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Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) de la
Universidad Militar Nueva Granada — Primer Semestre de 2026

Nombre del
Informe

Verificar el cumplimiento de los términos establecidos en la
Resolucion No. 0225 de 2024 para la gestion de las Peticiones,
Objetivo Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
(PQRSDF) tramitadas por la Universidad Militar Nueva Granada
durante el primer semestre de 2026.

El presente informe comprende el seguimiento y evaluacion de la
gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Alcance Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) radicadas en la Universidad
Militar Nueva Granada durante el periodo comprendido entre el 1
de enero y el 30 de junio de 2026.

o Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion vy
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica." Articulo 76.

e Procedimiento Interno GI-GI-P-1 Procedimiento recepcion,
tramite y cierre de derechos de peticion, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias Yy felicitaciones V-14 el cual establece

Marco Legal que “La Oficina de Control Interno de Gestion es la
dependencia encargada de verificar el funcionamiento del
Sistema de PQRSDF en la Universidad Militar Nueva Granada”.

e Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional”.

e Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de
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Procedimiento  Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

e Decreto 1081 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica”
ARTICULO 2.1.1.2.1.4. en relacién con la obligatoriedad de
Publicar el | informe de solicitudes de acceso a la informacion”.

e Resolucion No. 0225 de 2024 “Por la cual se actualizan y
establecen los lineamientos para el tramite de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones en
la Universidad Militar Nueva Granada”.

Periodo del

Ay | semestre de 2026
seguimiento

Doctor José William Castro Salgado

Jefe Oficina Asesora de Planeacién Estratégica
Responsable

de la

dependencia Rolando Chingate Giglioli

Seccion de Atencion al Ciudadano
Oficina Asesora de Planeacion Estratégica

Desarrollo

En cumplimiento de las funciones de la Oficina de Control Interno de Gestion, de lo
dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y la Resolucién No. 0225 de 2024,
se realizd el seguimiento a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) tramitadas por la Universidad
Militar Nueva Granada durante el primer semestre de 2026.

El seguimiento tuvo como propdsito evaluar el cumplimiento de los términos
establecidos para la atencién de las PQRSDF, analizar su comportamiento por
tipologia, dependencia responsable, grupo de interés y canal de recepcién, e
identificar oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento del Sistema de
Control Interno, la transparencia en la gestién de la Universidad Militar Nueva Granada
y la mejora continua en la atencién a los grupos de interés.

El presente informe presenta los resultados del analisis efectuado sobre las solicitudes
registradas entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026, conforme a la informacién
suministrada por la Universidad, con el fin de verificar el cumplimiento de la
normatividad vigente y formular recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la
gestion de la UMNG.
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La Universidad Militar Nueva Granada dispone en su pagina web institucional de un
canal para la recepcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
y Felicitaciones (PQRSDF), a través del cual los ciudadanos y demas grupos de
interés pueden ejercer su derecho de presentar solicitudes relacionadas con la
prestacion de los servicios institucionales. Este mecanismo fortalece la participacion
ciudadana, promueve la transparencia en la gestion publica.

La Resolucion No. 0225 de 2024 clasifica las PQRSDF de la siguiente manera:

v" 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.

v"  Derecho de peticion de interés particular: Es la solicitud en la que el asunto
objeto de la peticibn afecta, interesa o guarda relacién directa con el
peticionario y de acuerdo con su finalidad.

v" Derecho de peticion 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.

v" Derecho de peticion de documentos y de informacién de primer nivel de
servicio: son aquellas solicitudes sobre las que existe un criterio previamente
definido, para ser resueltas directamente por la dependencia competente por
el medio en el que se recepcionan, sin necesidad de ser registradas en el
sistema de informacion de PQRSDF Kawak.

v" Derecho de peticion de documentos y de informacion de segundo nivel:
son aquellas solicitudes que por su trascendencia y recurrencia requieren
analisis o estudio técnico o juridico para su respuesta por parte de la
dependencia competente y que deben ser escaladas a la Seccion de Atencién
al Ciudadano con el fin de ser registradas en el Sistema de PQRSDF — Sistema
Kawak, para ser resueltas a través del Procedimiento de Recepcién, Tramite y
Cierre de Derechos de Peticidon, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones.

v' Derecho de 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.

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

v 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 la falta de atencion de una solicitud.
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v' Sugerencia: Cualquier propuesta que formula un grupo de interés, que tiene
como finalidad mejorar la prestacion de un servicio en cualquiera de las areas
académicas o administrativas de la Universidad.

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

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

v Peticiones entre autoridades: Cuando una autoridad formula una peticién de
informacion o de documentos a otra.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo séptimo de la Resolucion No. 0225 de
2024, los términos maximos establecidos para la atencién y respuesta de las PQRSDF
son los siguientes:

> Derecho de peticidn de interés general: Quince (15) dias habiles siguientes
a la recepcion.

> Derecho de peticion de interés particular: Quince (15) dias habiles
siguientes a la recepcion.

> Derecho de peticion de documentos y de informacién: Diez (10) dias
habiles siguientes a la recepcion. Si en el lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera, que la respectiva solicitud ha sido aceptada, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

> Derecho de peticion de consulta: Treinta (30) dias habiles siguientes a la
recepcion.

> Derecho de peticidén entre autoridades: Diez (10) dias habiles siguientes a
la recepcién

> Quejas, reclamos y sugerencias: Quince (15) dias habiles siguientes a la
recepcion

De acuerdo con los términos establecidos para la gestion de las PQRSDF, se verifico
el cumplimiento de las solicitudes tramitadas durante el primer semestre de 2026,
observandose los siguientes resultados:
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INFORME DE LAS (P.Q.R.S.D.F) PRIMER SEMESTRE 2026
(Del 1 de enero al 30 de junio de 2026)

En cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto 1081 de 2015, especificamente en el
articulo 2.1.1.2.1.4, las entidades publicas deben disponer en su sitio web oficial de
una seccion particular destinada a la publicacion de informacion de interés para la
ciudadania, incluyendo los mecanismos para la recepcion, gestion y seguimiento de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
(PQRSDF). En este contexto, la Universidad Militar Nueva Granada pone a
disposicion de sus grupos de interés este canal institucional, con el propdsito de
garantizar el ejercicio del derecho de peticion, promover la transparencia, facilitar la
participacion ciudadana y asegurar una atencion oportuna y eficaz a las solicitudes
presentadas.

https://umng.edu.co/atencion-al-ciudadano/

UMNG / Atencién al Cudadano

Atencién al Ciudadano

Canales de Atencién

Normatividad Aplicable

y 4'C
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Grupos de valor e interés institucionales

ul Cartillas y Manuales L Informes y Estudios ¥ Accesibilidad

3 sistema de Gestién

Informe de Percepcién de Usuarios
Resultados de la encuesta de percepcicn ciudadana sobre Ver

servicios.

Informe de Peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacién
— Informes PQRSDF 2026

Primer Informe Trimestral 2026
Segundo Informe Trimestral 2026
+ Informes PQRSDF 2025

+ Informes PQRSDF 2024

+ Informes PQRSDF 2023

+ Informes PQRSDF 2022

+ Informes PQRSDF 2021

+ Informes PQRSDF 2020

+ Informes PQRSDF 2019

Fuente: Pagina Web UMNG

Analisis de la Informacion Modulo P.Q.R.S.D.F — Seccion de Atencion al
ciudadano

Durante el primer semestre de 2026, comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio,
la Seccion de Atencion al Ciudadano de la Oficina Asesora de Planeacién Estratégica
registro en el sistema KAWAK un total de novecientas noventa y siete (997) Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), las cuales se
distribuyen de la siguiente manera:

Tipo de solicitud Cantidad % de participaciéon
Derecho de Peticion entre Autoridades 4 0,40%
Felicitacion 12 1,20%
Denuncia 15 1,50%
Sugerencia 15 1,50%
Reclamo 61 6,12%
Derecho de peticién de consulta 90 9,03%
Queja 146 14,64%
Derecho de Peticion de Informacion y 265 26,58%
Documentos
Derecho de Peticion 389 39,03%
Total 997 100%
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Del total de solicitudes registradas, el Derecho de Peticion fue la tipologia con mayor
incidencia, al consolidar 389 solicitudes, seguido por el Derecho de Peticion de
Informacién y Documentos, con 265 registros. Este comportamiento evidencia que los
grupos de interés utilizan principalmente el Sistema de PQRSDF para ejercer su
derecho de peticion y acceder a informacion relacionada con la gestién de la
Universidad.

CLASIFICACION DE LAS PQRSFD POR PROCESO, DE ACUERDO CON EL
MAPA DE MACROPROCESOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA
UMNG

Las PQRSDF registradas durante el primer semestre de 2026 fueron clasificadas de
acuerdo con el Mapa de Macroprocesos del Sistema Integrado de Gestion de la
Universidad Militar Nueva Granada, lo que permiti6 su agrupacién en los
macroprocesos institucionales correspondientes. Esta clasificacion facilita el analisis
de las solicitudes por macroproceso, proceso Yy dependencia responsable,
fortaleciendo la trazabilidad, el seguimiento y la evaluacién de la gestion realizada
frente a la atencién de las PQRSDF, asi como la identificacion de oportunidades de
mejora en los diferentes procesos institucionales.

MACROPROCESOS DE PLANEACION ESTRATEGICA

GESTION DE PQRSD
n nlun uwz
. 0| 542/ 88g|0f| 8|50
" Tipo de Nombre del Nombre del DEPENDENCIAS | — <Dt < CD) Sl g <D( E|E g 2 g
acroproceso | Macroproceso Proceso fj = (7) & (7) oz | B8l g|loas
oG |uEW sz 2a|a|282
FEO | EZF|FpX| 2 w=o
R|Z8glzul| 50| omH
87982 alelRk
Planeacién Of|C|na_qe
Estratégica PIaneapl_on 53 36 17 0 0 68%
Estratégica
Planeacién Planea,m‘on 0 0 0 0 0 0%
Presupuestal Estratégica
Oficinade
Internacionalizacion Relaciones 1 1 0 0 0 | 100%
Internacionales
PLANEACION | Planeacion Oficina Asesora de
ESTRATEGICA | Estratégica las
Gestion Estratégica | Tecnologias de la 26 46 0 0 o | 100%
TIC Informacion y las
Comunicaciones
(Tics)
Divisién de
Comunlclat_:lones Publl_campnes, 5 5 0 0 0 100%
Estratégicas Comunicaciones y
Mercadeo
Total 102 85 17 0 0 83%
% de ejecucion 83% 17% 0%

Fuente. Aplicativo Kawak - Seccion atencién al ciudadano UMNG - Elaboracién propia
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En relacién con el Macroprocesos de Planeacion Estratégica, se evidencié que
durante el primer semestre de 2026 se recibieron ciento dos (102) PQRSDF, las cuales
representan el 10% del total de novecientas noventa y siete (997) solicitudes
radicadas durante el periodo evaluado. De estas ochenta y cinco (85) fueron atendidas
dentro de los términos establecidos en la Resolucion No. 0225 de 2024, asi mismo
diecisiete (17) fueron respondidas fuera de los términos de acuerdo con la Resolucion
No 0225 de 2024 articulo séptimo ‘“términos para resolver las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias”.

