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Nombre del Informe

Informe de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias del primer semestre de
2025 (enero — junio 2025).

Objetivo

Realizar seguimiento y evaluacion semestral de la gestién,
atencion y respuesta de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones, recibidas por la seccion
Atencién al Ciudadano de Ila UMNG, durante el primer
semestre de 2025, con la finalidad de verificar el cumplimiento
de los plazos establecidos en la Resolucion 0225 de 2024 y
articulo 76 de la ley 1474 de 2011, mediante la cual se establece
que las oficinas de control interno deberan vigilar que la
atenciéon de las PQRSFD, se atiendan de acuerdo con las
normas legales vigentes y se rendira al Representante legal de
la UMNG, un informe semestral sobre el particular.

Alcance

El presente informe corresponde al seguimiento de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones radicadas en el médulo Kawak, gestionado por la
Seccion de Atencion al Ciudadano de la Oficina Asesora de
Planeacion Estratégica, durante el primer semestre de 2025 y
gestion de solicitudes atendidas a través del Call Center de la
UMNG.

Marco Legal

e Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
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 y felicitaciones V-14 el cual establece
que “La Oficina de Control Interno de Gestion es la
dependencia encargada de verificar el funcionamiento del




UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA

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 Informacién
Publica Nacional”.

e Ley1755de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo
de 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 Resolucién 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 seguimiento | semestre de 2025

Doctor José William Castro Salgado

Jefe Oficina Asesora de Planeacién Estratégica
Responsable de la
dependencia Ménica Patricia Padilla Hernandez

Seccioén de Atencion al Ciudadano

Oficina Asesora de Planeacién Estratégica

Desarrollo

De conformidad con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 “Mediante la cual
se establece que las oficinas de Control Interno deberan vigilar que la atencion de las
PQRSFD, se gestionen de acuerdo con las normas legales vigentes”, la Resolucion Interna
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” y el procedimiento interno GI-GI-P-1 Procedimiento Recepcién,
Tramite y Cierre de Derechos de Peticidn, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones —
V 14; se verifica el funcionamiento del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones en la Universidad Militar Nueva Granada y se hace
el control de los tiempos de respuesta a los peticionarios, con la finalidad de que se desarrolle
el proceso dentro de los términos establecidos.
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En tal sentido, para el desarrollo del presente informe, se verificd el reporte arrojado por el
aplicativo KAWAK, sistema de radicacién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias vy felicitaciones (PQRSDF), registradas por los diferentes grupos de interés de la
UMNG, a través de los canales de radicacion (Correo electrénico, Pagina Web, Ventanilla de
Correspondencia y solicitudes atendidas a través del Call Center de la UMNG) dispuestos por
la Seccidn de Atencion al Ciudadano de la Oficina Asesora de Planeacion Estrategia.

Asimismo, se tomd como parte del marco normativo, para el andlisis y desarrollo de los
instrumentos estadisticos registrados en el presente informe, la Resolucion No. 0225 de 2024,
la cual establece la siguiente clasificacién de las PQRSDF, radicadas por los grupos de
interés internos y externos de la UMNG, asi:

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

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

e Derecho de peticiéon de documentos y de informacion: Tiene como objeto indagar
sobre un hecho, acto o actuacién 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.

e Derecho de peticion de documentos y de informacion 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 informacién de PQRSDF
Kawak.

e Derecho de peticion de documentos y de informacién 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 Atencion al Ciudadano con el fin de ser registradas en el
Sistema de PQRSDF — Sistema Kawak, para ser resueltas a través del Procedimiento de
Recepcion, Tramite y Cierre de Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones.

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

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

e 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.

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

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

e Peticiones entre autoridades: Cuando una autoridad formula una peticion de
informacion o de documentos a otra.

En relacién con los tiempos de gestién establecidos para dar respuesta a las PQRSDF y
estipulados en el articulo séptimo de la Resolucidon No. 0225 de 2024, indica:

Derecho de peticién 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 informacion

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.

h 4

Treinta (30) dias habiles siguientes a la recepcion

v

Diez (10) dias habiles siguientes a la recepcion.
Quejas, reclamos y sugerencias

Quince (15) dias habiles siguientes a la recepcion

De conformidad con los criterios de calificacidon y tiempos de repuesta enunciados
anteriormente, se procedié a verificar el nimero de solicitudes radicadas en el sistema vy
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atendidas, discriminadas por tipologia, tipo de solicitante, asunto y dias de gestion de la
solicitud, con la finalidad de verificar la gestion, atencién y respuesta de las PQRSDF,
recibidas durante el primer semestre de 2025, asi como validar el cumplimiento de los plazos
establecidos en la Resolucion No. 0225 de 2024, mediante la cual se establecen los
lineamientos para el tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones en la Universidad Militar Nueva Granada.

En tal virtud y de acuerdo con la clasificacion de las PQRSDF y tiempos de gestién antes
enunciados, se rinde el presente informe de gestidn, correspondiente al primer semestre de
2025.

INFORME DE LAS (P.Q.R.S.D.F) PRIMER SEMESTRE 2025
(Del 1 de enero al 30 de junio de 2025)

En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, Ley 1755 de 2015 y Decreto 1081 de 2015,
mediante el cual se establece la obligatoriedad de publicar los informes de todas las
solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a
informacion publica, asi como la gestion y seguimiento ejercido por la Seccion de Atencion al
Ciudadano de la Universidad Militar Nueva Granada, a las diferentes peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones relacionados con los servicios prestados
por la institucion.

Asi mismo y con la finalidad de garantizar la transparencia, derecho y acceso a la informacién
publica nacional, la Seccidén de atencion al Ciudadano de la Universidad Militar Nueva
Granada, ha dispuesto en la Pagina Web de la Institucién un micrositio para la publicacion de
los informes de las PQRSF, los cuales se actualizan de manera trimestral y estan disponibles
a través del siguiente enlace:

https://www.umng.edu.co/transparencia/instrumentos-gestion-de-informacion-
publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-
informacion



https://www.umng.edu.co/transparencia/instrumentos-gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion
https://www.umng.edu.co/transparencia/instrumentos-gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion
https://www.umng.edu.co/transparencia/instrumentos-gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion
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Aspirante  Estudiante Alumni Docente Administrativo

y 4 LINIVERSIDAD MILITAR
;N; NUEVA GRANADA Facultades ~  Programas ~
VY
Mecanismos para la Atencion al
Ciudadano
Peticiones PQRSDF

Localizacion fisica, sucursales o
regionales, horarios y dias de
atencion al piblico

Correo electronico para
notificaciones judiciales

Politicas de seguridad de la
informacion del sitioweby
proteccion de datos personales

Proteccion de datos personales

Informacion de Interés

Instrumentos gestion de
informacion piblica

Registro de Activos de
Informacion

Bienestar

Admisiones

Biblioteca Contratacion LaUniversidad Transparencia Atenciénal Ciudadano Admisiones  ES|EN [FR

Investigacion Acreditacion Internacionalizacion  ~ Proyeccion Social  ~ Q @ A

Informes
Informes 2025
Primer Informe PQRSDF UMNG - 1er trimestre 2025 ver

Informes 2024

Informe PQRSDF primer trimestre 2024 Ver
Informe PQRSDF segundo trimestre 2024 Ver
Informe PQRSDF tercer trimestre 2024 Ver
Informe trimestral julio-septiembre

Informe final 2024
Informes 2023

Informe PQRSDF vigencia 2023 Ver

Informe PQRSDF primer trimestre 2023 Ver

Fuente: Pagina Web de la Universidad Militar

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

Durante el primer semestre del afo 2025, se registraron a través del sistema KAWAK,
administrado por la Seccién de Atencion al Ciudadano, de la Oficina Asesora de Planeacién
Estratégica, un total de Seiscientas Setenta y Tres (673) PQRSDF, clasificadas de la siguiente

forma:
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DIAGRAMA N°1. CLASIFICACION PQRSFD INFORME PRIMER SEMESTRE 2025

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

Como se evidencia en el Diagrama No. 01. y de conformidad con la informacién remitida por
la Seccidon de Atencion al Ciudadano a corte 04 de Julio de 2025, se recibieron un total de
Seiscientas Setenta y Tres (673), peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF), registradas en el sistema, se observa lo siguiente:

El mayor numero de solicitudes radicadas por los usuarios, corresponden a los
derechos de peticion: 263 solicitudes (39%).

