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Nombre del Informe

Informe de seguimiento a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones del
segundo semestre de 2024 (julio — diciembre 2024)

Objetivo

Realizar seguimiento y evaluacion de la gestion,
atencion y respuesta de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones,
recibidas por la seccién Atencién al Ciudadano de la
UMNG, durante el segundo semestre de 2024, con la
finalidad de verificar el cumplimiento de los plazos
establecidos en la Resolucion 0225 de 2024 y emitir las
recomendaciones para dar respuesta a las solicitudes
de manera oportuna, asi como el mejoramiento
continuo de los tramites académico administrativos,
liderados por cada una de las dependencias de la
UMNG.

Alcance

El informe corresponde al seguimiento de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
y Felicitaciones radicadas a través de la Seccién de
Atencion al Ciudadano durante el segundo semestre
2024.

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
recepcioén, tramite y cierre de derechos de peticién,
quejas, reclamos, sugerencias denuncias Yy
felicitaciones V-14 el cual establece que “La Oficina
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de Control Interno de Gestion es la dependencia
encargada de verificar el funcionamiento del Sistema
de PQRSDF en la Universidad Militar Nueva
Granada”.

o 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 Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo”.

o 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

Periodo del seguimiento Il semestre de 2024

Ménica Padilla
Responsable de la dependencia Seccion de Atencion al Ciudadano
Oficina Asesora de Planeacién Estratégica

Desarrollo

De conformidad con el procedimiento interno GI-GI-P-1 PROCEDIMIENTO RECEPCION,
TRAMITE Y CIERRE DE DERECHOS DE PETICION, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES -V 14 , corresponde a_“La Oficina de Control Interno
de Gestion de la UMNG, verifica el funcionamiento del Sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones en la Universidad Militar Nueva
Granada” , y hacer el control de los tiempos de respuesta a los peticionarios, con la
finalidad de que se desarrolle el proceso de manera adecuada.

En tal sentido, para el desarrollo del presente informe, se verificd el reporte arrojado por el
KAWAK, que es el 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 electronico, Pagina Web,
Ventanilla de Correspondencia) dispuestos por la Seccidon de Atencion al Ciudadano de la
Oficina Asesora de Planeacién Estrategia.

Asimismo, se tom6 como parte del marco normativo, para el analisis y desarrollo de los
instrumentos estadisticos registrados en el presente informe, la Resolucion No. 0225 de
2024, la cual establece la siguiente clasificacion de las PQRSDF, radicadas por los grupos
de interés internos y externos de la UMNG, asi:
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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.

Derecho de peticidon 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.

Derecho de peticién de documentos y de informacién: Tiene como objeto indagar
sobre un hecho, acto o actuacion administrativa que corresponda a la naturaleza y
finalidad de la Universidad Militar Nueva Granada, asi como a la solicitud de expedicion
de copias de documentos que reposen en sus archivos.

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 informaciéon de
PQRSDF Kawak.

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 Seccién 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

Derecho de peticién 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 la conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

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.

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.

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 relacion a la
prestacion de un servicio.
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e Peticiones entre autoridades: Cuando una autoridad formula una peticion de
informacion o de documentos a otra.

En relacion con los tiempos de gestion establecidos para dar respuesta a las PQRSDF y
estipulados en el articulo séptimo de la Resolucion No 0225 de 2024, indica:

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

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

3. Derecho de peticién 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 para los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada v,
por consiguiente, la administracion ya no podrd negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro
de los tres (3) dias siguientes. Las peticiones de documentos y de informacion de
primer nivel se resolveran en los tiempos establecidos para cada tramite, si no se
ha establecido un término especifico se deberan resolver dentro de los diez (10)
dias habiles siguientes.