A continuacion, se presenta el detalle de las PQRSDF atendidas por fuera de los
términos establecidos, discriminadas por tipo de solicitud, proceso responsable y
dependencia, con el fin de identificar las areas que registraron respuestas
extemporaneas durante el periodo evaluado:

Tabla No. 1. Relaciéon de PQRSDF atendidas extemporaneamente —
Macroproceso de Planeacion Estratégica

Termino para Tiempo de
Proceso . Tipo dar respuesta Fechas Fecha de gestién para dar
No ID Dependencia L L. -
Responsable solicitud Resolucién No | recibidas respuesta respuesta al
0225 de 2024 peticionario
Planeacién Oficina de 15 dias habiles
1 9730 Estratégica - Planeacion Dle;r:t?ggr(]je siguientes a su 2028__35_20 2028;35_24 20
Macroproceso Estratégica recepcion ) )
Planeacién Oficina de 15 dias habiles
2 9976 Estratégica - Planeacién Dle;r:t?ggr(]je siguientes a su 2021%'_3?)'15 2021%'_%%'11 17
Macroproceso Estratégica recepcion ) )
Planeacién Oficina de 15 dias habiles
3 10310 Estratégica - Planeacién Dle;r:t?ggr(]je siguientes a su 2028_'??;3 -10 202162'_%72'14 22
Macroproceso Estratégica recepcion ) )
Planeacién Oficina de 15 dias habiles
4 10284 Estratégica - Planeacién Derecho de siguientes a su 2026'_06'04 2026'_07'23 30
. Peticion P 15:56 14:58
Macroproceso Estratégica recepcion
L - Derecho de . L
Planeacién Oficina de S 10 dias habiles
5 9666 Estratégica - Planeacién Peticion de siguientes a su 2026'_02'09 2026_'03'24 29
. Informacion y L 12:05 9:24
Macroproceso Estratégica recepcion
Documentos
L, - Derecho de P L1
Planeacion Oficina de | peicion g | L0 dfas habiles | 5555 02,09 | 2026-03-00
6 9669 Estratégica - Planeacién . siguientes a su R . 20
Macroproceso Estratégica Informacion y recepcion 13:05 14.08
P 9 Documentos P
. - Derecho de . e
Planeacion Oficinade | poiion ge | 10 dias habiles | 556 4313 | 2026-04-13
7 9826 Estratégica - Planeacion L siguientes a su . . 17
Macroproceso Estratégica Informacion y recepcion 14:23 11:53
P 9 Documentos P
. - Derecho de . e
Planeacion Oficina de peticion de | 10 dias habiles | 5,6 45 56 | 2026-04-27
8 9866 Estratégica - Planeacion L siguientes a su R . 20
o Informacion y s 15:17 15:44
Macroproceso Estratégica recepcion
Documentos
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Termino para

Tiempo de

Proceso . Tipo dar respuesta Fechas Fecha de gestidn para dar
M 1o Responsable e solicitud Resolucién No | recibidas respuesta respuesta al
0225 de 2024 peticionario
L - Derecho de . L
Planeacion Oficina de Peticion de | 10 dias habiles | 56 64 50 | 2026-05-08
9 9998 Estratégica - Planeacién L siguientes a su R i 12
M . Informacion y . 11:10 8:56
acroproceso Estratégica D recepcion
ocumentos
- -~ Derecho de . s
Planeacion Oficinade | poiiign ge | 10 dias habiles | 556 05 55 | 2026-06-12
10 10204 Estratégica - Planeacién L siguientes a su R . 13
L Informacion y - 12:36 15:39
Macroproceso Estratégica recepcion
Documentos
Planeacion Oficinade | D26r€CN0de | 14 yias habiles
Pt o Peticion de e 2026-05-26 2026-06-26
11 10214 Estratégica - Planeacién L siguientes a su . . 21
Macroproceso Estratégica Informacion y recepcion 15:59 18:48
P 9 Documentos P
L -~ Derecho de . L
Planeacién Oficina de s 10 dias habiles
P o Peticion de P 2026-05-27 2026-06-19
12 10225 Estratégica - Planea}c[on Informacion y S|gwentes”a su 9:52 11:32 15
Macroproceso Estratégica recepcion
Documentos
. - Derecho de . L
Planeacion Oficinade | poiiisn ge | 10 dias habiles | 06 51 05 | 2026-01-26
13 9478 Estratégica - Planeacién - siguientes a su . . 14
L Informacion y . 14:57 10:02
Macroproceso Estratégica recepcion
Documentos
Planeacién Oficina de 15 dias habiles
14 9744 Estratégica - Planeacion Denuncia | siguientes a su 2026'_02'24 2026'_03'25 19
. i 11:09 10:42
Macroproceso Estratégica recepcion
Planeacién Oficina de 15 dias habiles
15 9761 Estratégica - Planeacion Queja siguientes a su 2026'_02'27 2026',03'27 19
. 9 11:27 19:47
Macroproceso Estratégica recepcion
Planeacién Oficina de 15 dias habiles
16 | 10131 Estratégica - Planeacion Queja siguientes a su 2026__05_11 2026_,06_18 25
. 9 12:15 14:54
Macroproceso Estratégica recepcion
Planeacién Oficina de 15 dias habiles
17 | 10182 Estratégica - Planeacion Queja siguientes a su 2026__05_21 2026_,06_19 19
. 9 9:41 11:30
Macroproceso Estratégica recepcion

La Tabla No. 1. Relacién de PQRSDF atendidas extemporaneamente — Macroproceso
de Planeacién Estratégica evidencia que al realizar el analisis por tipo de solicitud
muestra que la mayor concentracion de respuestas extemporaneas correspondio a los
Derechos de Peticion de Informacion y Documentos, con nueve (9) casos,
equivalentes al 52,94 % del total. Le siguieron los Derechos de Peticion, con cuatro
(4) casos (23,53 %), las Quejas, con tres (3) casos (17,65 %), y una Denuncia, que
represento el 5,88 %.

En cuanto al tiempo de gestion, se evidencian respuestas emitidas entre 12 y 30 dias
habiles, siendo el mayor tiempo registrado de 30 dias habiles (ID 10284), seguido de
29 dias habiles (ID 9666). Estos tiempos superan los plazos establecidos para los
diferentes tipos de solicitudes, lo que evidencia incumplimientos en la oportunidad de
la respuesta.
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Es importante que las diferentes dependencias presten atencion a la aplicacion de los
formatos establecidos por la Seccidén de Atencién al Ciudadano para la gestidon de las
PQRSDF, toda vez que estos constituyen herramientas de apoyo para garantizar la
correcta atencién, trazabilidad y oportunidad en la respuesta a las solicitudes
presentadas por los grupos de interés.

MACROPROCESOS MISIONALES

GESTION DE PQRSD

02 non w =
<9l <0 Olnl uw
0niag-da (%)) i 2]
Tipo de Macroproceso Nombre del Nombre del DEPENDENCIAS 2% <w| < d <{| E Lao
Macroproceso Proceso <8 | 0| E al 8l & o <z
Fm|lunglnlBlgzlL 23
Op|Ug| Wl Z2Wl 3 Ox
FonlERlEC|walz| W2
|3z|3gY >z u| SuWE
oglon| o > <
. Admisiones y Admisiones, Registro y o
Admisiones Registro Control Académico 280 | 259 | 21 0 0 93%
F. de Cfg};:clngsasmas Y| 12 1 1 0 0 92%
Gestion Académica F. de
Ciencias Econémicas 8 8 0 0 |0 100%
campus
Gestion Académica F. de
Ciencias Econémicas 16 16 0 0 |0 100%
Bogota
Gestion Académica F de 47 38 9 o |o 81%
Derecho Bogota
F. de Derecho Campus 14 14 0 0 |0 100%
F. de Educacion y o
Humanidades 11 11 0 0|0 100%
e 60 [ 57| 3 | 0 |0o| 95%
Distancia
MACROPROCESOS . J o
MISIONALES (Cadena 5 F. de Ingenieria Bogota 50 31 19 0 |0 62%
L Gestion
de Valor) Académico Académi
cademica | F. de Ingenieria Campus | 19 | 18 | 1 | 0 | 0| 95%
F. de Medicinay o
Ciencias de la Salud 20 20 0 0|0 100%
F. de Relaciones
Internacionales, o
Estrategia y Seguridad ¢ g g N AR
Bogota
F. de Relaciones
Internacionales, o
Estrategia y Seguridad 6 6 0 010 100%
Campus
De_partamento de 3 27 7 o |o 79%
Estudios Interculturales
Vicerrectoria Académica | O 0 0 0 |0 0
Gestion académica 11 11 0 0 |0 100%
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i )
4, 74
A f
GESTION DE PQRSD
n@ nun o wzZ
<Ol <ol .Olwn| gi
: Nombre del Nombre del 2o 03|20 §n8
< = o
Tipo de Macroproceso Macroproceso S DEPENDENCIAS 219 ﬁg IS"&,J QE = %»EZ
o | » 0 ozl W =
= (@) A=
ColfExlEglzyL 2 S
LT E = E 5 wal z ”DJ E i}
X|5& 658l ="
Op|low o o<
Vicerrectoria General 0 0 0 0|0 0
Investigacion \Illcern_actorla de 0 0 0 0 |0 0
nvestigaciones
Investlgac_lgn Innovaqo_n y Vlcerrectorla de 10 7 3 0 0 70%
e Innovaciéon | Emprendimiento Investigaciones
Edltonal_ Vlcem_ectorla de 0 0 0 o |o 0
Neogranadina Investigaciones
Centro de
Acompafiamiento y
Seguimiento Estudiantil
Bienestar Bienestar (1 PQRSDF) o
Universitario Universitario Bienestar Universitario 15 13 2 0 0 87%
Bogota (4 PQRSDF)
Bienestar Universitario
Campus (4 PQRSDF)
oLl Divisién Extension y
Continua > . 0 0 0 0 |0 0
Campus Proyeccion Social
» Educacién Division Extension y o
Prcgyegc:on Continua Bogota Proyeccion Social ° 4 ! 019 80%
ocial e ST e
Proye(?uon Division E.>’(ten5|o.n y 6 5 1 0 0 83%
Social Proyeccién Social
Coordinacion de Division de Alumni 3 3 0 0 |0 100%
Egresados
Total 636 | 568 | 68 0 |0 89%
% de ejecucion 89% | 11% | 0% 00/0

Fuente. Aplicativo Kawak - Seccion atencién al ciudadano UMNG - Elaboracién propia

De acuerdo con la informacién correspondiente al primer semestre de 2026, los
Macroprocesos Misionales registraron un total de seiscientas treinta y seis (636)
PQRSDF, consolidandose como el macroproceso con el mayor volumen de solicitudes
tramitadas por la Universidad Militar Nueva Granada. Esta cifra representa el 64% del
total de las novecientas noventa y siete (997) PQRSDF radicadas durante el periodo
evaluado. Del total de solicitudes asignadas a este macroproceso, quinientos sesenta
y ocho (568) fueron atendidas dentro de los términos establecidos en la Resolucion
No. 0225 de 2024, mientras que sesenta y ocho (68) fueron respondidas de manera
extemporanea, este macroproceso alcanzo un nivel de atencion del 89 %.

Se recomienda a las dependencias responsables de la gestion de las PQRSDF acatar
los mecanismos de seguimiento y control sobre los tiempos de respuesta que
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establece Atencion al Ciudadano mediante la implementacién monitoreos periddicos
que permiten identificar de manera anticipada las solicitudes proximas a vencer y
adoptar las acciones necesarias para garantizar su atencion dentro de los términos
establecidos. R1

A continuacion, se presenta el detalle de las PQRSDF atendidas por fuera de los
términos establecidos, discriminadas por tipo de solicitud, proceso responsable y
dependencia, con el fin de identificar las areas que registraron respuestas
extemporaneas durante el periodo evaluado.