Derecho de peticidén de consulta: 152 solicitudes (22,6%).

Quejas: 104 solicitudes (15,5%).

Derecho de peticién de informacién y documentos: 86 solicitudes (12,8%).

Reclamo: 49 solicitudes (7,3%)

Otras (Sugerencia, Denuncia, Sugerencia, entre otros): 19 solicitudes (2,8%)

CLASIFICACION DE LAS PQRSFD POR PROCESO, DE ACUERDO CON EL MAPA DE

MACROPROCESOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA UMNG

La Universidad Militar Nueva Granada cuenta con cuatro macroprocesos (Planeacion
Estratégica, Misionales, Apoyo y Evaluacion y Seguimiento). Dentro de estos Cuatro
Macroprocesos, se encuentran agrupados, Treinta y Dos (32) procesos a los cuales, desde
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la Oficina Asesora de Planeacion Estratégica - Seccion de Atencion al Ciudadano, se han
asignado las diferentes PQRSDF, dependiendo del tipo de solicitud de los peticionarios, asi:

MACROPROCESOS DE PLANEACION ESTRATEGICA

GESTION DE PQRSD
Tipo d Nombre del Nombre del o | 2ug 2 B om | s
ipo de ombre de ombre de 2 | coz guwg | guy = 208
Macroproceso | Macroproceso Proceso DEPENDENCIAS E‘ 2 E 2= E S22 | Sd= i § 82
eg E:zk BSg FoZ o | ucE
¢ g8g g% PEf B SEP
Oficina de Planeacién o
Planeacion Estratégica 3 2 ! 67%
Estratégica
ESAENG 1 1 100%
Planeacion Planeacion Estratégica
Presupuestal
Internacionalizacion Oiedraie Relamones 1 1 100%
Internacionales
Oficina Asesora de las
PLANEACION | Planeacion | ©esfion ﬁgrateg'w Tr?f‘(’)':r‘:]'ggl'g; dTa': M| 38 2 1 95%
ESTRATEGICA Estratégica Comunicacionei (Tics)
o Division de Publicaciones,
Comunlgaglones Comunicaciones y 3 3 100%
Estratégicas
Mercadeo
Total 49 45 3 0 1 94%
% de ejecucion 100 | 92% 6% 0% 2%

Fuente. Aplicativo Kawak - Seccién atencion al ciudadano UMNG - Elaboracion propia

En relacion con el Macroproceso de Planeacién Estratégica, en el cual se encuentran
asignados 5 de los 32 procesos de la UMNG, se evidencia que de las 673 PQRSDF, radicadas
para el semestre 2025 — 1, se asignaron a los diferentes procesos, un total de 49 PQRSDF,
correspondiente al 7% de radicaciones.

Con relacion a la gestidon de estas incidencias, se evidencia que a la fecha se ha dado tramite
y repuesta a 48 solicitudes. De estas 48 solicitudes se dio respuesta en los términos
establecidos a 45 solicitudes; y 3 solicitudes cerradas fuera de los términos establecidos en
la Resolucion Interna No. 0225 de 2024, incumpliendo el “Articulo Séptimo. de la Resolucion No.
0225 de 2024. Términos para resolver las peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias a los
peticionarlos”, dependiendo del tipo de solicitud radicada, asi:

N° Proceso Responsable Tipo de solicitud Termino para dar respuesta Tiempo de gestion
Resolucion No. 0225 de 2024 para dar respuesta al
peticionario
1 Planeacion Estratégica - Derecho de Peticion = 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 69
Macroproceso
2 Gestion Estratégica TIC Derecho de Peticion = 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 54

3 Gestion Estratégica TIC Derecho de Peticion = 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 27
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Quedando pendiente por gestién una (1) solicitud a cargo de la Oficina Asesora de las
Tecnologias y Comunicaciones, que se encuentra dentro de los términos establecidos por la
Resoluciéon 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, para dar respuesta a la solicitud”.

MACROPROCESOS MISIONALES

GESTION DE PQRSD
Nn? | » w =
<9, < ] Q
_2 22634 op & 208
i 28| h3i L3 8 & g8z
Tipo de Nombre del Nombre del DEPENDENCIAS 9] S w 2 E w5 (=) a g w = z
Macroproceso | Macroproceso Proceso x| §=zH Qo Y= o T
ol | o oo S <
. Admisiones y Admisiones, Registro y o
Admisiones Registro Control Académico 172 | 151 8 2 1 94%
- F. de Ciencias Basicas y 5
Académico Aplicadas 100%
- F. de Ciencias 0
Académico Econémicas Bogota 100%
Académico F. de Derecho Bogota 100%
Académico F. de Derecho Campus 100%
- F. de Educacién y o
ALY Humanidades s
Académico F. de Estudios a Distancia 94%
Académico F. de Ingenieria Bogota 100%
Académico Gestion F. de Ingenieria Campus 100%
" Académica F. de Medicina y Ciencias 5
Académico de Ia Salud 100%
F. de Relaciones
Académico Internacionales, Estrategia 75%
y Seguridad Bogota
F. de Relaciones
Académico Internacionales, Estrategia 100%
y Seguridad Campus
Académico Departamento de Estudios 53%
Interculturales
Académico Vicerrectoria Académica 97%
Académico Vicerrectoria General 88%
N Vicerrectoria de 5
Investigacion Investigaciones 100%
Investigacion e Innovacion y Vicerrectoria de 100%
MISIONALES Innovacion Emprendimiento Investigaciones °
Editorial Vicerrectoria de 100%
Neogranadina Investigaciones °
Centro de
Acompafiamiento y
Seguimiento Estudiantil
Bienestar Bienestar (1 PQRSDF) 100%
Universitario Universitario Bienestar Universitario °
Bogota (4 PQRSDF)
Bienestar Universitario
Campus (4 PQRSDF)
Proyeccion Educacion Division Extension y 27%
Social Continua Proyeccion Social ’
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Proyeccion Division Extension y
Social Proyeccion Social ! ! 100%
Coordinacionde | pyicion e Alumni 11 100%
Egresados
Total 370 | 320 | 19 | 11 | 20 91%
% de ejecucion 86% | 5% | 3% | 6%

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

Dentro del Macroproceso Misional, se encuentran agrupados los procesos de la cadena de
valor de la UMNG vy estos estan relacionados con la Gestion Académica, liderada por la
Vicerrectoria Académica con sus diferentes adscritas (Facultades sede Bogota y Campus
Nueva Granada, Divisibn de Admisiones, Registro y Control Académico), asi como las
actividades relacionadas con los procesos de Investigacion, Educacion continua y Proyeccion
social, relacionados al cumplimiento de las funciones sustantivas de la UMNG.