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

5. Derecho de peticién entre autoridades: Diez (10) dias héabiles siguientes a la
recepcion.

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

De conformidad con los criterios de calificacion y tiempos de repuesta enunciados
anteriormente, se procedioé a verificar el numero de solicitudes radicas en el sistema y
atendidas, discriminadas por tipologia, tipo de solicitante, asunto y dias de gestion de la
solicitud, con la finalidad de verificar la gestion, atencion y respuesta de las PQRSDF,
recibidas durante el segundo semestre de 2024, 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 gestion antes
enunciados, se rinde el presente informe de gestidn, correspondiente al segundo semestre
de 2024.
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INFORME DE LAS (P.Q.R.S.D.F) SEGUNDO SEMESTRE 2024
(Del 1 de julio al 31 de diciembre de 2024)

En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, Ley 1755 de 2015 y Decreto 1081 de 2015, se
evalua la gestion y seguimiento ejercido por la Seccién de Atencion al Ciudadano de la
Universidad Militar Nueva Granada, a las diferentes peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias 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
informacion publica nacional, la Seccién de atencion al Ciudadano de la universidad Militar
Nueva Granada, ha dispuesto en la Pagina Web de la Institucién un micrositio para la
publicacién 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

Informes

Informes 2024

Informe PQRSDF primer trimestre 2024 Ver

Informe PQRSDF segundo trimestre 2024 Ver

Informe PQRSDF tercer trimestre 2024 Ver

Fuente: Pagina Web de la Universidad Militar
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Analisis de la Informaciéon Modulo P.Q.R.S.D.F — Seccidén de Atencion al ciudadano
Durante el segundo semestre del ano 2024, se registraron a través del sistema
administrado por la Seccién de Atencion al Ciudadano, de la Oficina Asesora de Planeacion
Estratégica, un total de 422 PQRSDF, clasificadas de la siguiente forma:

ATENCION DE PQRSFD INFORME SEGUNDO SEMESTRE 2024

TOTAL PQRSDF

422

Derecho de
Peticion 67,06%
283
Reclamo

0
14,93% 63

14,45%

1,18%
5

Sugerencia

1,18%

Fuente. Elaboracién propia — Seccién de atencién al ciudadano
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De las 422 PQRSDF, registradas en el sistema, se evidencia que el mayor numero de
solicitudes radicadas por los usuarios, corresponden a los derechos de peticiéon con 67%
de las solicitudes radicadas, seguidas de los reclamos y quejas con un 14% de las
solicitudes respectivamente y el 5% restante se las solicitudes se ubican en las categorias
de denuncias, sugerencias y felicitaciones.

En comparacion con el numero de incidencias reportadas durante el primer semestre del
ano 2024 (enero — junio), se evidencia una disminucion significativa del numero de
PQRSDF, radicadas en el sistema KAWAK, pasando de 695 incidencias reportadas para
el primer semestre del afio 2024 a 422 incidencias durante el segundo semestre del afio
analizado, lo cual representa una variaciéon de -39% de las solicitudes presentadas,
observando una mejora en los procesos académico administrativos que impactan a los
grupos de interés de la UMNG. En relacion con la tipologia en la cual se agrupan el mayor
numero de solicitudes para el semestre 2024 — 1, se evidencia que se mantiene la misma
clasificacion registrada para el semestre 2024 -2, reportando un 65% las solicitudes
clasificadas como derecho de peticion, seguido de los reclamos con un 16% y las quejas
con un 15%, el 4% restante corresponde a las categorias de denuncias, sugerencias y
felicitaciones.

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 8%00 111019 Portal web KAWAK:
gestlt()jna OHPOF agentes https://kawak.com.co/umn
e call center g/pars/pgrs_index.php

Conmutador:

650 0000 gestionado por
agentes de call center Divisién de Gestién

Teléfonos 6500000 .
extensiones 1017, 1614, Docum'(\elgt]a_l(l).lc_tggera 1L

1090, 1690, 1691

Documentacion fisica:

Seccién de Atencién al
Ciudadano

Carrera 11 # 101-80
Edificio Administrativo
3er piso.

Fuente. Elaboracién propia — Seccion de atencion al ciudadano
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De acuerdo con la informacién registrada en el médulo KAWAK, la radicacién de las 422
PQRSDF, se efectud a través de los siguientes canales de comunicacion:

/ .
No registra
informacion

"Pagina ,
Web l Ventanilla

Fuente. Elaboracién propia — Seccién de atencién al ciudadano

Correo
electrénico

Siendo el medio mas utilizado la radicacién a través de la pagina web con un 64% de
participacion, seguido de la radicacién a través del correo electronico con un 29% y demas
medios disponibles de radicacién un 6% de participacion.