Tabla No. 2. Relacion de PQRSDF atendidas extemporaneamente —
Macroproceso Misionales

Termino para Tiempo de
Proceso " Tipo dar respuesta Fechas Fecha de gestién para
N 12 Responsable DERETEIENEE solicitud | Resolucién No recibidas respuesta dar respuesta
0225 de 2024 al peticionario
Admisiones y . . 15 dias habiles
: Admisiones, Registro y | Derecho de s 2026-05-18 2026-06-25
1 | 10160 Registro - Control Académico Peticion ﬂgmentesﬂa su 9:58 11:51 26
Macroproceso recepcion
Admisiones y . . 15 dias habiles
: Admisiones, Registro y | Derecho de s 2026-05-29 2026-07-21
2 10241 Registro - Control Académico Peticion ﬂgmentesﬂa su 10:33 15:43 33
Macroproceso recepcion
Admisiones y . . 15 dias habiles
2 |10ats| megmna | | Adrisen Regitoy | D e | sguemes asu | Z0CIL | HEOI0 |
Macroproceso recepcion ) )
Admisiones y . . 15 dias habiles
o |1ou| megmna | Mriscren Regitoy | D | sguemes sy | WIS | WG| g
Macroproceso recepcion ) )
Admisiones y . . 15 dias habiles
. Admisiones, Registroy | Derecho de e 2026-06-18 2026-07-14
5 [10378 Registro - R i siguientes a su . . 17
Macroproceso Control Académico Peticion recepeion 8:29 9:16
Admisiones y . . 15 dias habiles
. Admisiones, Registroy | Derecho de i 2026-06-18 2026-07-14
6 |10384 Registro - R i siguientes a su . . 16
Macroproceso Control Académico Peticion recepeion 14:01 8:47
Admisiones y . . 15 dias habiles
; Admisiones, Registroy | Derecho de i 2026-06-22 2026-07-21
710414 Registro - Control Académico Peticién S|gwentes”a su 10:29 16:17 19
Macroproceso recepcion
Admisiones y . . 15 dias habiles
: Admisiones, Registroy | Derecho de - 2026-06-27 2026-07-22
8 10458 Registro - Control Académico Peticién S|gwentes”a su 10:44 13:12 16
Macroproceso recepcion
Admisiones y . . 15 dias habiles
; Admisiones, Registroy | Derecho de i 2026-01-23 2026-03-27
9 | 9569 Registro - Control Académico Peticién S|gwentes_’a su 17:02 18:57 44
Macroproceso recepcion
Medio 15 dias habiles
10 | 10045 | Universitario- | Medio Universitario Dereghg de siguientes a su 2026',04'26 2026',05'21 17
Peticion - 16:12 19:16
Macroproceso recepcion
Bienestar . . - 15 dias habiles
11 | 10201 | Universitario Bienestar Unl\{ersnarlo Dereghg de siguientes a su 2026-.05-25 2026-.07-06 27
. Bogota Peticion - 10:07 11:12
Bogota recepcion
” Departamento de 15 dias habiles
12 | 9770 Gestion Estudios Derecho de siguientes a su 2026,'03'02 2026',03'25 16
Académica Peticion s 9:45 16:18
Interculturales recepcion
” Departamento de 15 dias habiles
13 | 10127 Gestion Estudios Derecho de siguientes a su 2026,'05'11 2026',06'03 16
Académica Peticion s 9:02 10:57
Interculturales recepcion
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£ 3
Y, 14
A f
Termino para Tiempo de
Proceso . Tipo dar respuesta Fechas Fecha de gestiéon para
M 1o Responsable e solicitud | Resolucién No recibidas respuesta dar respuesta
0225 de 2024 al peticionario
i Departamento de 15 dias habiles
14 | 10240 Gestion Estudios Derecho de siguientes a su 2026_'05'29 2026'_07'21 33
Académica Peticion - 9:48 15:35
Interculturales recepcion
. 15 dias habiles
Gestion . | Derecho de s 2026-05-08 2026-06-05
15 [ 10124 Académica F. de Derecho Bogota Peticion S|gwentes_’a su 9:06 10:41 19
recepcion
. 15 dias habiles
Gestion . | Derecho de s 2026-06-10 2026-07-14
16 | 10318 Académica F. de Derecho Bogota Peticion S|gwentes_’a su 17:43 9:39 21
recepcion
. 15 dias habiles
Gestion . | Derecho de o 2026-06-12 2026-07-16
17 | 10336 Académica F. de Derecho Bogota Peticion S|gU|entes_’a su 18:32 858 21
recepcion
18 | 10086 Gestion F. de Estudios a Derecho de JS'IS Silgrsmtgsgllsj 2026-05-04 2026-06-05 23
Académica Distancia Peticion g - 7:43 15:58
recepcion
- . 15 dias habiles
Gestion F. de Estudios a Derecho de i 2026-06-01 2026-07-10
19 | 10261 Académica Distancia Peticion siguientes a su 16:56 15:23 25
recepcion
- . 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria Derecho de - 2026-06-18 2026-07-14
20 | 10388 Académica Bogota Peticién S|gU|ente§,a su 20:27 9:32 16
recepcion
- . 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria Derecho de - 2026-06-19 2026-07-14
21 10394 Académica Bogota Peticién S|gU|ente§,a su 1:36 9:22 16
recepcion
. . 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria Derecho de o 2026-01-16 2026-03-18
22 | 9528 Académica Bogota Peticién 3|gwentesua su 13:20 13:23 43
recepcion
] . 15 dias habiles
L Vicerrectoria de Derecho de e 2026-02-17 2026-03-13
23 | 9712 | Investigacion Investigaciones Peticién siguientes a su 11:53 13:43 18
recepcion
” Departamento de Derecho de | 30 dias habiles
24 | 9650 Gestion Estudios peticién de | siguientes a su 2026'_02'05 2026_'04'08 40
Académica 9 13:56 8:44
Interculturales consulta recepcion
Derecho de
Admisiones y . . Peticion de | 10 dias habiles
25 | 9806 Registro - A%'gﬁ:?g}‘f&;%%sigg Y1 Informacién siguientes a su 202165__3:;10 2021%_332_27 12
Macroproceso y recepcion ’ ’
Documentos
Derecho de
Admisiones y . . Peticion de | 10 dias habiles
. Admisiones, Registro y - S 2026-04-21 2026-06-26
26 | 10010 Registro - Control Académico Informacion S|gU|entes_’a su 857 18:45 44
Macroproceso y recepcion
Documentos
Derecho de
Admisiones y - . Peticion de | 10 dias habiles
27 | 10128 | Registro - Admisiones, Registro y | ¢ rmacion siguientes a su 2026'_05'11 2026_'07'03 34
Control Académico . 10:17 8:35
Macroproceso y recepcion
Documentos
Derecho de
Admisiones y . . Peticién de | 10 dias habiles
28 | 10255 | Registro - A%";ﬁ:?;‘f&;%%ﬁgg Y| Informacién | siguientes a su 202;5_—3())2 01 202165'_22'19 12
Macroproceso y recepcion ’ ’
Documentos
Derecho de
Admisiones y . . Peticién de | 10 dias habiles
29 10320 | Registro - A%n;'rslt'?;e:(’:;‘%grﬁgg Y1 Informacién siguientes a su 202;5_—%5 11 2021%__%306 15
Macroproceso y recepcion ’ ’

Documentos
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£ 3
Y, 14
A f
Termino para Tiempo de
Proceso . Tipo dar respuesta Fechas Fecha de gestiéon para
M 1o Responsable e solicitud | Resolucién No recibidas respuesta dar respuesta
0225 de 2024 al peticionario
Derecho de
Admisiones y . . Peticion de | 10 dias habiles
A Admisiones, Registro y - P 2026-06-16 2026-07-03
30 | 10356 Registro - Control Académico Informacion S|gU|entes_,’a su 13:36 15:13 12
Macroproceso recepcion
Documentos
Derecho de
Admisiones y . . Peticion de | 10 dias habiles
’ Admisiones, Registro y - S 2026-06-16 2026-07-03
31 | 10361 Registro - Control Académico Informacion S|gwentes_’a su 1550 15:14 11
Macroproceso y recepcion
Documentos
Derecho de
Admisiones y . . Peticion de | 10 dias habiles
. Admisiones, Registro y - s 2026-06-24 2026-07-17
32 | 10436 Registro - Control Académico Informacion 5|gU|ente§,a su 29:02 19:51 15
Macroproceso y recepcion
Documentos
Derecho de
Admisiones y . . Peticion de | 10 dias habiles
. Admisiones, Registro y - S 2026-06-30 2026-07-16
33 | 10460 Registro - Control Académico Informacion S|QU|ente§,a su 10:08 9:07 11
Macroproceso recepcion
Documentos
Derecho de
an | o700 | Gestion | F.de Ciencias Basicas | | cioion de i%gl'gstggg'gj 2026-02-19 | 2026-03-06 "
Académica y Aplicadas y recepcion 9:17 10:20
Documentos
Derecho de
L Peticion de | 10 dias habiles
Gestion . - o 2026-04-20 2026-05-11
35 | 9995 Académica F. de Derecho Bogota | Informacion 5|gU|entes_’a su 9:39 9:05 13
recepcion
Documentos
Derecho de
- Peticion de | 10 dias habiles
Gestién . o e 2026-05-19 2026-06-09
36 | 10162 Académica F. de Derecho Bogota | Informacion S|gU|entes"a su 0:45 11:02 14
y recepcion
Documentos
Derecho de
. Peticion de | 10 dias habiles
Gestion . y C 2026-06-09 2026-07-15
37 | 10301 Académica F. de Derecho Bogota | Informacion S|gwentes”a su 10:22 15:07 24
y recepcion
Documentos
Derecho de
L Peticion de | 10 dias habiles
38 | 10411 Gestion F. de Derecho Bogotéa | Informacion | siguientes a su 2026_'06'22 2026'_07'08 11
Académica P 8:48 15:01
y recepcion
Documentos
Derecho de
i Departamento de Peticion de | 10 dias habiles
39 | 10153 Gesti6n Estudios Informacion | siguientes a su 2026_,05_15 2026_,06_02 11
Académica P 10:18 16:00
Interculturales y recepcion
Documentos
Derecho de
” Departamento de Peticion de | 10 dias habiles
40 | 10380 Gestion Estudios Informacion | siguientes a su 2026,'06'18 2026,'07'15 17
Académica P 9:24 8:19
Interculturales recepcion
Documentos
Derecho de
) . Peticiéon de | 10 dias habiles
S Vicerrectoria de - S 2026-02-18 2026-03-13
41 | 9717 | Investigacion Investigaciones Inforrr;auon S|grue|§2:)ecsiéisu 15:41 13:45 16

