - - 1
| Contrataciény Adquisiciones 0 12 s 2 2 1 - 2



11

w Ul R
1

1

LI |

LI |

T

(9, ]

- - - 2

[
= o>

R R, NN

R koW

| I |

| I |

| I |

N W

= 1 1 24

N o ON
w NN
1
1
1
-]

N
28

12
T IR S 5T

[
(5]

O W N WNPFP O
=
W s S5
1 1
1 1
1 1

= 00 O

1
w = b
1
1
1
1
[y

(o]
(o]
=
(o))
w
N
=

1

1
(Y
=Y
N

Gestion Financiera - Macroproceso

0O NP PP PP WN
! — 00 U
1
1
1
1

w 1

[@)) 1

1 1
[EEN

1 1

1 1

(Y

O

483 150 240 11 15 4 903

Es importante mencionar que las 11 PQRSDF registradas “(en blanco)” no se asignaron a ningun
proceso responsable ya que fueron contestadas por la Seccion de Atencion al Ciudadano, o no
se recibié respuesta o complemento a las aclaraciones solicitadas por parte de la Seccién en el
plazo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015 “Peticiones incompletas y
desistimiento tacito”.



4.3 Peticiones clasificadas por el estado en el que se encuentra

4.3.1 Por tipo de solicitud
TIPO DE SOLICITUD EN TRAMITE CERRADA TOTAL

Derecho de peticion 94 389 483
Queja 35 115 150
Reclamo 31 209 240
Sugerencia 1 10 11
Denuncia 3 12 15
Felicitacion - 4 4
TOTAL 164 739 903

4.3.2 Por proceso responsable

Administrackén de Bibioteca y Hemeroteca Bogotd | - 2 2
AdmisonesyRegio 2 3
Apoyoaladeadema - 1 1
ApoyoalaAcademia Laboratorios Bogots - 5 o1
ApoyoalaAcademia Laboratorios Campus - 1 1
Bienestar Universitario-Campus Nueva Granada 1 : .
ComunkaconesEstrtégias - 1 1
Contrataciény Adeuisiciones - TR
T 1 1
Cordinaciéndecgresados - 1 1
Departamentode Estudios Intercuturales - non
CduacénContinia 1 ’ s
GestiénAcddmica 1 19 2
Gestién AcadérmicaF.de Clencas Bisicasy Aplcadas - ; 3
Gestién Acadérica F. de Ciencas Econémicasbogotd. 1 1 2
Gestién Acadérmica F. de Clencas Econémicas Campus - > 2
Gestién AcadémicaF. deDerechoBogots - YRR
GestiénAcdémicaF. deDerechoCampus 2 : :
Gestién AcadérmicaF. de Educaciény Humanidades. - 2 n
GestiénAcdémicaF. de EstudiosaDistancia | - s
GestiénAcdémicaF.deIngenieriabogots 1 8 8
GestiénAcdémicaF.deIngenieriaCampus - 2 n
Gestién AcadérmicaF. de Medicna y Clencias delasalud - n om
Gestién de la Proteccién al Patrimorio - Macroproceso | - s :



Gestion de Laboratorios y Departamentos - Macroproceso - : :
Gestin del Talento Humano a e
GestionDocumental 1 1
GestiénEswatégiamc - 9 19
Gestion Finandera-Macroprocess 3 w1
Gestin luridica-Macroprocess. 7 0 2
Gestion Logistia- Campus Nueva Granada - 3 ;
Gestiénloghticabogots 1 8 19
dentificaciény Sequimiento de Grupos de nterés - ’ s
e : 1
estigaden 2 1 3
PlanescénEstatégea 1 ,
Planescénpresupiesal - 1 1
Protecciénalpatmonio 2 TR
‘Proyecdénsodal 1 s :
SegurdadySaldenelTabsio - 1 1
(enblanco) 7 om
T oAl 1 FORES

5. GESTION SECCION DE ATENCION AL CIUDADANO VIGENCIA 2022

En La vigencia 2022, la Seccién de Atencion al Ciudadano desarroll6 la siguiente gestion:

5.1. Seguimiento PQRSDF en tramite

Se realiz6 el seguimiento a las incidencias (PQRSDF) que se encuentran en tramite identificando
las que se encuentran proximas a vencer y vencidas, remitiendo a través de correo electronico
de la Oficina Asesora de Planeacion Estratégica a las dependencias correspondientes, con el fin
de ser resueltas dentro de los términos establecidos por la Ley o lo mas pronto posible, segun el
caso.

5.2. Documentacion

En la vigencia 2022, la Seccién de Atencion al Ciudadano elaboraron y actualizaron los siguientes
documentos:

o Elaboracion de la Estrategia para la participacion ciudadana V4, la cual se divulgo a través
de los mecanismos de participacion, para observaciones y comentarios por parte de los
grupos de interés, con el fin de dar cumplimiento al numeral 8° del articulo 8° de la Ley
1437 de 2011 y del articulo 2.1.2.1.25 del Decreto 1081 de 2015.

e Elaboracién de la Politica de Buen Trato V2, elaborada en conjunto con el Centro de
Orientacién, Acompafiamiento y Seguimiento Estudiantil — COASE, la cual esta orientada
a la satisfaccion de las necesidades de los grupos de interés institucionales, y de las
poblaciones identificadas en el marco de la educacién inclusiva.

e Elaboracion de la Estrategia de Rendicion de Cuentas y Transparencia 2021-2022 con el
fin de informar la gestion académico-administrativa realizada durante la vigencia 2021,
asi como las practicas que se ejecutaran durante el afio 2022 en busca de mantener y
fortalecer la participacion de sus grupos meta.

e Actualizacién del documento denominado Sistema Gestion y Atencion al ciudadano V4.



e Elaboracién de la “Cartilla de Transparencia V3" y la Directiva 015 de 2022, donde se
establece el Plan de Accién para el 2022, teniendo como referente el documento de
Lineamientos para una Politica de Educacién Inclusiva de la Universidad Militar Nueva
Granada.

e Actualizacion de la Cartilla metodoldgica de grupos de interés

e Socializacion del Codigo de Integridad

e Elaboracion del Plan Anticorrupcion, Atencion y Participacion Ciudadana 2022.

5.3. Atencion inmediata

Se fortalecieron 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.

Asi mismo, se fortalecio por parte de la Seccion de Atencién al Ciudadano, 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 con la dependencia con los datos del solicitante y tema a solucionar con el fin de
resolver o aclarar la situacion de manera inmediata.

Teniendo en cuenta lo anterior, se agiliza la respuesta a los correos electrénicos recibidos en los
canales de atencion (pgr@unimilitar.edu.co y atencionalciudadano@unimilitar.edu.co).

5.4. Informacion actualizada

La Seccion de Atencion al Ciudadano elaboré matriz de seguimiento y control para la publicacion
y actualizacion de la informacion del portal web. Asi mismo se impartieron directrices a los
gestores de contenido con el fin de mantener actualizada la informacién en el portal web de la
UMNG.

Asi mismo, se solicitdé periodicamente a las dependencias la remision 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.

SECCION DE ATENCION AL CIUDADANO
OFICINA ASESORA DE PLANEACION ESTRATEGICA
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