CLASIFICACION DE LAS PQRSDF POR TIPOLOGIA Y GRUPO DE INTERES

De las 422 PQRSDF, registradas en el aplicativo KAWAK, modulo de PQRSFD, liderado
por la Seccion de Atencién al Ciudadano, 283 solicitudes, correspondientes al 67% de los
radicados, corresponden a la incidencia, DERECHO DE PETICION. En la gréafica que se
presenta a continuacion se clasifican los derechos de peticion por tipo de solicitante:

DERECHOS DE PETICION

Administrativo
5%

Aspirante
11%

Estudiante

49% Ciudadano

21%

Docente
3%

Egresado
10%
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De las 283 solicitudes radicadas, bajo la tipologia derecho de peticion, el 49% de las
solicitudes corresponden a peticiones interpuestas por el grupo de interés estudiantes,
seguido por el grupo de interés ciudadanos, que registran un 21% de las radicaciones de
derechos de peticion, con un 11% de radicacién se situan los aspirantes y un con un 10%
los egresados de la UMNG, el 8% restante se ubican las peticiones de docentes y personal
administrativo de la Universidad.

En relacion con los Derechos de peticidon interpuestos por los estudiantes, se identificd
que las solicitudes estan relacionas con los siguientes temas:

- Devoluciones y descuentos de valores de matricula, 20%

- Cargas académicas, 9%

- Revision y ajuste de notas, 7%

- Solicitud de reingresos de programa académicos, 6%

- Temas de la politica de gratuidad, 6%

- Temas relacionados con opciones de grado, 4%.

Asimismo, se identifico que bajo la tipologia de derecho de peticiébn — grupo de interés
estudiantes; el 17% de las solicitudes no cuentan con descripcion del tipo de solicitud o
asunto. El 31% de las solicitudes restantes bajo esta tipologia corresponde a solicitudes
aisladas relacionadas con tramites académicos tales como paz y salvos, ceremonias de
grado, planes de facilitacion, expedicion de carnet institucional, examenes de suficiencia
entre otras solicitudes de tipo académico.

Con relacion a los derechos de peticion radicados por los ciudadanos, se encuentra un
21% de solicitudes radicadas bajo esta tipologia, con los siguientes temas:

- Procesos de inscripcidon y/o admision, 12%

- Solicitudes relacionadas con solicitudes de informacion sobre la oferta académica
de la UMNG, acreditacién institucional, relacion de contratistas y temas de
inteligencia artificial, 12%

- Devoluciones de recursos por pago de inscripcidén y/o matriculas, 8%

- Pago de honorarios y liquidacién de aportes a seguridad social de peticiones, 7%

Se evidencio que 23% de peticiones radicadas por los ciudadanos no cuentan con
descripcion del tipo de solicitud o asunto. EI 17% de solicitudes restantes, corresponden a
certificados de notas, solicitud de cambio de sede, descuentos de institucionalidad, entre
otros tramites académico administrativos.

En relacién con las peticiones de los aspirantes, que representan el 11% de las peticiones,
son concernientes a inconvenientes con el proceso de inscripcion y admision, actualizacion
de datos de tramites de inscripcién y politica de gratuidad.
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Por su parte el grupo de interés egresados, que representan un 10% de las solicitudes,
estas estan relacionadas con pérdida de informacion de las cuentas de correo institucional,
duplicados de actas y diplomas de grado, activacién de cuentas de correo electrénico,
equivalencias académicas y expedicion de certificados académicos.