Documentos
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£ 3
Y, 14
A f
Termino para Tiempo de
Proceso . Tipo dar respuesta Fechas Fecha de gestiéon para
M 1o Responsable e solicitud | Resolucién No recibidas respuesta dar respuesta
0225 de 2024 al peticionario
Derecho de
. . Peticion de | 10 dias habiles
42 | 10253 | Investigacion Vicerrectoria de Informacién | siguientes a su 2026,'06'01 2026'.07'06 22
Investigaciones - 9:14 10:22
recepcion
Documentos
Derecho de
Extension - | Division Extensiony | Foucionde | 10diashabiles | 5456 o5 55 | 2026-06-24
43 | 10197 = f Informacion | siguientes a su R R 20
Macroproceso Proyeccion Social - 16:56 12:11
y recepcion
Documentos
Derecho de
i Peticion de | 10 dias habiles
Gestion . - o 2026-01-06 2026-04-20
44 | 9480 Académica F. de Derecho Bogota | Informacion 5|gU|ente§,a su 7:58 843 71
y recepcion
Documentos
Derecho de
Educacién L i Peticion de | 10 dias habiles
. Division Extension y - S 2026-01-17 2026-02-10
45 | 9532 Contmug - Proyeccion Social Informacion S|QU|ente§,a su 1717 11:39 16
Bogota recepcion
Documentos
Derecho de
L Peticion de | 10 dias habiles
46 | 9586 Afa(iisétlrgir::a F. de Derecho Bogota | Informacién | siguientes a su 2022%'_%%1'26 20286.-% -7 15
y recepcion ’ ’
Documentos
Admisiones y . . 15 dias habiles
. Admisiones, Registro y . s 2026-05-25 2026-06-18
47 | 10205 Registro - Control Académico Queja S|QU|ente§,a su 13:17 15:39 16
Macroproceso recepcion
Admisiones y - . 15 dias habiles
; Admisiones, Registro y . s 2026-05-28 2026-07-03
48 | 10232 Registro - Control Académico Queja S|gU|entes"a su 9:20 13:30 23
Macroproceso recepcion
- 15 dias habiles
Gestién . . e 2026-05-15 2026-06-12
49 | 10157 Académica F. de Derecho Bogota Queja S|gU|entes"a su 14:31 13:29 17
recepcion
L . 15 dias habiles
Gestién F. de Estudios a . - 2026-04-13 2026-05-06
50 | 9953 Académica Distancia Queja S|gU|entes_’a su 10:49 12:32 16
recepcion
L . 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria . S 2026-02-12 2026-03-06
51 | o687 Académica Bogota Queja S|gU|entes_’a su 8:23 15:49 16
recepcion
L . 15 dias habiles
52 | 9688 A((:;a(iisé“rgir::a F. dzi)ng;glerla Queja siguientes a su 2025__35_12 2021%__%‘306 16
9 recepcion ) )
L . 15 dias habiles
53 | 9689 A((:;a(iisé“rgir::a F. dzi)ng;glerla Queja siguientes a su 2025__352_12 2021%__%‘2_06 16
9 recepcion ) )
L L 15 dias habiles
54 | 9690 A(:Ga?jsétﬁir::a F. d(Elong:tglerla Queja siguientes a su 2022__352_12 2021%__337_06 16
9 recepcion ) )
L L 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria . o 2026-02-12 2026-03-06
55 | 9691 P . Queja siguientes a su . . 16
Académica Bogota recepeion 8:27 15:58
L L 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria . o 2026-02-12 2026-03-06
56 | 9692 P . Queja siguientes a su . . 16
Académica Bogota recepeion 8:27 15:57
L . 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria . P 2026-02-12 2026-03-06
57 | 9693 Académica Bogota Queja siguientes a su 8:97 15:56 16

recepcion
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X &
T
Termino para Tiempo de
Proceso . Tipo dar respuesta Fechas Fecha de gestion para
M 1o Responsable e solicitud | Resolucién No recibidas respuesta dar respuesta
0225 de 2024 al peticionario
- L 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria . S 2026-02-12 2026-03-06
58 | 9694 Académica Bogota Queja &gwentesﬂa su 8:27 16:06 16
recepcion
- L 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria . P 2026-02-12 2026-03-06
59 | 9695 Académica Bogota Queja &gwentesﬂa su 8:28 16:07 16
recepcion
- L 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria . P 2026-02-12 2026-03-06
60 | 9696 Académica Bogota Queja &gwentesﬂa su 8:28 15:52 16
recepcion
L L 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria . o 2026-02-12 2026-03-06
61 | 9697 P ) Queja siguientes a su . . 16
Académica Bogota recepeion 8:45 16:00
L L 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria . o 2026-02-12 2026-03-06
62 | 9698 - ) Queja siguientes a su . . 16
Académica Bogota recepeion 9:03 16:04
- . 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria . i 2026-01-13 2026-04-09
63 | 9508 P ) Queja siguientes a su . . 58
Académica Bogota recepeion 11:06 9:30
- 15 dias habiles
Gestion . . i 2026-01-16 2026-02-13
64 | 9531 Académica F. de Derecho Bogota Queja S|gU|ente§,a su 2112 14:23 19
recepcion
- . 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria . i 2026-01-26 2026-04-09
65 | 9579 Académica Campus Queja S|gU|ente§,a su 13:27 14:38 50
recepcion
Admisiones y . . 15 dias habiles
. Admisiones, Registro y e 2026-05-29 2026-06-25
66 | 10243 Registro - Control Academeco Reclamo S|gU|ente§,a su 12:19 16:04 17
Macroproceso recepcion
. . 15 dias habiles
Gestion F. de Ingenieria s 2026-06-19 2026-07-14
67 | 10395 Académica Bogota Reclamo S|gwentes”a su 7:15 9:24 16
recepcion
L Departamento de 15 dias habiles
68 | 9539 Gestion Estudios Reclamo | siguientes a su 2026'_01'19 2026_'02'16 19
Académica 9 13:51 9:26
Interculturales recepcion

La Tabla No. 2. Relacién de PQRSDF atendidas extemporaneamente — Macroproceso
Misional evidencia 68 PQRSDF atendidas por fuera de los términos establecidos. Las
respuestas extemporaneas se concentraron principalmente en las dependencias de
Admisiones, Registro y Control Académico (21 solicitudes — 31%), Facultad de
Ingenieria Bogota (17 solicitudes — 25%); y Facultad de Derecho Bogota (11
solicitudes — 16%).

Los Derechos de Peticidn el tipo de solicitud con mayor incidencia, al registrar 24
casos (35,29 %), seguidos por los Derechos de Peticion de Informacién y
Documentos, con 22 casos (32,35 %), y las Quejas, con 19 casos (27,94 %).
Asimismo, se identificaron tiempos de respuesta de hasta 71 dias habiles, lo que
evidencia la necesidad de fortalecer los controles para garantizar el cumplimiento de
los términos establecidos en la atencion de las PQRSDF.
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MACROPROCESOS DE APOYO

GESTION DE PQRSD

2wel g nl W Wz
Tipo de Nombre del Nombre del 218 S 39| o 8 g gWe
Q W < E|L®wo
Macroproceso Macroproceso Proceso PEESH RN 8 E [a) E g o E E g,g P4
€| Wl w Qdlg|ca E
= = = Exiugl z | W20
< | ZZ| 2W SZ W | QWE
0|0g O a S <
Gestion
financiera Gestién Financiera 118 | 97 21 0 0 82%
macroproceso
Gestion - i )
Financiera Ingresos Division Financiera 0 0 0 0 0 0%
Gastos Divisién Financiera 2 1 1 0 0 50%
Gestion del Gestién del Talento 4 38 3 0 0 93%
Talento Humano Humano
Contratacion y Contratacion y o
Gestion Adquisiciones Adgquisiciones 19 12 ’ 0 0 63%
Administrativa 'y Gestion Gestion Logistica
Logistica P Campus Nueva 5 2 3 0 0 40%
Logistica Granada
Gestion Gestién Logistica o
Logistica Bogota " " 0 0 0 100%
Consultoria,
Actualizacion,
Gestion Juridica Andlisis y Oficina Asesora Juridica | 28 | 28 0 0 0 100%
Desarrollo
Juridico
MACROPROCESOS Administracién Recursos Educativos
DE APOYO de Recursos sede Bogota 4 3 1 0 0 75%
Educativos g
Gestion de Administracion Recursos Educativos
Recursos de Recursos sede Campus Nueva 1 1 0 0 0 | 100%
Educativos Educativos Granada
Administracion Biblioteca (5)
de Bibliotecay | Admisiones, Registroy | 4 3 1 0 0 75%
Hemeroteca Control Académico (1)
Gesti6n de Divisién de Extensién
Cooperacion Convenios Proveccion Social Y| 4 1 0 0 0 100%
Institucional Y
Director de Depto de
Tecnologias del
Gestién de ADOvo a la Conocimiento (3
Laboratorios y poyo a PQRSDF) 3 3 0 0 0 100%
Academia .
Departamentos Apoyo a la Academia
Laboratorios Campus (1
PQRSDF)
Gestion de la L _ L
Proteccion al Prote_ccmr! al Oficina de Prote_cuon al 2 | 2 0 0 0 100%
. . Patrimonio Patrimonio
Patrimonio
Gestion Gestion Division de Gestion o
Documental Documental Documental 0 0 0 0 0 0%
Total 259 | 222 | 37 0 0 86%
% de ejecucién 86% | 14% | 0% | 0%
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Fuente. Aplicativo Kawak - Seccion atencioén al ciudadano UMNG - Elaboracion propia

De acuerdo con la informacién correspondiente al primer semestre de 2026, los
Macroprocesos de Apoyo registraron un total de doscientas cincuenta y nueve (259)
PQRSDF, representando el 26% del total de las novecientas noventa y siete (997)
solicitudes radicadas durante el periodo evaluado. Del total de solicitudes asignadas
a este macroproceso, doscientas veintidos (222) fueron atendidas dentro de los
términos establecidos en la Resolucion No. 0225 de 2024, treinta y siete (37) fueron
respondida fuera de los términos. En consecuencia, los Macroprocesos de Apoyo
alcanzaron un nivel de atencién oportuna del 86%.

A continuacion, se presenta el detalle de las PQRSDF atendidas por fuera de los
términos establecidos, discriminadas por tipo de solicitud, proceso responsable y
dependencia, con el fin de identificar las areas que registraron respuestas
extemporaneas durante el periodo evaluado.

Tabla No. 3. Relacién de PQRSDF atendidas extemporaneamente —
Macroproceso Apoyo

Termljnac; para Tiempo de
No ID | Proceso Responsable | Dependencias | Tipo solicitud respuesta echias ECEE dgaersrtle(;n t?east?a
p P P Resolucion recibidas respuesta a?
No 0225 de _ .
2024 peticionario
Biblioteca ‘
Administracion de Admisiones, Derecho de i‘lzg;::
1 | 9636 Biblioteca y Registro y Peticion siquientes a 2026-02-04 9:07 | 2026-03-12 11:53 26
Hemeroteca Bogota Control 9 P
P Su recepcion
Académico
. 15 dias
- Gestioén del L
2 | oeeg | Gestion del Talento Talento Derecho de habiles | 5026.02-00 9:52 | 2026-03-16 9:41 24
Humano Peticion siguientes a
Humano 9
su recepcion
Gestion del Talento Gesti6n del Derecho de ﬁzg;sz
3 | 9962 Humano Talento Peticién siguientes a 2026-04-14 13:57 | 2026-05-11 9:24 17
Humano >
Su recepcion
15 dias
4 | 9908 Gestion Financiera - !3|V|5|_on Deret_:h_g de _ hgblles 2026-04-06 9:59 | 2026-05-20 15:54 30
Macroproceso Financiera Peticion siguientes a
Su recepcion
15 dias
5 | 9941 Gestién Financiera - D|V|S|_on Deret_:h_q de _ hgblles 2026-04-09 14:12 | 2026-05-21 19:20 o8
Macroproceso Financiera Peticion siguientes a
Su recepcion
15 dias
Gestién Financiera - Division Derecho de habiles . .
6 | 10069 Macroproceso Financiera Peticion siguientes a 2026-04-29 10:14 | 2026-06-12 19:48 29
Su recepcion
15 dias
7 |10202| ©estion Financiera - Division Derecho de habiles - 5456.05-25 10:08 | 2026-06-18 15:21 16
Macroproceso Financiera Peticion siguientes a
Su recepcion
15 dias
Gestioén Financiera - Division Derecho de habiles . .
8 110259 Macroproceso Financiera Peticion siguientes a 2026-06-01 14:56 | 2026-07-03 11:53 20
Su recepcion
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)