Se encuentran agrupados nueve (9) de los treinta y dos (32) procesos de la UMNG. En
relacién con el numero de PQRSFD, recibidas y asignadas a estos nueve (9) procesos se
encuentra que de las 673 PQRSDF, corresponden a los procesos Misionales 370 solicitudes
que corresponden al 55% de las incidencias radicadas por los usuarios. Con relacion a la
gestion de estas incidencias, se evidencia que a la fecha se ha dado tramite y repuesta a 339
solicitudes correspondientes al 91% de las quejas radicadas a los procesos misionales. De
estas 339 solicitudes se dio respuesta en los términos establecidos en la Resoluciéon No. 0225
de 2024 a 320 solicitudes. Las 19 solicitudes restantes si bien se encuentran cerradas, se
evidencia que la respuesta remitida a los peticionarios, sobrepaso los términos establecidos
en la Resolucién Interna No. 0225 de 2024, incumpliendo el Articulo Séptimo. Términos para
resolver las peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias a los peticionarios, dependiendo del
tipo de solicitud radicada, asi:

. . Tiempo de respuesta
Termino respuesta Resolucion P P

N° Proceso Responsable Tipo de solicitud al peticionario- Dias
P P No. 0225 de 2024 P ‘
Calendario
1 Departamento de Estudios Interculturales Reclamo 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 57
2 Admisiones y Registro - Macroproceso Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 28
3 Admisiones y Registro - Macroproceso Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 42
4 Educacién Continua - Bogota Derecho de Peticién 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 54
5 Departamento de Estudios Interculturales Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 41
6 Departamento de Estudios Interculturales Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 31
7 Admisiones y Registro - Macroproceso Reclamo 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 34
8 Educacién Continua - Bogota Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 35
9 Gestion AcadeDrir:tcaan;éde Estudios a Reclamo 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 37
10 Gestion Académica Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 29
11 Admisiones y Registro - Macroproceso Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 42
12 Educacién Continua - Bogota Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 37
13 Gestion AcadeDrir:tcaan;éde Estudios a Reclamo 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 46
14 Admisiones y Registro - Macroproceso Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 35
15 Admisiones y Registro - Macroproceso Sugerencia 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 29
16 Admisiones y Registro - Macroproceso Derecho de Peticion de 10 dias habiles siguientes a la Recepcion 23

Informacion y Documentos
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17 Educacién Continua - Bogota Informacién y Documentos 10 dias habiles siguientes a la Recepcion 34
18 | Admisiones y Registro - Macroproceso Derechg de Peficion de 10 dias habiles siguientes a la Recepcion 22
Informacién y Documentos
19 Departamento de Estudios Derecho de peticion de 30 dias habiles siguientes a la 43
Interculturales consulta Recepcion

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

Las restantes 20 solicitudes que corresponden al 6% de las incidencias presentadas por los
usuarios se encuentran pendientes por respuesta, pero estan dentro de los términos de ley
establecidos. Por otra parte, once (11) PQRSFD, que corresponden al 3% de las incidencias
y radicadas a las dependencias de Admisiones, Registro y Control Académico:2; Facultad de
Relaciones Internacionales, Estrategia y Seguridad Bogota: 1, Vicerrectoria General:1 y
Divisidbn Extension y Proyeccion Social — Educacién Continua:4 PQRSFD, se encuentran
vencidas de conformidad con los términos de respuesta establecidos en la Resolucion No.
0225 de 2024.

MACROPROCESOS DE APOYO

GESTION DE PQRSD
(72} n (7] =
2 388 3 | o | £  Big
Tipo de Macroproceso M’;g:gz:z ::;o Ngrr':abcfsiﬂ DEPENDENCIAS § g 5 o= % g g é E & g %
"8 28, RmEz & | § |Sgs
* 1858 | gzl - | & | =E"
o Ingresos Division Financiera 81 66 4 1 10 94%
Gestion Financiera — 0
Gastos Divisién Financiera
Gestion del Talento | Division de Gestion de o
Humano Talento Humano 67 54 10 2 ! 82%
Contratacion y Division Contratacion y o
Adquisiciones Adquisiciones e 9 2 / / L
Gestion Jefe Division de
Administrativa y Servicios Generales
Logistica sede Bogota (4)
Gestion Logistica Jefe Division 13 13 100%
Administrativa Campus
sede Campus Nueva
Granada (9)
Consultoria,
Gestion Juridica Acketzacion ULl B | 1| 100%
nalisis y Juridica
Desarrollo Juridico
Administracion de Recursos Educativos
Gestion de Recurgos sede Campus Nueva 1 1 100%
RECUrSOS E.dl.Jcatw.os .G‘ranada
Educativos Administracion de Biblioteca (5)
Biblioteca y Admisiones, Registro y 6 6 100%
MACROPROCESO DE Hemeroteca Control Académico (1)
APOYO Gestion de Divisié .
. . ivision de Extension y
Cooperacion Convenios P i . 1 1 100%
Insitucional royeccién Social
Direcccion de
o Departamento de
Gestion de 5
. Apoyo a la Tecnologias del o
é‘:sggg]?nio}; Academia Conocimiento (3 5 ! J 25%
PQRSDF)
Apoyo a la Academia
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Laboratorios Campus
(1 PQRSDF)
Gestion de la " - "
Proteccion al Protepmoq al Oficina de Frotgcmon al 16 14 1 1 93%
g Patrimonio Patrimonio
Patrimonio
. Gestion Division de Gestion
Gestion Documental
Documental Documental
Total 244 206 20 4 14 90%

84% | 8% | 2% | 6%

% de ejecucion

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

En referencia con los Macroprocesos de Apoyo, se evidencia que los procesos que brindan
soporte para el adecuado funcionamiento de los procesos misionales de la UMNG, docencia,
Investigacion y Proyeccion Social; estan agrupados en 12 procesos administrativos, de los
32 procesos que componen en sistema de Integrado de Gestion de la UMNG.

Con relacion a las PQRSDF, asignadas a estos procesos, se evidencia que de las 673
PQRSDF radicadas en el aplicativo KAWAK, corresponden a los procesos de apoyo 244 que
equivalen al 36% de las incidencias recibidas para el semestre 2025 — 1.

En referencia a la gestion de estas incidencias por parte de cada una de las dependencias
que lideran este proceso, se evidencia que se dio tramite y se encuentra cerradas un total de
226 solicitudes que corresponden al 92% de las incidencias radicadas; de las cuales se dio
respuesta en los términos establecidos en la Resolucion No. 0225 de 2024, a 206 solicitudes.
Las 20 solicitudes restantes si bien se encuentran cerradas, se evidencia que la respuesta
remitida a los peticionarios, sobrepaso los términos establecidos en la Resolucion Interna No.
0225 de 2024, incumpliendo el Articulo Séptimo. términos para resolver las peticiones, quejas,
reclamos, y sugerencias a los peticionarios, dependiendo del tipo de solicitud radicada, asi:

Tiempo de

Termino respuesta Resolucion No.

respuesta al

N Proceso Responsable Tipo de solicitud 0225 de 2024 peticionario- Dias
Calendario
1 Gestion Financiera - Macroproceso Queja 15 dias habiles siguientes a la Recepcién 40
Apoyo a la Academia Laboratorios
2 Departamento de Tecnologias del Reclamo 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 33
Conocimiento
Apoyo a la Academia Laboratorios
3 Departamento de Tecnologias del Queja 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 32
Conocimiento
4 Gestion del Talento Humano Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcién 65
5 Gestién Financiera - Macroproceso Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcién 45
6 Gestion del Talento Humano Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcidn 27
7 Gestion del Talento Humano Reclamo 15 dias habiles siguientes a la Recepcién 26
8 Gestion del Talento Humano Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcidn 61
9 Gestion del Talento Humano Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 35
10 Apoyoala Acéi:;gtz Laboratorios Queja 15 dias habiles siguientes a la Recepcién 44
11 Gestion del Talento Humano Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcidn 48




UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA
=
N

B &
N

Prac
et

12 Gestion Financiera - Macroproceso Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 32

13 Gestion Financiera - Macroproceso Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 31

14 Proteccién al Patrimonio Derecho de Peticion 15 dias habiles siguientes a la Recepcion 33

15 Gestion del Talento Humano Derechg de Peticion de 10 dias habiles siguientes a la Recepcién 20
Informacién y Documentos

16 Gestion del Talento Humano Derechg de Peticion de 10 dias habiles siguientes a la Recepcidn 23
Informacién y Documentos

17 Contratacién y Adquisiciones Derechgodnesﬁlet:;lcmn de 30 dias héabiles siguientes a la Recepcion 82

18 Gestion del Talento Humano Derechgodnesslet:;lmon de 30 dias héabiles siguientes a la Recepcion 75

19 Contratacion y Adquisiciones Derechgodnzﬁﬁgcwn de 30 dias habiles siguientes a la Recepcion 72

20 Gestion del Talento Humano Derechc;odniﬁﬁgcwn de 30 dias habiles siguientes a la Recepcion 76

Fuente. Aplicativo Kawak - Seccién atencion al ciudadano UMNG - Elaboracion propia

A la fecha estan pendientes por tramite y respuesta, 18 solicitudes que corresponden al 7%
de las PQRSFD radicadas, de las cuales 14 solicitudes se encuentran en términos para dar
respuesta a los peticionarios, mientras que 4 solicitudes restantes se encuentran vencidas
por termino de respuesta y corresponden a procesos liderados por la Divisiéon Financiera (1
PQRSDF), Division de Gestiéon de Talento Humano (2 PQRSFD) y Contratacién y
Adquisiciones (1 PQRSDF).