No se esta realizando la clasificacion de los derechos de peticion de acuerdo a las
tipologias establecidas en la Resolucion No. 0225 de 2024, asi como el cumplimiento de
los términos definidos de acuerdo a esta clasificacidén, teniendo en cuenta que en el
modulo de radicaciéon de las PQRSFD del aplicativo KAWAK en el tipo de solicitud
unicamente se clasifican las peticiones bajo la tipologia “derecho de peticion”,
incumpliendo con la Resolucion No. 0225 de 2024, que establece en el articulo Cuarto.
Definiciones, que los Derechos de Peticidn se clasifican en: Derecho de peticion de interés
general, Derecho de peticion de interés particular, Derecho de peticion de documentos y
de informacion, Derecho de peticion de consulta; asi mismo con el articulo séptimo.
Términos para resolver las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias; que establecen
diferentes términos para dar respuesta, segun la clasificacién. H1

En relacion con la tipologia RECLAMO, se registra un total de 63 solicitudes,
correspondientes al 14,93 % de los radicados de PQRSFD, como se detalla a continuacion:

RECLAMO Administrativo
’ 3%

Aspirante
30%

Estudiante
40%

Ciudadano
1%

Egresado Docente
13% 3%

Fuente. Elaboracion propia — Seccién de atencién al ciudadano




UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA

Bajo la tipologia RECLAMO el 40% de solicitudes corresponde a las radicadas por el grupo
de interés estudiantes.

Del 40% de solicitudes radicadas, corresponden asi:

- 20% a procesos relacionados con las cargas académicas

- 12% devolucion de recursos por pago de inscripcion y matriculas

- 12% informacion y procesos vinculados a la politica de gratuidad

- 12% solicitudes de reingreso

- 8% actualizacion de datos en los sistemas académicos

- 36% hacen relacion a certificacion de titulos académicos, expedicion de certificados
académicos, correccion de notas, inconvenientes con los canales de atencion
telefonica y acceso a los sistemas UNIVEX.

En relacién con el grupo de interés aspirante, se identificd que este grupo radico un 30%
de los RECLAMOS, registrados en el mdédulo de atencion al ciudadano del sistema
KAWAK. El 37% de los reclamos radicados, estan relacionas con inconvenientes en el
pago de los valores de inscripcion y el 36 % con inconvenientes en el diligenciamiento y
cargue de documentos durante el proceso de inscripcion, el 27% de incidencias restantes
hacen referencia devolucion de recursos, problemas con el proceso de matricula, politica
de gratuidad y tratamiento de datos personales.

La categoria de egresados registra el 13% de los RECLAMOS, los cuales hacen
referencia a solicitud de certificados académicos, devolucion de recursos, paz y salvos y
solicitud de diplomados y/o actas de grado.

Por su parte los ciudadanos registran un 11% de los RECLAMOS relacionados con
expedicion de certificados académicos, inconvenientes de los canales de atencién
telefénica, pago de honorarios, politica de gratuidad y validacion de titulos académicos.

El 6% de los RECLAMOS, restantes hacen referencia a los administrativos con un 3%y
los docentes con otro 3%.

En la categoria QUEJA, se registra un total de 61 solicitudes, que representan el 14,45%
de las incidencias de PQRSFD, como se representa en la siguiente grafica:
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QUEJAS " Administrativo
3%

H Aspirante
21%

H Estudiante
46%

® Cijudadano
11%

® Docente
7%

M Egresado
11%

Fuente. Elaboracién propia — Secciéon de atencién al ciudadano

En la clasificacion de las PQRSFD, se registra que del 14,45% de las QUEJAS
interpuestas, un 46% corresponde a los estudiantes y estan relacionadas con temas de
generacion de certificados académicos, deficiencias en los contenidos programaticos de
las asignaturas, inconvenientes con docentes, dificultades de comunicacién por medio de
los canales telefonicos, correccion de notas entre otras peticiones de indole académico y
administrativo.

En relacién con el grupo de interés de los aspirantes se registra un 21% de las QUEJAS
radicadas las cuales hacen referencia a inconvenientes con los canales de pago
electronicos, problemas relacionados con el cargue de documentos al sistema UNIVEX y
dificultades de comunicacion mediante canales de atencion telefonica.

Asimismo, el 11% de las quejas corresponde a los ciudadanos y estan relacionadas con
inconvenientes con los canales de pago electrénico, dificultades para contactarse con la
universidad via telefénica e inconvenientes con los procesos de inscripciéon y carga de
documentos.