2 &
o

P
“<“

Term:jn; para Tiempo de
gestion para
No ID | Proceso Responsable | Dependencias | Tipo solicitud respues_t,a Fe_chas eelalde dar respuesta
Resolucion recibidas respuesta al
N (2)(2)52 LE peticionario
15 dias
9 | 10298 Gestion Financiera - !D|V|S|9n Dere(_:h_(? de _ ha_lblles 2026-06-09 9:41 | 2026-07-07 17:53 18
Macroproceso Financiera Peticion siguientes a
Su recepcion
15 dias
10 | 10440 | ©estion Financiera - Division Derecho de habiles | 55560625 10111 | 2026-07-21 11:24 16
Macroproceso Financiera Peticion siguientes a
Su recepcion
15 dias
11 | 9662 Gestion Financiera - !D|V|S|9n Deret_:h_g de _ he}blles 2026-02-09 9:21 | 2026-03-13 9:07 23
Macroproceso Financiera Peticion siguientes a
su recepcion
15 dias
12 | 9527 | ©estion Financiera - Division Derecho de habiles 1 54560116 10:36 | 2026-02-19 9:55 23
Macroproceso Financiera Peticion siguientes a
Su recepcion
15 dias
Gestién Financiera - Division Derecho de habiles . .
13 | 9537 Macroproceso Financiera Peticion siguientes a 2026-01-19 12:40 | 2026-02-26 14:49 28
su recepcion
15 dias
14 | 10366 Gestion Financiera - !D|V|S|9n Deret_:h_g de _ he}blles 2026-06-17 8:05 | 2026-07-27 11:25 26
Macroproceso Financiera Peticion siguientes a
Su recepcion
15 dias
Gestion Financiera - Divisién Derecho de habiles . .
15110410 Macroproceso Financiera Peticion siguientes a 2026-06-20 8:19 | 2026-07-25 10:21 23
Su recepcion
Derecho de 10 dias
16 | 9843 Contratacion y Contrataciony | - Peticion de habiles - 5026.03-18 17:41 | 2026-04-14 9:51 15
Adquisiciones Adquisiciones Informacién y siguientes a
Documentos Su recepcion
Derecho de 10 dias
17 |10111|  Gonwrawciony | Contrataciony ) Peticion de _habiles - 5056 05-06 12:57 | 2026-06-04 19:43 20
Adquisiciones Adquisiciones Informacion y siguientes a
Documentos Su recepcion
Derecho de 10 dias
Contratacion y Contratacion y Peticion de habiles NE. ) NR.182 O
18 | 10174 Adquisiciones Adquisiciones Informacion y siguientes a 2026-05-20 11:21 | 2026-06-18 9:39 18
Documentos Su recepcion
Derecho de 10 dias
19 [10207| ~ Contrataciony | Contrataciony | - Peticion de habiles 5 026.05-26 8:51 | 2026-06-26 18:40 21
Adquisiciones Adquisiciones Informacion y siguientes a
Documentos Su recepcion
Derecho de 10 dias
Contratacion y Contratacion y Peticion de habiles . 7 .
20 | 10403 Adquisiciones Adquisiciones Informacion y siguientes a 2026-06-19 13:43 | 2026-07-21 10:15 19
Documentos su recepcion
Derecho de 10 dias
21 | 9556 Contrataciony | Contrataciony | Peticion de habiles 1 5056.01-21 9:23 | 2026-02-13 16:14 17
Adquisiciones Adquisiciones Informacién y siguientes a
Documentos su recepcion
Gestion del Derecho de 10 dias
22 | gegs | ©estion del Talento Talento Peticin de _habiles = 1 5026.02-11 14:59 | 2026-03-02 14:13 12
Humano H Informacion y siguientes a
umano .
Documentos Su recepcion
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Term:jn; para Tiempo de
gestion para
No ID | Proceso Responsable | Dependencias | Tipo solicitud respues_t,a Fe_chas eelalde dar respuesta
Resolucion recibidas respuesta al
N (2)(2)52 LE peticionario
Derecho de 10 dias
23 110105 Gestién Financiera - !D|V|S|9n Petlmon_ ge _ ha_lblles 2026-05-05 10:23 | 2026-05-21 10:29 1
Macroproceso Financiera Informacion y siguientes a
Documentos su recepcién
Derecho de 10 dias
24 | 10219 | ©estion Financiera - Division Peticion de habiles | 55260527 8:28 | 2026-06-12 9:02 11
Macroproceso Financiera Informacién y siguientes a
Documentos Su recepcion
Derecho de 10 dias
25 | 10335 Gestion Financiera - !D|V|S|9n Petlcmn ’de _ he}blles 2026-06-12 0:00 | 2026-07-08 15:06 15
Macroproceso Financiera Informacion y siguientes a
Documentos su recepcion
Derecho de 10 dias
26 | 10308 | Gestion Financiera - Division Peticion de habiles 1 5076.06-10 9:54 | 2026-07-14 8:44 15
Macroproceso Financiera Informacion y siguientes a
Documentos su recepcion
Derecho de 10 dias
Gestién Financiera - Division Peticion de habiles . .
27 | 9505 Macroproceso Financiera Informacion y siguientes a 2026-01-13 10:35 | 2026-01-30 10:28 12
Documentos su recepcion
Gestion .
Gestion Logistica - Logistica Ei;ﬁc?gr? 3: ﬁgg;:g
28 | 10080 Campus Nueva Campus L P 2026-04-30 20:18 | 2026-05-25 12:44 14
Informacion y siguientes a
Granada Nueva Documentos su recepcion
Granada P
Derecho de 10 dias
29 | 9512 | Gestion Financiera - Division peticion entre | _. 1P18S 1 5556.01-13 16:10 | 2026-01-30 10:29 12
Macroproceso Financiera 8 siguientes a
Autoridades s
su recepcion
15 dias
30 | 9675 | Gestion Financiera - Division Queja habiles 1 5456.02-10 10:10 | 2026-03-13 9:06 22
Macroproceso Financiera siguientes a
su recepcion
Gestion .
Gestion Logistica - Logistica ﬁgg;::
31 | 9655 Campus Nueva Campus Queja Lo 2026-02-06 11:42 | 2026-03-12 16:01 24
siguientes a
Granada Nueva Ssu recepcion
Granada P
Gestion P
Gestion Logistica - Logistica i‘lzg;s:
32 | 9683 Campus Nueva Campus Queja siguientes a 2026-02-11 13:58 | 2026-03-12 15:58 21
Granada Nueva sugrece cion
Granada P
Recursos .
Administracion de Educativos ﬁzg;:
33 | 10055 | Recursos Educativos | sede Campus Queja siguientes a 2026-04-28 9:10 | 2026-05-22 15:35 16
Bogota Nueva sugrece cion
Granada P
15 dias
34 | 9471 Gastos Division Reclamo habiles | 5556-01-01 22:49 | 2026-01-30 10:27 20
Financiera siguientes a
Su recepcion
15 dias
35 | o4gg | ©estion Financiera - Division Reclamo _habiles = 1 5456.01-08 11:21 | 2026-02-20 9:01 30
Macroproceso Financiera siguientes a
Su recepcion
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No

ID | Proceso Responsable | Dependencias | Tipo solicitud

Termino para

dar
respuesta
Resolucion
No 0225 de

2024

Fechas
recibidas

Fecha de
respuesta

Tiempo de
gestion para
dar respuesta

al
peticionario

36

10175

15 dias
Contratacion y Contratacion y Denuncia _habiles 1 5556 05.20 11:35 | 2026-06-24 8:20
Adquisiciones Adquisiciones siguientes a

Su recepcion

37

9592

15 dias
Gestion Financiera - Division Denuncia _habiles 15556 01.27 21:25 | 2026-02-19 21:46
MaCrOprOCeSO Financiera SIQUIenteS a

Su recepcion

La Tabla No. 3. Relacién de PQRSDF atendidas extemporaneamente — Macroproceso
de Apoyo evidencia que durante el primer semestre de 2026 se registraron treinta y
siete (37) PQRSDF atendidas por fuera de los términos establecidos. Las respuestas
extemporaneas se concentraron principalmente en la Division Financiera (22
solicitudes — 59%) y Contratacion y Adquisiciones (7 solicitudes — 19%), dependencias
que registraron el mayor numero de casos.

Por tipo de solicitud, la mayor incidencia correspondié a los Derechos de Peticidon, con
15 casos (40,54 %), seguidos por los Derechos de Peticion de Informacién y
Documentos, con 13 casos (35,14 %). En menor proporcion se registraron Quejas,
con 4 casos (10,81 %), Reclamos y Denuncias, con 2 casos cada uno (5,41 %), y 1
Derecho de Peticion entre Autoridades (2,70 %).

En cuanto al tiempo de respuesta, se evidenciaron entre 11 y 30 dias habiles,

destacandose varios casos en la Division Financiera con tiempos de 28, 29 y 30 dias
habiles, superiores a los términos previstos para su atencion.

CONSOLIDADO POR DEPENDENCIAS

Teniendo en cuenta las ciento veintidds (122) PQRSFD con respuesta extemporanea,
las siguientes dependencias son las que evidencian esta situacion:

Division Financiera 22 18%
Admls,lones, Registro y Control 21 17%
Académico

F. de Ingenieria Bogotéa 17 14%
Oficina de Planeacion Estratégica 17 14%

F. de Derecho Bogota 11 9%
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No. Solicitudes

DEPENDENCIAS > %
Extemporaneas
Contratacién y Adquisiciones 7 6%
Departamento de Estudios 7 6%
Interculturales
F. de Estudios a Distancia 3 2%
Gestion del Talento Humano 3 2%
Gestion Logistica Campus Nueva 3 20
Granada
Vicerrectoria de Investigaciones 3 2%
Divisién Extension y Proyeccion Social 2 2%
Biblioteca 1 1%
Bienestar Universitario Bogota 1 1%
F. de Ciencias Basicas y Aplicadas 1 1%
F. de Ingenieria Campus 1 1%
Medio Universitario 1 1%
Recursos Educativos sede Campus
1 1%
Nueva Granada
TOTAL 122 100%

Las dependencias con mayor numero de PQRSFD con respuesta Extemporanea son:
Division Financiera (22 solicitudes — 18%), Admisiones, Registro y Control Académico
(21 solicitudes — 17%), F. de Ingenieria Bogota (17 solicitudes — 14%), Oficina de
Planeacién Estratégica (17 solicitudes — 14%) y F. de Derecho Bogota (11 solicitudes
- 9%).

ESCALA DE NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF

Escala de nivel de cumplimiento de las PQRSDF

ESCALA DE NIVEL DE

CUMPLIMIENTO DESCRIPCION CRITERIO DE EVALUACION

Las siguientes dependencias cumplen con lo establecido en la
Resolucién No. 0225 de 2024, articulo séptimo, al atender el 100 % de
las PQRSDF dentro de los términos establecidos.

Nivel de cumplimiento
del 100 %

Las siguientes dependencias no cumplen con la Resoluciéon No. 0225
de 2024, articulo séptimo, al registrar una o mas PQRSDF atendidas
por fuera de los términos establecidos.