MACROPROCESOS DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

GESTION DE PQRSD
2 w 8 [ [=] E
. wn n
Tipo de Nombre del Nombre del Proceso DEPENDENCIAS 2% | = o= 2 E 229
Macroproceso Macroproceso =3 Les g i =] E
Pg EZL | & 2| 42E
o 8 a § > E_J = E (=
Autoevaluacion, Autorregulacion Oficina de Acreditacion
y Acreditacion Institucional Institucional —
Planificacion y Revision del Division de Gestion de
Sistema Integrado de Gestion Calidad —
Identificacion y Seguimiento de Oficina de Planeacion
Grupos de Interés Estratégica -
Division de Gestion de
Medicion, Anélisis y Calidad —
MACROPROCESOS Mejoramiento Oficina ge gonttlrlol Interno 1 1 0 0 100%
DE EVALUACION Y Gestion ST ed eg'ort‘” ;
SEGUIMIENTO Integral . i Ivision de estion de
Seguridad y Salud en el Trabajo Talento Humano
Gestion Ambiental Oflcmg delProt‘ecmon al
atrimonio
Total 1 1 0 0 100%
% de ejecucion 1 100%

Fuente. Aplicativo Kawak - Seccion atencion al ciudadano UMNG - Elaboracién propia
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En relacién con el Macroproceso de Evaluacion y Seguimiento al cual estan asignados seis
(6) procesos, se evidencia que solo se recibidé una (1) PQRSFD y fue asignada a la Oficina
de Control Interno de Gestién de la UMNG, la cual fue tramitada y se dio respuesta al
peticionario dentro de los términos establecidos por la Resolucion No. 0225 de 2024.

PQRSFD ABIERTAS Y VENCIDAS POR DEPENDENCIA

En relacién con las PQRSFD abiertas, se evidencia que a corte 30 de junio de 2025, de las
673 PQRSDF radicadas durante el semestre 2025 — 1, a la fecha se encuentran abiertas y
en tramite 52 incidencias, correspondientes al 8%, de las solicitudes, asi:

Nombre del

DEPENDENCIAS
Macroproceso

Tipo de Macroproceso Nombre del Proceso

Planeacion Estratégica

Vicerrectoria General (3 PQRSDF)

N

VENCIDAS
~ | PENDIENTES

MACROPROCESOS DE Planeacion Estratégica Oficina Asesora de las Tecnologias de la
PLANEACION ESTRATEGICA Gestion Estratégica TIC Informacion y las Comunicaciones (Tics) 0 1
Admisiones Admisiones y Registro Admisiones, Registro y Control Académico 2 1
F. de Ciencias Basicas y Aplicadas 0 1
F. de Derecho Campus 0 3
F. de Estudios a Distancia 0 2
F. de Ingenieria Campus 0 1
Académico

F. de Relaciones Internacionales, Estrategia y
Seguridad Bogota
Gestion Académica F. de Relaciones

Gestion Académica

N

MACROPROCESOS MISIONALES

Internacionales, Estrategia y Seguridad 0 1
Campus
Departamento de Estudios Interculturales 3 1
Proyeccion Social Educacién Continua Division Extension y Proyeccién Social 4

Gestion Financiera Ingresos Divisién Financiera 1 10

Gestién Administrativay | Gestion del Talento Humano Division de Gestion de Talento Humano 2 1

Logistica Contratacion y Adquisiciones Division Contratacion y Adquisiciones 1 1

Cesinuiica | St Mkt o 1

y Oficina Asesora Juridica
MACROPROCESOS DE APOYO Gestion de la Proteccion Proteccion al Patrimonio 0 1
al Patrimonio Oficina de Proteccion al Patrimonio

TOTAL 15 | 37

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

En relacion con las 52 PQRSDF abiertas, 37 incidencias pendientes de respuesta se
encuentran dentro de los términos establecidos por la Resolucion No. 0225 de 2024 “Por la
cual se actualizan y establecen los lineamientos para el tramite de Peticiones, Quejas,
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Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones en la Universidad Militar Nueva
Granada”, para dar respuesta y solucion a los requerimientos de los peticionarios.

Sin embargo, 15 solicitudes se encuentran vencidas por término de respuesta, de
conformidad a los términos establecidos en la Resolucion No. 0225 de 2024. Las Unidades
Académico y/o administrativas que a la fecha no han dado respuesta a las solicitudes de los
peticionarios y que se encuentran vencidas por termino de tiempo establecido para otorgar la
respuesta, son las siguientes:

- Divisién de Extension y Proyeccion Social: 4 (26%)

- Departamento de Estudios Interculturales: 3 (20%)

- Divisién de Admisiones, Registro y Control Académico: 2 (13%)
- Divisién de Gestion de Talento Humano: 2 (13%)

- Divisién Financiera: 1 (7%)

- Divisidn de Contratacién y Adquisiciones: 1 (7%)

- Facultad de Relaciones Internacionales — Bogota: 1 (7%)

- Vicerrectoria General: 1 (7%)

La Division de Extension y Proyeccion Social (Educaciéon Continua), Departamento de
Estudios Interculturales (DEIN), la Division de Admisiones, Registro y Control Académico, la
Divisién de Gestion de Talento Humano, la Divisidon Financiera, la Division de Contratacion y
Adquisiciones, la Facultad de Relaciones Internacionales, Estrategia y Seguridad sede
Bogota y la Vicerrectoria General; no han dado respuesta a algunas de las PQRSFD,
interpuestas por los estudiantes, aspirantes, ciudadanos, egresados, profesores y personal
Administrativo, dentro de los términos establecidos en la Resolucion No. 0225 2024, para
resolver las peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias incumpliendo lo establecido en el
Articulo séptimo de la citada Resolucién. En tal sentido y con la finalidad de evitar que este
hallazgo se vuelva a materializar, se recomienda dar cumplimiento al Plan de Mejoramiento
registrado en el sistema Kawak bajo el ID 2649, el cual tiene como finalidad que cada una de
las dependencias responsables de dar respuesta a las PQRSFD, den cumplimiento a los
términos de tiempo establecidos en la Resolucion No. 0225 de 2024, de acuerdo con la
tipologia bajo la cual se clasifican las PQRSFD en la UMNG. R