El grupo de interés de los egresados, también reporta un 11% de participacién en las
quejas instauradas, las cuales hacen referencia a solicitudes de copia de los diplomas y
actas de grado, tratos displicentes por parte de funcionarios, validacion académica de
titulos entre otras.
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El 10% de las quejas restantes fueron interpuesta por los docentes y el personal
administrativo de la UMNG.

Ahora en relacion con las tipologias sugerencia, felicitacion y denuncia se encuentra
que cada una de estas tipologias represento en dentro de las PQRSFD, interpuestas por
los grupos de interés de la UMNG, un 1.18%, respectivamente, como se detalla en las
siguientes graficas:

SUGERENCIAS

(2]

Ciudadano Aspirante Estudiante

Fuente. Elaboracién propia — Seccion de atencion al ciudadano

Las sugerencias interpuestas por los ciudadanos hacen relacion a inconvenientes con los
canales de atencion telefonica, los aspirantes realizaron solicitudes relacionadas con
informacion sobre la politica de gratuidad y los proceso de inscripcion a los programas
académicos de la UMNG, mientras que el estudiante enfoco su solicitud a informacién
relacionada con la solicitud de descuentos en los valores de matricula.

En relacion con las felicitaciones radicadas, estas se distribuyeron en cinco grupos de
interés y estuvieron enfocadas a resaltar el buen desarrollo de tramites académicos vy
administrativos liderados por diferentes dependencias de la UMNG. Algunas de las
felicitaciones hacen referencia a la organizacion y excelencia de las ceremonias de grado
desarrolladas en el Campus Nueva Granada, asi mismo se resalté el apoyo que recibieron
los estudiantes del programa de Derecho para la preparacion de examenes orales, asi
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como la prestacién de los servicios del consultorio juridico de la UMNG, entre otros
procesos.

FELICITACIONES
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Fuente. Elaboracion propia — Seccién de atencién al ciudadano

Por ultimo y en relacion con las denuncias, radicadas se encuentra que los ciudadanos
tuvieron una participacion del 60% en esta categoria, estas incidencias estuvieron
relacionadas con la solicitud de pago de honorarios y manipulacion de informacién
registrada en el SISBEN, el 40% restante de las denuncias corresponden a estudiantes y
docentes de la UMNG y referentes a la materializacion de faltas graves al Reglamento de
la UMNG y denuncias de riesgos laborales por la presencia de roedores, respectivamente.

DENUNCIA

Ciudadano Docente
60% 20%

®mEstudiante ®Docente ®Ciudadano

Fuente. Elaboracion propia — Seccién de atencién al ciudadano
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PQRSFD RADICADAS EN EL MODULO KAWAK — ATENCION AL CIUDADANO

De las 422 PQRSFD, radicadas por los docentes, estudiantes ciudadanos, egresados y
personal administrativo de la UMNG, durante el segundo semestre de 2024, se gestiond y
dio tramite a 406 PQRSFD, quedando pendientes por gestionar un total de 16 solicitudes:

PQRSDF
CERRADAS )

406

PQRSDF
SIN
FECHA DE
OERRE

PQRSFD SIN FECHA DE CIERRE - DIAS EN GESTION

Las 16 solicitudes pendientes por tramite, corresponden a las siguientes tipologias:

P r—
Derecho de
peticion /

Fuente. Elaboracién propia — Seccién de atencién al ciudadano
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En relacién con los derechos de peticion que a la fecha no tuvieron respuesta, se
identifico que el 50 % de las solicitudes corresponden al grupo de interés estudiantes y
estaban relacionadas con solicitudes para la revision y ajustes de notas, asi como la
revision y modificacidon de cargas académicas. Bajo las categorias de aspirantes y
ciudadanos, se ubicé un 40% de las peticiones no gestionadas y estuvieron relacionadas
con inconvenientes para realizar el proceso de inscripcion y admision a diferentes
programas académicos de la UMNG. El 10% restante de las peticiones no gestionadas
corresponde a un egresado, quien manifestd inconvenientes con la activacion de las
cuentas de correo electronico.