Nivel de cumplimiento
entre 0%- 99 %
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Tabla No. 4. Resultados Nivel de Cumplimiento PQRSDF | Semestre 2026
GESTION DE PQRSD
<18
o
2 7] 2 %J g E 4 =4
Tipo de Nombre del Nombre del S |<s922Whe| gy
DEPENDENCIAS | @ [S nSCJH| 2w
Macroproceso Macroproceso Proceso ) < Lc" < Z1Z| <3
0| haoyWygim|ogs
r w8 <H {5287
Sl EdEqOl S |w=E8
<& Bugstm| o o H
= —219a|se
°|C8zHal T
Q@
O I>
PIanea}c[on Oficina de EI@neaaon 5336|1710 0
Estratégica Estratégica
PlEIEREOT Planeacién Estratégica | O 0 0O|0]|O
Presupuestal
. o Oficina de Relaciones
, Internacionalizacion Internacionales 1 1 0 0|0
PLANEACION Planeacion Oficina Asesora de las
ESTRATEGICA Estratégica Gestion Estratégica Tecnologias de la 46 a6 | 0 | oo
TIC Informacién y las
Comunicaciones (Tics)
Division de
Comunicaciones Publicaciones,
o S 2 2 0|00
Estratégicas Comunicaciones y
Mercadeo
Admisiones Admisionesy | Admisiones, Registroy | 280 | 259 | 21 | 0 | 0
Registro Control Académico
F. de Ciencias
Basicas y Aplicadas 2 | 1 CH
Gestion Académica F.
de Ciencias 8 8 0 0|0
Econémicas campus
Gestion Académica F.
de Ciencias 16 | 16 | O 0|0
Econoémicas Bogota
Gestion Académica F.
de Derecho Bogota ar|381 91070
F.céalr?]erecho 141140 l0]o0
MACROPROCESOS ampus _
MISIONALES F. de Edu_cacmny 1111110 lolo
(Cadena de Valor) Académico Gestién Académica Humanidades
F. de.Estuc!losa 601571 3 |0lo0
Distancia
F. de Ingenieria
Bogota 50 |31 (19| 0|0
F. de Ingenieria
Campus 19 118 1 |0 | O
F. de Medicina 'y
Ciencias de la Salud 201201010710
F. de Relaciones
Internacionales,
Estrategia y Seguridad g g O
Bogota
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GESTION DE PQRSD

< |0
o
2loqugt, =
Tipo de Nombre del Nombre del S |c92gduie|5d
DEPENDENCIAS | @ (S I a{l | 2w
Macroproceso Macroproceso Proceso ) |<£ '-C'- < Z1Z | <
w | n A QLY EE w|©a
x| w8 <H%45|2a
= E o DL S | w=
e bd = nwg<ti@|ow
E O EI181a| sk
8 O A > LCL % [i S <
Q4 @
O I>
F. de Relaciones
Internacionales,
Estrategia y Seguridad 6 6 0100
Campus
Departamento de
Estudios 34 | 27 | 7 0|0
Interculturales
Vicerrectoria 0 0 ololo
Académica
Gestion académica 11|21 0 |0 | O
Vicerrectoria General 0 0 0O(O0f|O
Investigacion Vlcerr(_ectona de 0 0 0O [0|O
Investigaciones
Investigacion e Innovacién y Vicerrectoria de 0| 7 3100
Innovacion Emprendimiento Investigaciones
Editorial Vicerrectoria de
Neogranadina Investigaciones g g oo
Centro de
Acompafiamiento y
Seguimiento
Estudiantil
) . (1 PQRSDF)
Bienestar Bienestar . - o
Universitario Universitario Bienestar Unn{ersnano 15 | 13 2 0|0
Bogota
(4 PQRSDF)
Bienestar Universitario
Campus
(4 PQRSDF)
Educacion Continua | Division Extension y 0 0 ololo
Campus Proyeccién Social
Educacién Continua | Division Extension y 5 4 11o0lo
Proyeccion Bogota I?rpy?ccién Sogial
Social Proyecci6n Social Division Extensiony | ¢ | 5 | 1 | g | g
Proyeccién Social
Coordinacién de S .
Egresados Division de Alumni 3 3 0 0|0
Gestion financiera Gestion Financiera 1181 97 |21 | 0 | O
macroproceso
Gestion Ingresos Division Financiera o|lo|o0o|O0]|oO
) : [¢]
MACROPROCESOS Financiera
DE APOYO o
Gastos Divisién Financiera 2 1 1 0|0
Gestion del Talento Gestion del Talento 2113813 lolo

Humano

Humano

TCDAMINAC
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GESTION DE PQRSD
< |0
2 7)) 2 L:')J g Z w2
Tipo de Nombre del Nombre del S |<s922Whe| gy
DEPENDENCIAS | @ [S nSCJHF| 0w
Macroproceso Macroproceso Proceso ) |<£ ‘-C'- < Z]1Z| <3
L %) o W E jw|o0d
w8 <H {5287
Sl EdEqOl S | w=E8
= % E RS <D( TR m H
= —21a|se
°|%azHel |7
O @
O |>
Contratacion y Contratacion y
Adquisiciones Adquisiciones 19121710710
Gestién Gestion Logistica
Administrativa y Gestion Logistica Campus Nueva 5 2 3 |0|0
Logistica Granada
Gestion Logistica Gestion Loglstlca 11|21 0 |0 | O
Bogota
Consultoria,
Gestion Juridica Act_uallzacmn, Oflcma,A_sesora 28 |28 0 [0 O
Andlisis y Desarrollo Juridica
Juridico
Administracion de Recursos Educativos a 3 1100
Recursos Educativos sede Bogota
L - L Recursos Educativos
Gestion de Administracion _de sede Campus Nueva 1 1 ololo
Recursos Recursos Educativos
Educativos — — 'Gr_anada
Administracién de Biblioteca (5)
Biblioteca y Admisiones, Registroy | 4 3 1 /0]0
Hemeroteca Control Académico (1)
Gestién de S L
Cooperacion Convenios Dl de' I,Extens.mn 1 1 0 |0]|O
LI y Proyeccién Social
Institucional
Director de
Departamento de
i Tecnologias del
Gestién de .
Laboratorios y Apoyo a_la Conocimiento 3 3 3 ololo
Academia PQRSDF)
Departamentos .
Apoyo a la Academia
Laboratorios Campus
(1 PQRSDF)
Gestion de la Proteccion al Oficina de Proteccién
Prote_ccmq al Patrimonio al Patrimonio &2 2z 0 CH
Patrimonio
Gestion Gestién Documental Division de Gestion 0 0 0 olo
Documental Documental
Total 997 (875|122| 0 | 0 | 90%

La evaluacion evidencid que 18 de las 37 dependencias evaluadas (48,65%)
atendieron el 100% de las PQRSDF dentro de los términos establecidos, demostrando
cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 7 de la Resolucién No. 0225 de 2024. Entre
las dependencias se destacan, la Oficina de Relaciones Internacionales, la Oficina
Asesora de Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones, la Divisién de
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Publicaciones, Comunicaciones y Mercadeo, las Facultades de Ciencias Econdémicas
(Bogota y Campus), la Facultad de Derecho Campus, la Facultad de Medicina y
Ciencias de la Salud, la Oficina Asesora Juridica, Gestion Logistica Bogota, la Division
de Alumni y la Oficina de Proteccion al Patrimonio, entre otras.

Por otra parte, 19 dependencias (51,35 %) registraron al menos una PQRSDF
atendida por fuera de los términos establecidos, evidenciando incumplimientos frente
a lo dispuesto en el articulo 7 de la Resolucion No. 0225 de 2024. Entre las
dependencias con atencién fuera de los tiempos se encuentran Gestion Logistica
Campus Nueva Granada (40,00 %), Division Financiera — Gastos (50,00 %), Facultad
de Ingenieria Bogota (62,00 %), Contratacion y Adquisiciones (63,16 %), Oficina de
Planeacién Estratégica (67,92 %), Vicerrectoria de Investigaciones (70,00 %),
Recursos Educativos Sede Bogota (75,00 %), Biblioteca (75,00 %) y el Departamento
de Estudios Interculturales (79,41 %). Estos resultados evidencian la necesidad de
fortalecer los mecanismos de seguimiento y control para garantizar el cumplimiento
oportuno de los términos de respuesta de las PQRSDF.

Tabla No. 5. Relaciéon Resultados PQRSDF Respuestas Extemporaneas Por3

Macroprocesos
M Tipologia mas PQRSDF % de
acroproceso . - 0 a Az
representatlva extemporaneas part|C|paC|on
Misional Derecho de Peticién 68 56%
Apoyo Derecho de Peticién 37 30%
Planeacion Derecho de Peticién de
. Informacion y 17 14%
Estratégica
Documentos
TOTAL 122 100%

Incumplimiento en la gestion y atencion a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) correspondiente al primer
semestre de 2026, toda vez que se evidencido que ciento veintidos (122) de las
novecientas noventa y siete (997) PQRSDF tramitadas fueron atendidas por fuera de
los términos establecidos, lo anterior incumple lo dispuesto en el articulo 7 de la
Resolucion No. 0225 de 2024, mediante la cual se establecen los “términos para
resolver las peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias”, el detalle en la “Tabla No.
5. Relacion de PQRSDF respuestas extemporaneas de los 3 macroprocesos”, H1
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PLAN DE MEJORAMIENTO

En el marco del presente seguimiento se verificé la efectividad del Plan de
Mejoramiento ID 2649, formulado para atender situaciones relacionadas con la
atencion extemporanea de las PQRSDF.

La situacién que dio origen al plan de mejora continua presentandose de manera
recurrente. En los seguimientos correspondientes al segundo semestre de 2024,
primer y segundo semestre de 2025 y primer semestre de 2026 se han identificado
PQRSDF atendidas por fuera de los términos establecidos. Particularmente, en el
seguimiento correspondiente al segundo semestre de 2025 se reportaron noventa y
tres (93) solicitudes atendidas extemporaneamente, mientras que para el periodo
objeto del presente seguimiento se identificaron ciento veintidéos (122) casos. Lo
anterior evidencia que, pese a la implementaciéon de las acciones definidas en el Plan
de Mejoramiento ID 2649, la situacion que motivé su formulacion persiste.

En consecuencia, el Plan de Mejoramiento ID 2649 se determina como NO
EFECTIVO, al no evidenciarse que las acciones implementadas hayan permitido
corregir de manera sostenida la situacion identificada.

De conformidad con el procedimiento institucional aplicable a los planes de
mejoramiento, corresponde al proceso responsable revisar y REFORMULAR el
anadlisis de causas y las acciones asociadas al Plan de Mejoramiento ID 2649,
orientandolas al tratamiento de las causas que continuan generando la atencion
extemporanea de las PQRSDF y definiendo los responsables, productos, plazos y
demas elementos que permitan posteriormente evaluar su implementacién y
efectividad.