CONSOLIDADO PQRSFD POR PROCESOS

En relacién con la gestion de las PQRSFD del periodo 2025 -1, el consolidado por cada uno
de los procesos es el siguiente:
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PENDIENTES
g CONTESTADAS RESPUESTA
@ 3 8 o % DE PQRSD
. o S
Tipo de Nombre del |\ 1o del Proceso | DEPENDENCIAS | & | mo | =8 | 2 | &g | ATENDIDAS
Macroproceso Macroproceso o o= a8z a o= EN
= | 82 | g2 | 2 | EE | TERMNOS
=~ =i} w w = W
o =~ W > i =
= o
Oficina de
B Planeacion 3 2 1 67%
Planeacion Estratégica
Estratégica
ESAENG 1 1 100%
Oficina Asesora de
g - las Tecnologias de
GeSt'O“TEISC"ateg'C" la Informacion y las | 41 38 2 1 95%
MACROPROCESO Comunicaciones
DE PLANEACION Planeacion (Tics)
ESTRATEGICA Estratégica
Oficina de
Internacionalizacién Relaciones 1 1 100%
Internacionales
Division de
Comunicaciones Publicaciones, 3 3 100%
Estratégicas Comunicaciones y °
Mercadeo
Division de
Admisiones y Admisiones, Registro Admisiones o
Registro y Control Académico Registro y Control 2 ol . g i SRt
Académico
F. de Ciencias
Basicas y 10 9 0 1 100%
Aplicadas
F. de Ciencias
Econdémicas 5 5) 0 100%
Bogota
F. de Derecho o
Bogoté 24 24 0 100%
F. de Derecho 9
Campus 9 6 0 3 100%
MACROPROCESO F. de Educacion y o
MISIONALES rcadin Humanidades 2 2 0 100%
cademico ” A F. de Estudios a
Gestion Académica 0
Distancia 33 29 2 0 2 94%
F. de Ingenieria 0
Bogotd 8 8 0 100%
F. de Ingenieria 9
Campus 7 6 0 1 100%
F. de Medicina y
Ciencias de la 8 8 0 100%
Salud
F. de Relaciones
Internacionales, 5
Estrategia y ki 8 L il
Seguridad Bogota
F. de Relaciones 0
Internacionales, 2 ! ! 100%
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Estrategia y
Seguridad Campus
Departamento de
Estudios 15 7 4 1 53%
Interculturales
Vicerrectoria 0
Académica 36 3 ! 7%
Vicerrectoria 9
General . v Eeth
Investigacion \I"Ce”‘?C‘OT'a de 2 2 100%
nvestigaciones
Investigacion e Innovacion y Vicerrectoria de 9 2 100%
Innovacion Emprendimiento Investigaciones
Ed|tor|a|l V|cerr§ctor|a de 1 1 100%
Neogranadina Investigaciones
Centro de
Acompariamiento y
Seguimiento
Estudiantil
(1 PQRSDF)
Bienestar Bienestar B_|enes_tar_
Universitario Universitario Unlvers'|tar|o 2 0 s
Bogota (4
PQRSDF)
Bienestar
Universitario
Campus (4
PQRSDF)
y Educacion Continua | D1vision Extension | 3 4 27%
Proyeccion y Proyeccion Social
Social 4 : Division Extension 5
Proyeccion e eae y Proyeccién Social J ! HL
Socal Coordinacién de |y icion de Alumni | 1 1 100 %
Egresados
et Ingresos Division Financiera | 81 66 4 10 94%
Financiera
" Divisién de Gestion
G Gestion del Talento del Talento 67 | 54 10 1 82%
estion Humano H
AN umano
Administrativa y T
Logistica Contratacion y Rl .qe
Adquisiciones Contrgtgglon y 20 16 2 1 85%
Adquisiciones
Jefe Divisién de
Servicios
Generales sede
Bogota (4)
Gestion Logistica Jefe Division 13 13 0 100%
Administrativa
Campus sede
Campus Nueva
MACROPROCESO : Granada (9)
SR Aculizan
a4 P 5 0,
Gestion Juridica Analisis y Desarrollo 35 34 1 100%
Juridico
Recursos
Administracion de Educativos sede 1 1 100%
Gestion de Recursos Educativos Campus Nueva
Granada
Recursos Biblioteca (5)
Educativos Administracion de ¥ "
Biblioteca y Reqi ’ 6 6 100%
Hemeroteca egistro y Control

Académico (1)
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Gestion de Divisién de
Cooperacion Convenios Extension y 1 1 100%
Institucional Proyeccion Social
Direccion de
Departamento de
Tecnologias del
Gestion de Conocimiento
. . (3 PQRSDF) o
Laboratorios y Apoyo a la Academia Apoyoa la 4 1 3 25%
Departamentos Academia
Laboratorios
Campus (1
PQRSDF)
Gestion de la Proteccion al Oficina de
Proteccion al Patrimoni Proteccion al 16 14 1 1 93%
. atrimonio o
Patrimonio Patrimonio
- Medicion, Analisis y Oficina de Control 9
Glesita iyl Mejoramiento Interno de Gestion J ! UL
PQRSFD SIN ASIGNACION A PROCESO ACADEMICO O ADMINISTRATIVO 10 10 100%
TOTAL 673 581 42 15 35
% 87% 6% 2% 5%

Se evidencia que las siguientes unidades académico-administrativas presentan un porcentaje

de cumplimiento bajo, teniendo en cuenta que la respuesta se realiza fuera de los términos

establecidos en la Resolucion No. 0225 de 2024, asi:

e Apoyo a la Academia: Direccion de Departamento de Tecnologias del Conocimiento
(3 PQRSDF) y Apoyo a la Academia Laboratorios Campus (1 PQRSDF): 25%.

e Divisiéon Extensién y Proyeccion Social: 27%

e Departamento de Estudios Interculturales: 53%

CANALES DE ATENCION DE LAS PQRSDF

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

Conmutador: "

650 0000 gestionado por agentes de call center
Teléfonos 6500000 extensiones 1017, 1614, 1090,

1690, 1691 ‘u
Seccion de Atencion al Ciudadano
Carrera 11 # 101-80 Edificio Administrativo 3er piso.
Correos electronicos:
atencionalciudadano@unimilitar.edu.co
pgr@unimilitar.edu.co ‘

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

Fuente. Elaboracién propia — Seccién de atencion al ciudadano

RADICACION DE LAS PQRSFD POR CANAL DE ATENCION PRIMER SEMESTRE 2025

De acuerdo con la informacién registrada en el modulo KAWAK, la radicacion de las
seiscientos setenta y tres (673) PQRSDF, se efectud a través de los siguientes canales de
comunicacion:

*Ventanilla
Correspondencia

+Correo
electronico

+Pagina Web

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

Siendo el medio mas utilizado la radicacién a través de la pagina web con un 53% de
participacion, seguido de la radicacion a través del correo electronico con un 44% y radicacion
en ventanilla de correspondencia con un 3% de participacion.
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CLASIFICACION DE LAS PQRSDF POR TIPOLOGIA Y GRUPO DE INTERES

De las seiscientos setenta y tres (673) PQRSDF, registradas en el aplicativo KAWAK, modulo
de PQRSFD, liderado por la Seccién de Atencién al Ciudadano, 263 solicitudes,
correspondientes al 39% de los radicados, corresponden a la incidencia, DERECHO DE
PETICION. En la grafica que se presenta a continuacion se clasifican los derechos de peticion
por tipo de solicitante:

DERECHOS DE PETICION

M Estudiantes ; 84; 32%

H ciudadano ; 102; 39%

H Administrativos ; 18;
7%

® Egresado; 19; 7% ® Aspirante ; 14; 5%
M Docente ; 26; 10%

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

Las solicitudes interpuestas bajo la tipologia Derecho de peticion estan relacionadas con las
siguientes tematicas:

N° DE
o SOLICITUDES
N TIPO DE SOLICITUD RADICADAS %
1 Procesos de contratacion docente 2 1%
Solicitud de certificados de estudios y expedicién de o
2 p b 4 2%
titulos académicos
3 Solicitudes de soporte y _?Iccc::gso a correo electrénico - 13 59%
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Devolucién de valores de inscripciéon, matricula y 17 6%
(o]
Derechos de grado
Tramites académicos (Presentacion trabajos de grado ,
inscripcion a convocatoria docente , copia registros
calificados , certificados de notas , Apertura procesos
disciplinarios ,pagos alojamientos docentes
internacionales , procesos de conciliacion consultorio
5 juridico, requisitos de grado, validacion soportes médicos 78 29%
de inasistencias a clase , metodologia ensefianza y
evaluacion , examen de admisién , correccion notas ,
rotaciones médica, cambio de modalidad de estudio ,
cancelacién de semestre académico ,plan de facilitacion ,
homologacién de asignaturas )