En relacion con los reclamos, fueron interpuestos por los estudiantes para solicitar
procesos de reingreso, validacién de cargas académicas y solicitud de devolucion de
recursos por pago concepto de inscripcion y matriculas.

Con respeto a las quejas no resueltas, estan fueron radicadas por los aspirantes los cuales
manifestaron inconvenientes con los canales de pago electrénico y proceso de inscripcion
y cargue de documentos.

Por ultimo, bajo la tipificacién de sugerencias se ubico la solicitud de un aspirante quien
solicito validacion de los documentos para ser acreedor de la politica de gratuidad.

Asi mismo y de acuerdo con la informacién registrada en el aplicativo KAWAK, moédulo de
PQRSFD, se evidencia que la seccion de Atencion al Ciudadano reporta que 10 de las
incidencias registradas en el sistema y que a la fecha no reportan ningun tipo de gestiéon o
cierre, no fueron tramitadas para validacion y respuesta de las dependencias involucradas
en la solicitud, dado que su contenido es idéntico a peticiones radicadas con anterioridad.
Indican que Unicamente se dara tramite y respuesta a la peticion de fecha inicial.

A continuacion, se relaciona el listado de PQRSFD, que no relacionan la fecha de tramite
y cierre tipificadas por grupo de interés y dias de gestién que llevan sin cierre en el
aplicativo.
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Fuente. Elaboracion propia — Seccién de atencién al ciudadano

PQRSFD RESPONDIDAS FUERA DEL TERMINO

Una vez revisado el reporte de PQRSFD, se evidencia que, de las 422 incidencias
registradas en el sistema, 49 solicitudes, fueron respondidas fuera del término establecido
por la norma, lo cual corresponde a un retraso del 12% de la gestion aproximadamente. La
tipologia de las peticiones a las cuales se dio repuesta por fuera del término establecido
en la Resolucion No 0225 de 2024, asi como los dias que duraron en gestion, es la
siguiente:
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Derecho de
peticion *Entre 37 y 209 dias de gestion

17
| Denuncia *Entre 79 y 115 dias de Gestion
*Entre 16 y 115 dias de gestién

Reclamo .
*Entre 16 y 70 dias

*47 dias de gestién

1

Felicitacion I

Fuente. Elaboracion propia — Seccién de atencién al ciudadano

Se evidencia que el mayor numero de solicitudes a las que se dio respuesta fuera de los
términos establecidos, fueron los derechos de peticion con un total de 17 solicitudes
correspondientes al 35%, seguido de las quejas con 15 solicitudes, correspondientes al
31% y los reclamos con 14 solicitudes, correspondiente al 29%. El 5% restante
corresponde a las categorias de denuncias y felicitaciones.

De conformidad con lo anterior, se evidencia el tramite de solicitudes fuera de los términos
establecidos, teniendo en cuenta que en el reporte del KAWAK, del médulo de atencion al
ciudadano de la Oficina Asesora de Planeacion Estratégica de la UMNG, para el segundo
semestre 2024, se observaron 49 peticiones que se cerraron en fechas posteriores a la
fecha limite de tramite establecida, incumpliendo con lo establecido en la Resolucion 0225
del 14 marzo 2024, en el articulo séptimo. Términos para resolver las peticiones, quejas,
reclamos, y sugerencias. H

“En relacion con este hallazgo es de resaltar que ya se habia detectado en el informe de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones, del primer
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semestre de 2024 y en tal virtud esta en tramite el plan de mejoramiento cargado en el
aplicativo Kawak con el ID 2649”.

INFORME DE GESTION SERVICIOS DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA -
SEGUNDO SEMESTRE 2024

De conformidad con los reportes de la seccion de atencion al ciudadano, desde el mes de
octubre de 2024, la universidad Militar Nueva Granada, adquirio los servicios de la empresa
BPM Consulting, entidad especializada en la prestacion de servicios de consultoria
empresarial, con la finalidad de mejorar los canales de atencién telefénica y chat, mediante
los cuales los grupos de interés internos y externos de la UMNG, desarrollara el tramite de
consultas y peticiones.