Se recomienda a las dependencias de la gestion de las PQRSDF reformular el analisis
de causas del Plan de Mejoramiento ID 2649, asegurando la identificacion de las
causas raiz que originan la atencién extemporanea de las PQRSDF, y redefinir las
acciones correctivas con criterios de efectividad, responsables, plazos de seguimiento
que permitan verificar su cumplimiento. R2

CANALES DE ATENCION DE LAS PQRSDF

En relacion con los canales disponibles para que los grupos de interés tanto internos
como externos de la UMNG, presenten PQRSDF, la UMNG ha dispuesto los
siguientes medios:

» Linea gratuita: 01 8000 111019 gestionado por agentes de call center.
» Conmutador: 650 0000 gestionado por agentes de call center.
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» Seccidon de Atencion al Ciudadano Calle 100 # 9A - 45 Edificio Seguros la Equidad
7mo piso. Previa autorizacion de Ingreso. - Teléfonos 6500000 extensiones 1017,
1614, 1090, 1690, 1691

» Correos electronicos:
pgr@unimilitar.edu.co

» Documentacion fisica Division de Gestion Documental: Carrera 11 N° 101-80

» Portal web KAWAK: https://kawak.com.co/umng/pqrs/pqrs_index.php

atencionalciudadano@unimilitar.edu.co -

RADICACION DE LAS PQRSFD POR CANAL DE ATENCION PRIMER
SEMESTRE 2026

De acuerdo con la informacion registrada en el sistema KAWAK, las novecientas
noventa y siete (997) Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF) radicadas durante el primer semestre de 2026 fueron
recibidas a través de los siguientes canales de atencién:

Tabla No. 6. Canales de Radicacion

Canal de radicacién

Nimero de PQRSDF

Participacién

Péagina web

635

63,69%

Correo electronico

322

32,30%

Ventanilla de
correspondencia

40

4,01%

Total

997

100%

Se evidencio que el principal canal utilizado para la radicacion de las PQRSDF durante
el primer semestre de 2026 fue la pagina web institucional, a través de la cual se
recibieron 635 solicitudes, equivalentes al 63,69 % del total. En segundo lugar, se
ubico el correo electrénico, con 322 solicitudes (32,30 %), mientras que la ventanilla
de correspondencia registro 40 solicitudes (4,01 %).

Los resultados evidencian que el 95,99 % de las PQRSDF fueron radicadas a través
de canales digitales, lo que refleja su consolidacion como el principal mecanismo de
interaccion entre los grupos de interés y la Universidad.

Se recomienda establecer tiempos internos para la entrega de informacion entre
dependencias, definiendo responsables por etapa del proceso y mecanismos de
seguimiento que garanticen la articulacion institucional y la respuesta oportuna al
ciudadano. R3
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CLASIFICACION DE LAS PQRSDF POR TIPOLOGIA

DENUNCIAS

Durante el primer semestre de 2026 se registraron quince (15) DENUNCIAS, las
cuales representan el 1,50 % del total de las novecientas noventa y siete (997)

PQRSDF radicadas en la Universidad Militar Nueva Granada.

DENUNCIAS

7. 47%
= Denuncia
Ciudadano

= Denuncia
Estudiante

Fuente. Elaboracion propia — Modulo Kawak - Seccion de atencion al ciudadano

Las solicitudes interpuestas bajo la tipologia Denuncias estan relacionadas con las

siguientes tematicas:

No. TIPO DE SOLICITUD SOLICl;lIEJFUDES %
RADICADAS
1 Presuntas conductas irregulares de docentes 3 20,00%
2 Deficiencias en la prestacion del servicio y condiciones de accesibilidad 2 13,33%
3 | Presunto trato inadecuado y restriccién de ingreso por parte del personal de seguridad 2 13,33%
4 Solicitud de investigacion disciplinaria contra funcionarios 2 13,33%
5 Cuidado con los sefialamientos personales 1 6,67%
6 Hurto que afecta a un estudiante 1 6,67%
7 Irregularidades relacionadas con corrupcion y espionaje 1 6,67%
8 Obtencién irregular de beneficios institucionales 1 6,67%
9 Presuntas irregularidades en el servicio de anestesiologia 1 6,67%
10 Presuntas irregularidades en la evaluacion de un proceso de licitacion 1 6,67%
TOTAL 15 100,00%
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Durante el periodo evaluado se registraron 15 denuncias, de las cuales la mayor
proporcién correspondié a conductas irregulares de docentes, con 3 casos (20,00 %).

Le siguieron las denuncias relacionadas con presunto trato inadecuado y restriccion
de ingreso por parte del personal de seguridad, deficiencias en la prestacién del
servicio y condiciones de accesibilidad y solicitudes de investigacion disciplinaria
contra funcionarios, con 2 casos cada una (13,33 %).

Las demas tematicas registraron 1 denuncia (6,67 %) cada una, lo que evidencia una

baja recurrencia y una distribucién dispersa de los asuntos denunciados para la
vigencia 2026.

DERECHOS DE PETICION

Los DERECHOS DE PETICION con 389 representa el 39,02 % del total de 997
PQRSDF radicadas durante el primer semestre de 2026.

DERECHO DE PETICION

10; 3%

_ = Derecho de Peticién
50; 13% Administrativo

= Derecho de Peticion Aspirante

Derecho de Peticién Ciudadano

216; 55% 83; 21% Derecho de Peticién Docente
= Derecho de Peticion Egresado
7: 2% = Derecho de Peticién Estudiante

23; 6%

Fuente. Elaboracion propia — Modulo Kawak - Seccion de atencion al ciudadano

Las solicitudes interpuestas bajo la tipologia Derechos de Peticion estan relacionadas
con las siguientes tematicas:

No. SOLICITUDES
No. TIPO DE SOLICITUD RADICADAS "

1 | Admisiones, inscripcion, cupos y reingresos 106 27,25%

2 Otras peticiones administrativas 83 21,34%
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BN

No. TIPO DE SOLICITUD NthAODI[CI:C':AI'l;XIgES %
3 Certificados y paz y salvo 61 15,67%
4 Tramites académicos y de grado 45 11,57%
5 Devolucion o reintegro de dinero 35 9,00%
6 Solicitud de informacion 27 6,94%
7 Otros asuntos 17 4,37%
8 Cambio de horario, grupo o jornada 15 3,86%
TOTAL 389 100%

En el periodo evaluado se registraron trescientos ochenta y nueve 389 Derechos de
Peticién, concentrandose principalmente en admisiones, inscripcién, cupos y
reingresos (106 solicitudes; 27,25 %), otras peticiones administrativas (83; 21,34 %) y
certificados y paz y salvo (61; 15,67 %). Estas tres categorias agruparon 250
solicitudes, equivalentes al 64,26 % del total, evidenciando que la mayor demanda se
orientd a tramites académicos y administrativos.

La concentracion observada permite identificar los tipos de solicitud que generan
mayor demanda de atencion por parte de los grupos de interés y constituye un insumo
para focalizar el seguimiento institucional sobre los procesos asociados. En particular,
resulta pertinente analizar si la recurrencia de estas solicitudes esta relacionada con
necesidades de informacion, caracteristicas propias de los tramites, periodos de
mayor demanda o aspectos susceptibles de fortalecimiento en los mecanismos de
orientacién y atencion al usuario.

DERECHOS DE PETICION DE CONSULTA

El andlisis de la informacidn registrada en el sistema KAWAK evidencié que durante
el primer semestre de 2026 fueron radicados noventa (90) Derechos de Peticién de
Consulta, equivalentes al 9,03 % del total de las novecientas noventa y siete (997)
PQRSDF.
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DERECHO PETICION CONSULTA
4, 5%

= Derecho de peticiéon de consulta
Administrativo

31, 34%/

"~ 26: 290, = Derecho de peticion de consulta
' Aspirante

= Derecho de peticién de consulta
Ciudadano

Derecho de peticion de consulta
Egresado

= Derecho de peticién de consulta
Estudiante

9; 10%/

—20;22%

Fuente. Elaboracion propia — Modulo Kawak - Seccion de atencion al ciudadano

Las solicitudes interpuestas bajo la tipologia Derechos de Peticion Consulta estan
relacionadas con las siguientes tematicas:

No. TIPO DE SOLICITUD No. SOLICITUDES RADICADAS %
1 Otros asuntos 35 38,89%
2 Admisiones e inscripcién 22 24,44%
3 Grados y titulos 21 23,33%
4 convaliaciones. 6 6.67%
5 Matricula y beneficios 5 5,56%
6 Consultas académicas 1 1,11%
TOTAL 90 100%

Se registraron 90 Derechos de Peticion de Consulta, de los cuales la mayor
concentracion correspondid a otros asuntos, con 35 solicitudes (38,89 %), seguido de
admisiones e inscripcién, con 22 solicitudes (24,44 %), y grados vy titulos, con 21
solicitudes (23,33 %). Estas tres categorias agruparon 78 solicitudes, equivalentes al
86,66 % del total, evidenciando que la mayor demanda de este tipo de peticiones se
concentro en asuntos académicos y administrativos.
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DERECHO DE PETICION DE INFORMACION Y DOCUMENTACION

Segun la informacién analizada, durante el primer semestre de 2026 se radicaron
doscientas sesenta y cinco (265) Derechos de Peticidon de Informacién y Documentos,
equivalentes al 26,58 % del total de las novecientas noventa y siete (997) PQRSDF
registradas durante el periodo evaluado.

DERECHO PETICION DE INFORMACION Y DOCUMENTOS

14; 5%

= Derecho de Peticion de
Informacién y Documentos
\30' 11% Administrativo

62: 24%/

= Derecho de Peticion de

Informacion y Documentos
Aspirante

= Derecho de Peticion de
Informacion y Documentos
Ciudadano
Derecho de Peticiéon de
Informacion y Documentos
Docente

= Derecho de Peticion de

.91, 34% Informacion y Documentos

Egresado

= Derecho de Peticion de
Informacién y Documentos
Estudiante

Fuente. Elaboracion propia — Modulo Kawak - Seccién de atencion al ciudadano

50; 19% __\

18; 7%

Las solicitudes interpuestas bajo la tipologia Derechos de Peticion Informacion y
Documentos estan relacionadas con las siguientes tematicas:

No. TIPO DE SOLICITUD No. SOLICITUDES RADICADAS %
1 Contratacion y procesos contractuales 124 46,79%
2 Certificados, constancias y paz y salvo 94 35,47%
3 | Otros requerimientos de informacién y documentos 26 9,82%
4 Admisiones, inscripcion y matricula 10 3,77%
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No. TIPO DE SOLICITUD No. SOLICITUDES RADICADAS %
5 Historia académica, notas y grados 5 1,89%
6 Actos administrativos y hojas de vida 3 1,13%
7 Informacién financiera y pagos 2 0,75%
8 Informacion sobre docentes 1 0,38%
TOTAL 265 100%

Durante el periodo evaluado se registraron 265 Derechos de Peticion de Informacion
y Documentos, de los cuales la mayor concentracion correspondié a contrataciéon y
procesos contractuales, con 124 solicitudes (46,79 %), seguido por certificados,
constancias y paz y salvo, con 94 solicitudes (35,47 %). Estas dos categorias
agruparon 218 solicitudes, equivalentes al 82,26 % del total, evidenciando que la
mayor demanda de este tipo de peticiones estuvo orientada a la obtencién de
informacion relacionada con la contratacion institucional y la expedicion de certificados
y constancias.

DERECHO DE PETICION ENTRE AUTORIDADES

De acuerdo con la informacién analizada, durante el primer semestre de 2026 se
radicaron cuatro (4) Derechos de Peticién entre Autoridades, los cuales representan
el 0,40 % del total de las novecientas noventa y siete (997) PQRSDF registradas
durante el periodo evaluado. Se encuentran actualmente en estado cerrado,
cumpliendo con los lineamientos establecidos en la Resolucion No 0225 del 2024 para
la gestion de PQRSDF.