6 Tramites administrativos (Proveedores) 2 1%
Solicitud de validacién de documentos y Titulos 7
. 3 1%
Académicos
Solicitud de generacion de recibos de pago de valores de o
. A : 3 1%
inscripcion / matricula y derechos de grado
9 Solicitudes relacionadas con el proceso de Matricula Cero 8 3%
10 Verificacion de Vinculacion de empleados a la UMNG 10 4%
11 Descuentos de valores de matricula 4 2%
12 No se especifica la descripcion de la solicitud 69 26%
13 Otras solicitudes 50 19%
Total 263 100%

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

De acuerdo con la clasificacion de la PQRSFD, por asunto de la solicitud, se observa que la
mayor cantidad de solicitudes radicadas bajo la tipologia Derecho Peticion, estan
relacionadas con los tramites académicos liderados por la Vicerrectoria Académica, la
Division de Admisiones y Registro Académico y las diferentes las Unidades Académicas de
la UMNG, con un total del 29% de las solicitudes radicadas , seguido con un 6% en relaciéon
a las solicitudes de Devolucion de valores de inscripcién, matricula y Derechos de grado,
procesos liderados por la Divisién Financiera y un 5% relacionado con las solicitudes de
soporte y acceso a correo electrénico, relacionadas con los servicios a cargo de la Oficina
Asesora de las Tecnologias de la Informacién y las comunicaciones (TICS) . Con un 4% se
situan las solicitudes de informacién y peticiones relacionadas con la Verificacién de
Vinculacion de empleados a la UMNG.

Las solicitudes restantes estan relacionadas con:

- Procesos de contratacion docente, validacion de vinculacién de empleados a la UMNG,
a cargo de la Division de Gestion de Talento Humano

- Peticiones relacionadas con solicitudes de proveedores de la UMNG, procesos liderados
por la Division de Contratacion y Adquisiciones de la UMNG
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- Peticiones relacionadas con la expedicién de certificados de estudios, duplicados de
titulos académicos y solicitudes de validacion de documentos y titulos Académicos, a
cargo de la Division de Registro Académico de la UMNG.

DERECHO DE PETICION DE CONSULTA

De conformidad con las tipologias de clasificacion de las PQRSFD establecidas por la UMNG,
de las seiscientas setenta y tres (673) PQRSDF, registradas en el médulo Kawak, Ciento
Cincuenta y Dos (152) peticiones, fueron clasificadas bajo la categoria de Derecho de
Peticidon de consulta, correspondiente al 23 % de las peticiones radicadas para el semestre
2025 — 1. En relacién con la clasificacion de los Derechos de Peticion de Consulta, por grupo
de interés, se evidencia a continuacion el numero de incidencia radicadas por cada grupo de
peticionarios, asi:

DERECHO DE PETICION DE CONSULTA

[
Aspirante ; 16; 10%

[~
Estudiantes ; 61; 40%

|
Ciudadanos ; 52; 349

®m Docentes ; 7; 5%

| ]
Egresados; 12; 8% Administrativos ; 4; 3%

Fuente. Elaboracion propia — Modulo Kawak - Seccién de atencién al ciudadano
En relacion con los asuntos de solicitud de los Derechos de Peticidn de consulta, se relaciona

a continuacién, las tematicas bajo las cuales los usuarios interponen el mayor numero de
solicitudes bajo esta tipologia, asi:
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DERECHO DE PETICION DE INFORMACION

Bajo la categoria de Derecho de Peticidon de Informacién, se radicaron un total de Ochenta y
Seis (86) solicitudes, de las Seiscientas Treinta y Siete (637) PQRSFD, radicadas durante el
semestre 2025 -1, bajo los diferentes canales de radicacion (Correo electrénico, Pagina Web
y ventanilla de correspondencia. Las Ochenta y Seis (86) solicitudes de Derechos de Peticién
de informacién, fueron radicadas por los grupos de interés que se detallan a continuacion:

DERECHO DE PETICION DE INFORMACION

Aspirantes ; 7,
8% Administrativos ;

4; 5%
Docentes ; 4; 5% \

Egresados ; 19;‘

Estudiantes ; 16;
18%

22%

Ciudadanos ; 36;
42%

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

Relacionado con el tipo de solicitud que elevan los diferentes grupos de interés de la UMNG,
se detalla a continuacién las tematicas mas recurrentes bajo las cuales se radican las
solicitudes de informacion bajo el médulo KAWAK, asi:

N° DE
o SOLICITUDES o
N°. TIPO DE SOLICITUD RADICADAS %
Solicitud de expedicion de copias de actas o 5
1 ! . 5 6%
titulos académicos
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Tramites académicos (Solicitud de certificados de

terminacion de estudios, Certificados de estudios,

informacioén de procesos de inscripcion, admision
y requisitos de admision a nuevos programas,
solicitudes de planes de estudios, actualizacion

2 de daros en Univex, cambio modalidad estudio, 21 24%

Requisitos de opciones de grado, solicitud de
homologacidon de asignaturas, requisitos y

validacion de segunda lengua, quejas
relacionadas con la metodologia docente y
procesos de evaluacion)

3 Validacion de titulos académicos 9 10%
4 Solicitud de expedicion de certificaciones 12 14%
laborales
5 Politica de gratuidad 8 9%
Solicitudes de soporte y acceso a correo o

6 y 4 5%
electrénico — TICS

7 No se especifica la descripcion de la solicitud 11 13%

8 Otras solicitudes 16 19%
Total 86 100%

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

Las solicitudes de peticion de informacion estan relacionadas, asi:

- Ensu gran mayoria con el desarrollo de tramites académicos liderados por la Vicerrectoria
Académica, la Division de Registro y Control Académico y las diferentes facultades de la
UMNG, sede Calle 100 y Campus Nueva Granada, con un peso en el numero de las
solicitudes de un 24%

- Solicitudes de expedicion de certificaciones laborales, a cargo de la Division de Gestidon
de Talento Humano, con un 14% de las solicitudes

- Validacion de titulos académicos con un 10%, a cargo de la Division de Registro y Control
Académico

- Solicitudes relacionadas con la Politica de gratuidad con un 5%, a cargo de la Division
Financiera de la UMNG.

DERECHO DE PETICION ENTRE AUTORIDADES

En relacion con esta categoria se recibieron dos (2) solicitudes bajo esta categoria de los
grupos de intereses ciudadano y egresados. Las dos solicitudes cuentan con respuesta por
parte de la Universidad Militar Nueva Granada y se encuentran en estado cerrado.
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RECLAMO
En relacion con la tipologia RECLAMO, se registra un total de cuarenta y nueve (49)

solicitudes, correspondientes al 7% de los radicados de PQRSFD, como se detalla a
continuacion:

RECLAMOS

Aspirante ; 8;
17%

Egresado ; 4;
8%

Ciudadano ;
7:14%

Estudiante ;
27; 55%
Docente; 3;
6%

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

Bajo la tipologia RECLAMO el 55% de solicitudes corresponde a las radicadas por el grupo
de interés estudiantes, seguido de los reclamos radicados por los aspirantes a programas
académicos en la UMNG con un 17%, mientras que las solicitudes de los ciudadanos reportan
un 14% de las peticiones, por ultimo, se situan las incidencias radicadas por los egresos con
un 8% de los radicados y los docentes con un 6% de los reclamos cargados en el sistema
Kawak.