De acuerdo con el informe de gestion remitido por la entidad BPM Consulting, el analisis
comparativo de la gestion de peticiones a través del Call center, arrogo los siguientes
resultados:

" Evolucién de Atenciones Totales y por Canal 155 Porcentaje de Atenciones por Canal
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Fuente. Informe empresa BPM Consulting
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De acuerdo con los reportes y grafica anterior, la empresa BPM Consulting, indico que
se observo un crecimiento constante en las atenciones totales desde septiembre (2830)
hasta diciembre (9536), triplicando el volumen inicial, el canal telefobnico mostro una
predominancia en todas las etapas, incrementando su participacion del 55.7% en
septiembre al 74.1% en diciembre, mientras que el canal de chat tuvo un crecimiento mas
moderado, pero su participacion porcentual disminuyo debido al aumento acelerado del
canal telefénico ( Fuente. BPM Consulting).

En relacion con los temas y consultas realizadas por los diferentes grupos de interés, se
encontré que predominan las siguientes tematicas:

“1. Informacion de Programas Académicos: Este tema representa mas del 90% de las
consultas en todos los meses analizados (septiembre a diciembre de 2024). Los
usuarios buscan informacion detallada sobre:

e Pregrado (la mayoria de las consultas, entre el 80-90%,).

e Posgrado y especializaciones médicas (aproximadamente 6-8%).

e Tecnologias del conocimiento (alrededor del 2-3%).

2. Consultas Especificas del Departamento de Estudios Interculturales (DEIN):
e Superintensivo de inglés
e [nscripciones.
e Examenes de clasificacion.

3. Tecnologias del Conocimiento:
e Solicitudes relacionadas con cursos tecnologicos (Big Data, Microsoft, SAP).

4. Asistencia Administrativa:
e Paz y salvos, homologaciones, devoluciones y abonos.
e Activacion y migracion de codigos.

5. Consultas Generales:

e Preguntas sobre inicio de clases, horarios y requisitos”. (Fuente. BPM
Consulting).

En relacién con las consultas realizadas a través del Call center, administrado por la
empresa BPM Consulting, se evidencia que el mayor numero de consultas telefénicas son
efectuadas por los aspirantes, representando entre el 45-60% de las consultas, seguido
por los estudiantes activos que representa entre el 10-20%. de las consultas, los
acudientes con un 10-15% las solicitudes y el 10% restante de las consultas se distribuye
entre los: Ciudadanos, egresados, docentes, empresas, por su parte los funcionarios de




UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA

la UMNG, representan menos del 10%” de las comunicaciones recibidas. (Fuente. BPM
Consulting).

Una vez verificadas y clasificadas las PQRSFD, se evidencia que los grupos de interés de
los aspirantes y los estudiantes, son los que interponen un mayor numero de solicitudes
de consulta de informacion y peticiones, a través de los canales de atencion disponibles
por la UMNG (chat, canal de atencion telefénica, pagina web, correo electronico y
radicacidon en ventanilla). En relacidn con el tipo de atencion solicitada, se evidencia que
los aspirantes, prefieren solicitar informacién a través de la linea telefénica y que sus
solicitudes estan relacionadas con el acceso de informacion sobre los programas
académicos de la UMNG, asi como sobre los tramites administrativos requeridos para
ingresar a la Universidad, en segundo lugar se ubican las consultas y solicitudes telefonicas
realizadas por los estudiantes y estas estan relacionadas con tramites administrativos
para generacién de paz y salvos, homologaciones y activacion de codigos, entre otras. En
relacion con la radicacion de solicitudes a través de los demas canales como correo
electronico, pagina web y radicacion en ventanilla, se evidencia que estos canales son los
mas utilizados por los estudiantes, seguido de los aspirantes.