QUEJAS

De acuerdo con la informacién analizada, durante el primer semestre de 2026 se
registraron ciento cuarenta y seis (146) Quejas, las cuales representan el 14,64 % del
total de las novecientas noventa y siete (997) PQRSDF radicadas en el periodo
evaluado.
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QUEJAS
12; 8%
| / 13; 9%
= Queja Administrativo
= Queja Aspirante
= Queja Ciudadano

—21;14%

Queja Docente
84;58% - = Queja Egresado

= Queja Estudiante

\7; 5%

\9; 6%

Fuente. Elaboracion propia — Modulo Kawak - Seccién de atencion al ciudadano

Las solicitudes interpuestas bajo la tipologia Quejas estan relacionadas con las
siguientes tematicas:

No TIPO DE SOLICITUD N o> %
1| prestacion de senvicios msttusionies 52 35.63%
2 Inconformidad;:cz?]?els actuacion de 38 26.03%
3 Admisiones, inscripcion y matricula 21 14,38%
4 Tramites financieros y pagos 16 10,96%
5 Servicio de vigilancia y seguridad 12 8,22%
6 Calificaciones y evaluacion 5 3,42%
7 Biblioteca 1 0,68%
8 Bienestar Universitario 1 0,68%
TOTAL 146 100%
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Segun informacién descargada del KAWAK del primer semestre de 2026 se
registraron ciento cuarenta y seis (146) Quejas, de los cuales la mayor concentracion
correspondi6 a otros asuntos relacionados con la prestacion de servicios
institucionales, con 52 solicitudes (35,63 %), seguido de inconformidades con la
actuacion de docentes, con 38 solicitudes (26,03 %), y admisiones, inscripcién y
matricula, con 21 solicitudes (14,38 %). Estas tres categorias agruparon 111 reclamos,
equivalentes al 76,04 % del total, evidenciando que las principales inconformidades
de los usuarios se concentraron en la prestacion de los servicios institucionales, la
gestion académica y los procesos de admision.

RECLAMO

Segun informacién analizada, durante el primer semestre de 2026 se registraron
sesenta y un (61) Reclamos, los cuales representan el 6,12% del total de las
novecientas noventa y siete (997) PQRSDF radicadas durante el periodo evaluado.

RECLAMO

1; 2%

= Reclamo Administrativo

16; 26% = Reclamo Aspirante
30; 49% = Reclamo Ciudadano
Reclamo Docente
5: 8% = Reclamo Egresado

= Reclamo Estudiante

4, 7%

5; 8%
Fuente. Elaboracion propia — Modulo Kawak - Seccion de atencioén al ciudadano

Las solicitudes interpuestas bajo la tipologia Reclamo estan relacionadas con las
siguientes tematicas:
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No. SOLICITUDES
No. TIPO DE SOLICITUD RADICADAS %
1 Admisiones, inscripcion y matricula 20 32,79%
2 Otros asuntos relamor;adps con la prestacion de servicios 16 26.23%
institucionales
3 Inconformidades con la actuaciéon de docentes 14 22,95%
4 Tramites financieros y pagos 5 8,20%
5 Calificaciones y evaluacion 4 6,56%
6 Servicio de vigilancia y seguridad 1 1,64%
7 Biblioteca 1 1,64%
TOTAL 61 100,00%

Durante el periodo evaluado se registraron 61 Reclamos, de los cuales la mayor
concentracion correspondié a admisiones, inscripcién y matricula, con 20 solicitudes
(32,79 %), seguido por otros asuntos relacionados con la prestacion de servicios
institucionales, con 16 solicitudes (26,23 %), e inconformidades con la actuacion de
docentes, con 14 solicitudes (22,95 %). Estas tres categorias agruparon 50 reclamos,
equivalentes al 81,97 % del total, evidenciando que las principales inconformidades
de los usuarios se concentraron en los procesos de admisiones, la prestacion de los
servicios institucionales y la gestion académica.

SUGERENCIAS

Como resultado del analisis efectuado a las PQRSDF correspondientes al primer
semestre de 2026, se registraron quince (15) Sugerencias, equivalentes al 1,50 %
respectivamente, del total de las novecientas noventa y siete (997) PQRSDF
radicadas durante el periodo evaluado.
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SUGERENCIAS

1, 7%
2;13%

= Sugerencia Administrativo

3;20%
2:13% = Sugerencia Aspirante
Sugerencia Ciudadano
Sugerencia Docente
7: 47% = Sugerencia Estudiante

Fuente. Elaboracion propia — Modulo Kawak - Seccién de atencién al ciudadano

Las solicitudes interpuestas bajo la tipologia Sugerencias estan relacionadas con las
siguientes tematicas:

No. TIPO DE SOLICITUD No. SOLICITUDES RADICADAS %
1 | Infraestructura, transporte y tecnologia 3 20,00%
2 Vinculacién docente 3 20,00%
3 Otros 3 20,00%
4 Uso de espacios institucionales 2 13,33%
5 Oferta académica y beneficios 2 13,33%
6 Bienestar universitario 1 6,67%
7 Servicios de cafeteria 1 6,67%
TOTAL 15 100%

Se registraron quince (15) Sugerencias, durante el periodo evaluado se registraron 15
Sugerencias, de las cuales la mayor participacion correspondié a infraestructura,
transporte y tecnologia, vinculacion docente y otros asuntos, con 3 solicitudes cada
una (20,00 %). Estas tres categorias agruparon 9 sugerencias, equivalentes al 60,00
% del total, evidenciando que las principales propuestas de mejora estuvieron
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orientadas al fortalecimiento de la infraestructura, el talento humano y otros aspectos
de la gestion institucional.

FELICITACIONES

Para primer semestre de 2026, se registraron doce (12) Felicitaciones, equivalentes
al 1,21 % del total de las novecientas noventa y siete (997) PQRSDF radicadas

durante el periodo evaluado.

FELICITACIONES

4; 33%

1; 8%

7, 59%

= Felicitacion Administrativo
= Felicitacion Docente

Felicitacion Estudiante

Fuente. Elaboracion propia — Modulo Kawak - Seccion de atencion al ciudadano

Las solicitudes interpuestas bajo la tipologia Felicitaciones estan relacionadas con las
siguientes tematicas:

No. SOLICITUDES 9
No. TIPO DE SOLICITUD RADICADAS %
1 Reconocimiento a la labor docente 6 50%
2 Reconocimiento a Ia_ atencion y prestacion de servicios 3 2504
institucionales
3 Reconocimiento a Bienestar Universitario 3 25%
TOTAL 12 100%

Durante el periodo evaluado se registraron 12 Felicitaciones, de las cuales la mayor

concentracion correspondié al

reconocimiento a

labor docente,

con 6
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manifestaciones (50%). Le siguieron las felicitaciones relacionadas con el
reconocimiento a la atencion y prestacion de servicios institucionales y el
reconocimiento a Bienestar Universitario, con 3 manifestaciones cada una (25%).
Estas dos Uultimas categorias representaron conjuntamente el 50% del total,
evidenciando una percepcion favorable de los usuarios frente a la calidad de la
atencion, los servicios institucionales y el desempefio del personal docente.

Nota: La Oficina de Control Interno de Gestion no pudo verificar las PQRSDF
con prorroga, a fin de establecer si las respuestas fueron emitidas dentro del
término ampliado, debido a que no fue posible acceder a la informacién
correspondiente, de acuerdo con lo comunicado mediante correo electrénico
recibido el 3 de septiembre de 2026.

Division de Gestion de Calidad UMNG sept20%6, T84 (heceSdies) Y @ 4

parami v

Buenos dias, cordial saludo:

En atencion a la solicitud realizada y conforme a las validaciones en KAWAK, solo es posible que pueda evidenciar el cierre de todas las PQRSDF siendo administrador del
modulo de Servicio al Cliente (PQRS).

Gracias por la atencion prestada,

e PIRE £y , e .
Ing. Claudia Patricia Buitrago Preciado
Jefe Division de Calidad Universidad Militar Nueva Granada

g “V Carrera 11 No. 101-80, Bogot D. C.
“* .9 ‘y PBX: 650 00 00 exts. 1100 - 1101
*_,;n.\‘,‘ Correo electronico: claudia.buitrago@unimilitar.edu.co
LINIVERSIDAD MILITAR W0 edu.c0
NUEVA GRANADA
Resultados del Seguimiento
Recomendaciones:

v' Se recomienda a las dependencias responsables de la gestién de las PQRSDF
acatar los mecanismos de seguimiento y control sobre los tiempos de respuesta
que establece Atencién al Ciudadano mediante la implementacion monitoreos
periodicos que permiten identificar de manera anticipada las solicitudes proximas a
vencer y adoptar las acciones necesarias para garantizar su atencion dentro de los
términos establecidos. R1
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v' Se recomienda a las dependencias de la gestiéon de las PQRSDF reformular el
analisis de causas del Plan de Mejoramiento ID 2649, asegurando la identificacion
de las causas raiz que originan la atencion extemporanea de las PQRSDF, y
redefinir las acciones correctivas con criterios de efectividad, responsables, plazos
de seguimiento que permitan verificar su cumplimiento. R2

v' Se recomienda establecer tiempos internos para la entrega de informacioén entre
dependencias, definiendo responsables por etapa del proceso y mecanismos de
seguimiento que garanticen la articulacién institucional y la respuesta oportuna al
ciudadano. R3

Hallazgos:

Incumplimiento en la gestion y atencion a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) correspondiente al primer
semestre de 2026, toda vez que se evidencidé que ciento veintidos (122) de las
novecientas noventa y siete (997) PQRSDF tramitadas fueron atendidas por fuera de
los términos establecidos, lo anterior incumple lo dispuesto en el articulo 7 de la
Resolucion No. 0225 de 2024, mediante la cual se establecen los “términos para
resolver las peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias”, el detalle en la “Tabla No.
5. Relacion de PQRSDF respuestas extemporaneas de los 3 macroprocesos”, H1

Teniendo en cuenta que el Plan de Mejoramiento ID 2649, relacionado con este
mismo hallazgo, y de conformidad con el procedimiento institucional aplicable
a los planes de mejoramiento, corresponde al proceso responsable revisar y
REFORMULAR el analisis de causas y las acciones asociadas a este Plan de
Mejoramiento.

Conclusiones

El seguimiento efectuado a la gestion de las PQRSDF permitié evidenciar que, durante
el primer semestre de 2026, la Universidad Militar Nueva Granada registro
novecientas noventa y siete (997) solicitudes, de las cuales la mayor concentracion
correspondio a los Macroprocesos Misionales y a la tipologia Derecho de Peticion,
reflejando un alto nivel de interaccion de los grupos de interés con los servicios
académicos y administrativos de la Institucion.
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v' Como resultado del seguimiento, se evidencidé que ciento veintidés (122) PQRSDF
fueron atendidas de manera extemporanea, situacion que demuestra la persistencia
de debilidades en el cumplimiento de los tiempos de respuesta y la no efectividad del
Plan de Mejoramiento ID 2649, al mantenerse la condicion observada en periodos
anteriores.

v Las dependencias con mayor numero de PQRSFD con respuesta Extemporanea son:
Division Financiera (22 solicitudes — 18%), Admisiones, Registro y Control Académico
(21 solicitudes — 17%), F. de Ingenieria Bogota (17 solicitudes — 14%), Oficina de
Planeacion Estratégica (17 solicitudes — 14%) y F. de Derecho Bogota (11 solicitudes
— 9%); de un total de 122 PQRSFD.

v Igualmente, la revision por tipologia y macroproceso permitié identificar los asuntos
de mayor recurrencia son:
- Certificados, constancias y paz y salvo
- Contratacion y procesos contractuales
- Admisiones, inscripcion, cupos y reingresos
- Otras peticiones administrativas
- Otros asuntos relacionados con la prestacion de servicios institucionales

Elaborado por: Aprobado por:

/ ¢ g l :
JOHN ALEXANDER GONZALEZ GONZALEZ CLAU JOHANNA CR SANTANDER

Profesional Oficina de Control Interno de Gestién Jefe Oficina de Control Interno de Gestion

Revisado por: Oscar Rene Diaz Maldonado
CPS Oficina de Control Interno de Gestion