Ahora bien, si se analizan las radicaciones de los 49 reclamos instaurados por los diferentes
grupos de interés de la UMNG, relacionados anteriormente, se encuentra que estos estan
relacionados con las siguientes tematicas:
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Ny
e T
o N° DE SOLICITUDES
N°. TIPO DE SOLICITUD RADICADAS %
1 Solicitud de validacién de documentos y Titulos y 20,

Académicos

Tramites académicos (requisitos y
homologacién de segunda lengua, carga
académica, solitud de contenidos
programaticos, trato displicente personal
2 docente, procesos de inscripcion y admision, 23 47%
Procesos de paz y salvo en sistema Univex,
procesos de convocatoria docente, solicitud de
correccién de notas, solicitud de expedicion de
certificados de notas)

3 Descuentos de valores de matricula 3 6%
4 Politica de Gratuidad 2 4%
5 Generacion de Recibos de pago 3 6%
6 Devolucién de vanrgs de inscripcién y/o 6 129%
matricula
Solicitudes de soporte y acceso a correo o
7 e 2 4%
electronico — TICS
10 Otras solicitudes 9 19%
Total 49 100%

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

Del total de los cuarenta y cinco (49) reclamos radicados por los diferentes grupos de interés
de la Universidad, se evidencia lo siguiente:

El 47% de los reclamos corresponden a los tramites académico administrativos
desarrollados por la Vicerrectoria Académica, la Divisién de Registro y Control Académico
y las diferentes unidades académicas la institucion.

Con un 12% de las solicitudes se ubican los las PQRSFD relacionadas con Devolucion
de valores de inscripcion y/o matricula

Asi mismo con un 6% respectivamente, se ubican los reclamos referentes a: Solicitudes
de descuentos de valores de matricula (6%) y generaciéon de recibos de pago de
matricula (6%), procesos a cargo de la Division Financiera de la UMNG.

Por ultimo, con un 4% de las solicitudes respectivamente, se encuentran las relacionadas
con el soporte y acceso a cuentas de correo electrénico institucional (4%) y solicitudes
de informacién sobre politica de gratuidad (4%), reclamos que fueron atendidos por la
Oficina Asesora de las Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones, asi como
por la Division Financiera de la UMNG.
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QUEJAS

Bajo la tipologia quejas, fueron radicadas un total de ciento Cuatro (104) solicitudes, que
corresponden al 15% de las PQRSDF, para el periodo analizado. La proporcion de las quejas
radicadas a los diferentes procesos académicos y administrativos liderados por la UMNG,
corresponden a los siguientes grupos de interés:

QUEJAS

Administrativo ; 8;
8%

Estudiante ; 47; Aspirante ; 11; 10%

45%

Ciudadano ; 23;
22%

Docente ; 4; 4%
Egresado ; 11; 11%

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

En relacion con la tipologia QUEJAS, se evidencia que el 45% de las solicitudes, corresponde
a los estudiantes, seguido de los ciudadanos con un 22% de las radicaciones, los egresados
con un 11% y los aspirantes con un 10%. El 12% restante de las quejas, estan distribuidas
en un 8% en solicitudes radicadas por el personal Administrativo de la UMNG y un 4% del

personal docente.

Las tematicas mas recurrentes de estas solicitudes estan relacionadas con los siguientes
aspectos:
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Ny
el
No. DE
No. TIPO DE SOLICITUD SOLICITUDES %
RADICADAS
1 Painas y aplicaciones bloqueadas en equipos de computo de 5 204

la UMNG
Tramites académicos (proceso de carga académica, Solicitud
de certificados académicos y de notas, procesos de
inscripcidon y matricula, solicitud de periodo de prueba,
cursos de idiomas, procesos de paz y salvo, inconformidades
relacionadas al trato de residentes de medicina, solicitud
2 practicas académicas, metodologia docente, convocatoria 50 48%
docente , informacién de programas académicos ,
ceremonias de grado, procesos liderados por los centros de
conciliacién, procesos de reingreso , requisitos cumplimento
segunda lengua , desarrollo rotaciones médicas, solicitudes
para la apertura de planes de facilitacion )

3 Solitud de copas de Actas y diplomas 2 2%
4 Politica de Gratuidad 3 3%
Quejas relacionadas al trato del personal de Seguridad
5 ; 8 7%
asignado a la UMNG
Devolucién de valores de inscripcién y/o matricula —
6 p - 4 4%
Generacion de recibos de pago
7 Solicitudes de soporte y acceso a correo electrénico — TICS 9 9%
8 Otras solicitudes 25 24%
9 No se especifica la descripcion de la solicitud 1 1%
Total 104 100%

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

Las tematicas mas recurrentes bajo las cuales se radicaron las quejas estan las relacionas

con:

- Tramites académicos con un 48% de las incidencias, se resaltan las solicitudes para el
desarrollo de los procesos de cargas académicas, generacion de certificados de notas,
inconformidades con las metodologias de ensefianza empeladas por los docentes de la
UMNG e inconformidades relacionas con las convocatorias de ingreso de docentes.

- El 9% de las solicitudes estan relacionadas con el soporte de medios tecnoldgicos e
inconvenientes con el acceso a los correos electrénicos institucionales.

- ElI 7% se encuentran las quejas relacionadas con el trato displicente de algunos
funcionarios de seguridad, a estudiantes de la UMNG.

- Por ultimo, el 4% de la radicacion de quejas corresponde a solicitudes de devolucion de
valores de inscripcion y/o matricula y Generacion de recibos de pago.
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SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES

En relacion con las tipologias Sugerencias, Denuncias y felicitaciones, se recibieron
diecisiete (17) solicitudes que en relacion con las Seiscientas Setenta y Tres (673) PQRSFD,
recibidas durante el primer semestre de 2025, representaron entre el 0,5% y 1,2 % de las
PQRSDF, como se detalla en la siguiente grafica:

0,
Felicitacién 0,5%
0
Denuncia 0,7% 5

0
Sugerencia 8

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

4

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

Bajo la tipologia sugerencia esta represento el 1,2% de las PQRSFD radicadas y fueron
interpuestas por los grupos de interés ciudadano con cinco (5) solicitudes, relacionadas con
solicitud de informacion de becas, informacion sobre el procedimiento para donar equipos de
telecomunicaciones al museo de la UMNG, informacion de programas académicos y solicitud
de espacios para pautas publicitarias en los medios disponibles de la UMNG.

Las tres solicitudes restantes fueron radicadas por un estudiante, un administrativo y un
aspirante y estuvieron relacionadas con fechas de inscripcion a programa académicos,
Horarios de desarrollo de clases y oferta de servicios a la UMNG.

En relacion con la categoria Denuncia, estas representaron el 0,7 % de las solicitudes de las
PQRSDF, estas fueron radicadas por los estudiantes, con 2 solicitudes relacionadas con
inconformidades en la metodologia docente y presunto acoso por parte de un estudiante de
la institucion. Las tres Denuncias restantes fueron radicadas por un ciudadano, un docente y
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un aspirante, relacionadas con presunta persecucion laboral y validacion de documentacion
de un aspirante a un programa académico de la UMNG.

INFORME DE GESTION SERVICIOS DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA -
SEMESTRE PRIMER SEMESTRE 2025

De conformidad con los reportes del BPM Consulting, entidad especializada en la prestacion
de servicios de consultoria empresarial y empresa encargada de la atencion de los canales
telefénicos y chat, mediante los cuales los grupos de interés internos y externos de la UMNG,
realizan consultas y peticiones, via llamada telefénica y Chat , para el primer semestre de
2025, se report6 atencion a las inquietudes de los grupos de interés de la UMNG, mediante
los canales de atencion disponibles, con el siguiente comportamiento:

—&— Canal Telefonico == Chat

8000
7527
7000

6000 6057
5000

3000
2000 __— 2241

381 1451

1000 —aHE~ 939 /" 1189

406 ——=SHE— 508 [ el 348

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Fuente. Elaboracion propia — Informacion BPM Consulting

De acuerdo con los reportes de BPM Consulting, el canal mas recurrente al que acuden los
diferentes grupos de interés es el canal telefénico, el cual presento para los meses de enero
y junio de 2025 entre 6.057 y 7.527, llamadas telefénicas respectivamente, meses en los
cuales la UMNG, se encuentra en procesos de admisién de nuevos aspirantes a los
programas académicos ofertados por la Universidad.

Durante el mes de febrero el canal de atencién telefénica reporto una disminucion significativa
de solicitudes, registrando la atencién de tan solo 381 llamadas, lo cual represento una caida
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de un -94% en el numero de peticiones via telefonica, en relacion con el mes de enero de
2025.