Resultados del Seguimiento

RECOMENDACIONES

e Teniendo en cuenta que durante el semestre 2024 — 2, se dio respuesta fuera de
términos a 49 solicitudes, se recomienda a la seccion de Atencion al ciudadano,
continuar realizando jornadas de capacitacion y sensibilizacion de manera periddica,
para los docentes y funcionarios de la UMNG, con el fin de reafirmar los términos de
ley y reglamentacion interna (Resolucion 0225 del 14 de marzo de 2024), relacionado
con los tiempos establecidos para la respuesta oportuna de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones, que presenten los grupos de interés de la
UMNG, a los diversos procesos liderados por esta casa de estudios y resaltando la
importancia de atender de manera oportuna las diferentes solicitudes que sean
radicadas.

e Es pertinente que el funcionario delegado para el diligenciamiento del aplicativo
KAWAK, médulo de radicacion y seguimiento de PQRSFD, diligencie los campos con
la descripcion de la informacion solicitada en cada campo, teniendo en cuenta que
alrededor de 40 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.
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Teniendo en cuenta que el mayor numero de incidencias reportadas durante el segundo
semestre de 2024, por los grupos de interés de la UMNG, estan relacionadas con los
procesos de inscripcion , admision , procesos de pagos, devoluciones y politica de
gratuidad; se recomienda continuar trabajando en el fortalecimiento y capacitacién de
los funcionarios encargados de la atencion a los aspirantes y estudiantes de la UMNG,
tanto en la Division de Admisiones, Registro y Control Académico como en la y Divisién
Financiera, con la finalidad de que se pueda dar solucién 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 .

HALLAZGOS

¢ No se esta realizando la clasificacion de los derechos de peticion de acuerdo a las
tipologias establecidas en la Resolucion No. 0225 de 2024, asi como el
cumplimiento de los términos definidos de acuerdo a esta clasificacidn, teniendo en
cuenta que en el modulo de radicacién de las PQRSFD del aplicativo KAWAK en
el tipo de solicitud unicamente se clasifican las peticiones bajo la tipologia “derecho
de peticion”, incumpliendo con la Resolucion No. 0225 de 2024, que establece en
el articulo Cuarto. Definiciones, que los Derechos de Peticion se clasifican en:
Derecho de peticion de interés general, Derecho de peticion de interés particular,
Derecho de peticion de documentos y de informacion, Derecho de peticion de
consulta; asi mismo con el articulo séptimo. Términos para resolver las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias; que establecen diferentes términos para dar
respuesta, segun la clasificacion. H1

e Se evidencia el tramite de solicitudes fuera de los términos establecidos, teniendo
en cuenta que en el reporte del KAWAK, del mddulo de atencion al ciudadano de la
Oficina Asesora de Planeacion Estratégica de la UMNG, para el segundo semestre
2024, se observaron 49 peticiones que se cerraron en fechas posteriores a la fecha
limite de tramite establecida, incumpliendo con lo establecido en la Resolucién 0225
del 14 marzo 2024, en el articulo séptimo. Términos para resolver las peticiones,
quejas, reclamos, y sugerencias. H

“En relacion con este hallazgo es de resaltar que ya se habia detectado en el
informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones, del primer semestre de 2024 y en tal virtud esta en tramite el plan
de mejoramiento cargado en el aplicativo Kawak con el ID 2649”.
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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 422
incidencias durante el segundo semestre del afio 2024, lo cual representa una
disminucién del -39% de las solicitudes presentadas, evidenciando una mejora en
los procesos académico-administrativos que impactan a los grupos de interés de la
UMNG.

En relacion con los medios de contacto administrados por la empresa BPM
Consulting, se evidencia que el medio mas utilizado por los usuarios es el canal
telefénico, el cual represento entre el 55.7% y el 74.1% de las peticiones atendidas.
Las solicitudes restantes fueron atendidas a tres del chat dispuesto para la solucién
de inquietudes.

No se puede establecer el tiempo gestion de 16 solicitudes de PQRSDF, radicadas
en el periodo 2024 -2, teniendo en cuenta que el aplicativo KAWAK, modulo de
peticiones, quejas, Reclamos, sugerencias, Felicitaciones, no reporta la fecha de
cierre de las mismas, de conformidad a los tiempos establecidos en la Resolucién
No. 0225 del 2024.
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