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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS,
FELICITACIONES - PQRSDF
TERCER TRIMESTRE - 2024

La Universidad Militar Nueva Granada, a través de la Oficina Asesora de Planeacion Estratégica — Seccion
de Atencién al Ciudadano, en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474de 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
— modulo de servicioal cliente del 2024, tramitadas de conformidad con la Ley 1755 de 2015, Resolucion
301 de 2021 derogada por la Resolucién 0225 de 2024 y el Procedimiento de recepcion, tramite y cierre
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

1. DEFINICIONES

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

Derecho de peticion de interés particular: Es la solicitud en la que el asunto objeto de la peticion afecta,
interesa o guarda relacién directa con el peticionario.

Solicitud de documentos y de informacién: Tiene como objeto indagar sobre un hecho, acto o actuacién
administrativa que corresponda a la naturaleza y finalidad de la UniversidadMilitar Nueva Granada, asi
como a la solicitud de expedicidn de copias de documentos que reposen en sus archivos.

Solicitud dedocumentos y deinformacion de primer nivel: Son aquellas solicitudes quepor su contenido
pueden ser atendidas de manera inmediata por el &rea competente y no requieren ser registradas en el
sistema de informacion Kawak.

Solicitud de documentos y de informacién 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 peticién, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

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

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 servidorespublicos en desarrollo de
sus funciones.

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

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 dela Universidad.

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

Felicitacion: Expresion de satisfaccion de un grupo de interés con relacién 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 comunicacién:

» Linea gratuita: 01 8000 111019 gestionado por agentes de call center

» Conmutador: 650 0000 gestionado por agentes de call center

» Seccion de Atencion al Ciudadano
Carrera 11 # 101-80 Edificio Administrativo 3er piso. Teléfonos 6500000
extensiones 1017, 1614, 1090, 1690, 1691

» Correos electrénicos:
atencionalciudadano@unimilitar.edu.co — pgr@unimilitar.edu.co

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

> Portal web
KAWAK: https://kawak.com.co/umng/pqgrs/pars_index.php

3. TERMINOS DE RESPUESTA

De conformidad con la Ley 1755 de 2015 por medio de la cual se regula el Derecho Fundamentalde Peticion,
y la Resolucion: RESOLUCION N° 0225 DE 14-03-2024, emanada de esta Casa de Estudios y por la cual
se establecen los lineamientos para el trdmite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones de la Universidad Militar Nueva Granada.

Peticiones de interés general o particular: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

» Peticiones de documentos y de informacién: 10 dias hébiles siguientes a la recepcion

» Peticiéon de consulta: 30 dias habiles siguientes a la recepcion.

» Peticiones entre autoridades: 10 dias habiles siguientes a la recepcion

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

4. CONSOLIDADO DE PQRSDF PRIMER TRIMESTRE 2024

En el tercer trimestre de la vigencia 2024, se recibi6é un total de 363 incidencias en el médulo de servicio al
cliente, sistema en el cual se consolidan las PQRSDF recibidas por parte de la Seccién de Atencién al
Ciudadano a través de los diferentes canales de comunicacion establecidos en el numeral 2.


mailto:atencionalciudadano@unimilitar.edu.co
mailto:pqr@unimilitar.edu.co
https://kawak.com.co/umng/pqrs/pqrs_index.php

Cabe aclarar que de las 363 PQRSDF se catalogaron como No Aplica 4 de estas ya que eran registros
duplicados.

5. INFORME ESTADISTICO POR CATEGORIA.

DERECHO
DE
PETICION QUEJA RECLAMO | SUGERENCIA| DENUNCIA FELICITACION TOTAL
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5.1 Peticiones registradas por grupo de interés y/o de valor

DERECHO

DE ) )

PETICION  QUEJA RECLAMO  SUGERENCIA DENUNCIA FELICITACION TOTAL
ADMINISTRATIVO 13 4 0 1 0 20
ASPIRANTE 26 8 8 3 0 0 45
CIUDADANO 78 12 5 4 4 0 103
DOCENTE 19 4 0 0 0 26
EGRESADO 33 0 1 0 0 41
ESTUDIANTE 74 27 22 0 2 2 127
(EN BLANCO) 0 1 0 0 0 0 1
TOTAL 243 60 43 8 7 2 363