Para el mes de marzo se presentd nuevamente una tendencia al alza en el numero de
consultas telefénicas, registrando 3.871 llamadas que corresponden a un crecimiento en el
numero de solicitudes de un 913%, en comparacion con el mes de febrero.

Para el mes de abril nuevamente se presentd un descenso en el numero de llamadas
recibidas y atendidas de un -62%, mientras que para el mes de mayo se presentd un
incremento en el numero de llamadas telefénicas situandose en 2.241 inquietudes,
presentando un incremento de un 54%, en relacion con las llamadas recibidas durante el mes
de abril de 2025.

En relacién con el canal de atencion, Chat, este presento un nimero moderado de solicitudes,
no obstante, al igual que el canal de atencion telefénica, para los meses de enero y junio se
presentaron los picos mas altos de solicitudes, las cuales oscilaron entre 939 solicitudes y
1.189 solicitudes, respectivamente. Para los meses de febrero, marzo, abril, mayo y junio de
2025, las solicitudes se mantuvieron constantes y oscilaron entre 508 y 302 solicitudes.

En total entre los dos canales de atencion de las PQRSFD (Chat y Call Center), administrado
por la empresa BPM Consulting, se recibieron un total de 25.210 solicitudes, entre los meses
de enero a junio de 2025.

Resultados del Seguimiento

RECOMENDACIONES

e En el primer semestre 2025, se contestaron 42 solicitudes fuera de los términos
establecidos y 15 solicitudes pendientes de respuesta no se encuentran dentro de los
términos establecidos por la Resolucion No. 0225 de 2024; para un total de 57 PQRSFD
que equivalen al 8%; por lo anterior se recomienda a las unidades académico
administrativa atender de manera oportuna las diferentes solicitudes que sean radicadas.

e Se recomienda que el funcionario delegado para recibir y trasladar en el aplicativo
KAWAK - modulo de radicacion y seguimiento de PQRSFD, las solicitudes que son
allegadas a la Universidad, diligencie los campos con la descripcion de la informacién
solicitada en cada campo, teniendo en cuenta que alrededor de 90 peticiones interpuestas
por los grupos de interés, no cuentan con descripcion de la solicitud y no es posible
identificar el tipo de tramite o requerimiento de los usuarios.

e S recomienda fortalecer y capacitar a los funcionarios encargados de la atencion a los
aspirantes y estudiantes de la UMNG, tanto en la Divisiébn de Admisiones, Registro y
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Control Académico como en la Divisién Financiera; teniendo en cuenta que el mayor
numero de incidencias reportadas durante el primer semestre de 2025, por los grupos de
interés de la UMNG, estan relacionadas con los procesos de inscripcion , admision,
procesos de pagos, devoluciones y politica de gratuidad; asi mismo en los términos
establecidos en la Resolucion No. 0225 del 14 de marzo de 2024, para dar respuesta a
las PQRSFD de acuerdo con la tipologia en la cual se clasifiquen; con la finalidad de dar
solucion oportuna a los requerimientos de los peticionarios y de esta manera fomentar la
cultura de la mejora continua en los procesos académicos administrativos liderados por
estas dependencias

La Division de Extension y Proyeccion Social (Educaciéon Continua), Departamento de
Estudios Interculturales (DEIN), la Divisién de Admisiones, Registro y Control Académico,
la Division de Gestion de Talento Humano, la Divisiéon Financiera, la Division de
Contratacién y Adquisiciones, la Facultad de Relaciones Internacionales, Estrategia y
Seguridad sede Bogota y la Vicerrectoria General; no han dado respuesta a algunas de
las PQRSFD, interpuestas por los estudiantes, aspirantes, ciudadanos, egresados,
profesores y personal Administrativo, dentro de los términos establecidos en la
Resolucién No. 0225 2024, para resolver las peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias
incumpliendo lo establecido en el Articulo séptimo de la citada Resolucion. En tal sentido
y con la finalidad de evitar que este hallazgo se vuelva a materializar, se recomienda dar
cumplimiento al Plan de Mejoramiento registrado en el sistema Kawak bajo el ID 2649, el
cual tiene como finalidad que cada una de las dependencias responsables de dar
respuesta a las PQRSFD, den cumplimiento a los términos de tiempo establecidos en la
Resolucién No. 0225 de 2024, de acuerdo con la tipologia bajo la cual se clasifican las
PQRSFD en la UMNG.

Es fundamental fortalecer los mecanismos de gestion interna para asegurar el
seguimiento, control y respuesta dentro de los términos establecidos en la Resolucién No.
0225 de 2024, en concordancia con el articulo séptimo de dicha normativa. Esto incluye,
entre otros aspectos, la designacion de responsables claros para el tramite de estas
solicitudes, el uso eficaz de las herramientas tecnoldgicas institucionales, y la
implementacién de alertas tempranas ante posibles vencimientos de plazos.

En el Informe de Seguimiento de las PQRSFD del semestre 2024 — 2, se establecio un
hallazgo, para lo cual la seccion de atencion al ciudadano suscribio en el médulo de Kawak
- PQRSFD, un plan de mejoramiento para subsanar la clasificacion de los Derechos de
peticion dependiendo del tipo de solicitud: Derecho de peticion , Derecho de Peticion de
Consulta, Derecho de Peticion de Informacién, Derecho de peticion entre autoridades,
dando cumplimiento a la clasificacion de los Derecho de Peticion, establecida en la
Resolucién 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”.
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Conclusiones

En comparacion con las PQRSFD, radicadas durante el primer semestre de 2024, se
evidencia que la UMNG y en especial la Division de Admisiones, Registro y Control
Académico, asi como la Division Financiera, han realizado esfuerzos para mejorar los
tramites académicos administrativos, presentandose una disminucién en el numero de
PQRSFD, radicadas por los grupos de interés, pasando de un total de 695 incidencias
reportadas para el primer semestre del afno 2024 a 673 incidencias durante el primer
semestre del afio 2025, lo cual representa una disminucion del -3% de las solicitudes
presentadas, evidenciando una mejora en los procesos académico-administrativos que
impactan a los grupos de interés de la UMNG.

Los medios de contacto administrados por la empresa BPM Consulting, evidencian que
el medio mas utilizado por los usuarios es el canal telefénico, atendiendo para para los
meses de enero y junio de 2025 entre 6.057 y 7.527, en promedio por este canal se
atendieron entre cinco y seis veces mas solicitudes que las recibidas a través del chat,
que atendio para los meses de enero y junio entre 939 y 1.189 solicitudes.

En el Informe de Seguimiento de las PQRSFD del semestre 2024 — 2, se establecio un
hallazgo, para lo cual la Seccion de Atencion al Ciudadano suscribié en el médulo de
Kawak - PQRSFD, un plan de mejoramiento para subsanar la clasificacién de los
Derechos de Peticion dependiendo del tipo de solicitud: Derecho de Peticion , Derecho
de Peticion de Consulta, Derecho de Peticion de Informacion, Derecho de Peticidon entre
autoridades, dando cumplimiento a la clasificacion de los Derecho de Peticion,
establecida en la 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”.

Resultado del informe de Seguimiento de las PQRSFD del semestre 2024 — 1, la Seccidn
de Atencion al Ciudadano suscribiéo en el modulo de Kawak - PQRSFD, un plan de
mejoramiento con ID 2649, el cual tuvo como objeto la implementacion de acciones que
permitan que las dependencias responsables de dar respuesta a las PQRSFD, acogerse
a los tiempos establecidos en la Resolucion No. 0225 de 2024. No obstante, y debido a
que la situacién persistio durante el periodo 2024 — 2, desde la Seccion de Atencién al
Ciudadano se estan estructurado acciones tendientes a subsanar el hallazgo y de esta
manera mejorar continuamente el proceso de atencidn y respuesta de las PQRSFD
interpuestas por los grupos de interés de la UMNG.
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