5.2 Peticiones clasificadas por el estado en el que se encuentra

TIPO DE SOLICITUD CERRADA | TOTAL

DENUNCIA 7 7
PETICION 243 243
FELICITACION 2 2
Quea | 60| 60
RECLAMO 43 43
SUGERENCIA | 8| 8
TOTAL 363 363



5.3 Clasificacion por responsable del proceso.

PROCESO RESPONSABLE

ADMINISTRACION DE BIBLIOTECA Y HEMEROTECA BOGOTA
ADMISIONES Y REGISTRO - MACROPROCESO
ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO

APOYO A LA ACADEMIA LABORATORIOS BOGOTA

APOYO A LA ACADEMIA LABORATORIOS CAMPUS
BIENESTAR UNIVERSITARIO - CAMPUS NUEVA GRANADA

COMUNICACIONES ESTRATEGICAS
CONTRATACION Y ADQUISICIONES

CONVENIOS
COORDINACION DE EGRESADOS

DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS INTERCULTURALES
GESTION ACADEMICA

GESTION ACADEMICA F. DE CIENCIAS BASICAS Y APLICADAS
GESTION ACADEMICA F. DE CIENCIAS ECONOMICAS BOGOTA
GESTION ACADEMICA F. DE CIENCIAS ECONOMICAS CAMPUS
GESTION ACADEMICA F. DE DERECHO BOGOTA

GESTION ACADEMICA F. DE DERECHO CAMPUS

GESTION ACADEMICA F. DE EDUCACION Y HUMANIDADES
GESTION ACADEMICA F. DE ESTUDIOS A DISTANCIA

GESTION ACADEMICA F. DE INGENIERIA BOGOTA

GESTION ACADEMICA F. DE INGENIERIA CAMPUS

GESTION ACADEMICA F. DE MEDICINA Y CIENCIAS DE LA SALUD

GESTION ACADEMICA F. DE RELACIONES INTERNACIONALES,
ESTRATEGIA Y SEGURIDAD BOGOTA

GESTION ACADEMICA F. DE RELACIONES INTERNACIONALES,
ESTRATEGIA Y SEGURIDAD CAMPUS

GESTION DE LA PROTECCION AL PATRIMONIO - MACROPROCESO

GESTION DEL TALENTO HUMANO
GESTION ESTRATEGICA TIC
GESTION FINANCIERA - MACROPROCESO

GESTION JURIDICA - MACROPROCESO
GESTION LOGISTICA - CAMPUS NUEVA GRANADA

GESTION LOGISTICA BOGOTA
INNOVACION Y EMPRENDIMIENTO

MEDICION, ANALISIS Y MEJORAMIENTO
PLANEACION ESTRATEGICA

PLANEACION ESTRATEGICA - MACROPROCESO
PLANEACION PRESUPUESTAL

PROTECCION AL PATRIMONIO
PROYECCION SOCIAL

(EN BLANCO)
TOTAL

64
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Es importante mencionar que la PQRSDF registrada “(en blanco)” no se asigno a ningun responsable ya que fue
contestada por la Seccién de Atencion al Ciudadano al ser informacién general.

6 GESTION SECCION DE ATENCION AL CIUDADANO 2024

La Seccién de Atencion al Ciudadano desarroll6 la siguiente gestion:

6.1 Actualizacién de normatividad PQRSDF

De acuerdo con la Resolucion Rectoral No. 0225 del 14 de marzo de 2024.Se Hizo la Actualizacién del
Acto Administrativo que establece los lineamientos para el tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones en la Universidad Militar Nueva Granada.

e Actualizacién de la Estrategia para la participacién ciudadana V5, la cual se divulgé a travésde los
mecanismos de participacion.

e Actualizacion de la Estrategia de Rendicién de Cuentas y Transparencia 2022-2023 con elfin de
informar la gestion académico-administrativa realizada durante la vigencia 2022.

e Elaboracién de la Politica de participacion ciudadana V1, el cual se encuentra en proceso de
diagramacion.

e Elaboracién del documento denominado Dialogo Social, el cual se encuentra en proceso de
diagramacion.

6.2 Atencién 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 respuestaa las
incidencias o solicitudes.

Asi mismo, se fortalecid por parte de la Seccion de Atencion 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).

6.3 Actualizacion Directorio Institucional

Se actualizé el directorio institucional y se publicé en los enlaces correspondientes del portal web, con el
fin de tener una comunicacion efectiva.

OFICINA ASESORA DE PLANEACION ESTRATEGICA
SECCION DE ATENCIONAL CIUDADANO
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