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INTRODUCCION

La Universidad Militar Nueva Granada por medio de la Oficina Asesora de. Direccionamiento
Estratégico e Inteligencia Competitiva desarrclla la Estrategia de Participacion Ciudadana, teniendo
en cuenta que hace parte de las actividades plasmadas en el Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano 2018, dando alcance af obietivo especifico N° 6 “Proporcionar [a participacion ciudadana
y de los grupos de interés de (a Universidad Militar Nueva Granada, para el desarroflo de iniciativas
adicionales de control & la gestién institucional para la lucha contra fa corrupcion, desde el enfoque
académico, administrativo y de gestion, como propuesta de valor para la sociedad en general.

‘La Universidad Militar Nueva Granada basandose en la Constitucién Politicade Colombia de 1991
promueve la participacian ciudadana para incentivar a los grupos de interés a participar del ejercicio
de-planeacion, seguimienio y vigilancia de la gestion plblica, en el entendido que: “La participacion es
unproceso “en el que distintas fuerzas socigles, en funcian de  sus respectivos
intereses, intervienen directamente o por medio de sus representantes en la marcha
de la vida colectivacon el finde mantener, reformar o transformar los  sistemas  vigentes de
la organizacion sacial y politica™

La'siguiente estrategia implica dar a conocer el panorama sobre el sistema de participacion ciudadana
con el cual interactta actualmente fa Universidad y el plan de accion para fortalecer los canales de
comunicacion que permitan un dialogo constante, de doble via'y de transformacion con los grupos de
interés; lo anterior alingado a fa misién y-visién institucional y promoviendo.qu':e la Universidad proyecte
nuevas formas de construccion social y de procesos de formacion con el fin-de apottar ciudadancs
comprometidos, criticos y socialmente responsables.

! https://www.min educacion.gov.co/ 1759/articies-177283_recurso_1.pdf



OBJETIVO

Informar a los grupos de interés y recibir por parte de estos retroalimentacion sobre actividades,
planes, proyectos y programas que se socializan por medio de los diversos canales de comunicacion
que implementa la Universidad Militar Nueva Granada.

ALCANCE

Este plan estratégico debera permear todas las unidades académico — administrativas y los grupos de
interés que hacen parte de esta casa de estudios, teniendo en cuenta que las estrategias propuestas
en este documento se articularan con politicas, planes y programas establecidos en la Universidad
para gestionar la toma de decisiones, la participacion de manera activa y la promocion del Plan
Anticorrupcidn y Atencién al Ciudadano.

TERMINOS Y DEFINICIONES

Participacion ciudadana: La constitucion politica de 1991, define dentro de los fines esenciales del
Estado: facilitarla participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econémica,
politica, administracion y cultura de la Nacion. (Tomado dela Constitucién Politica
de Colombia).

Atencion telefonica: Respuesta que se le proporciona a un ciudadano por
intermedio del canal telefonico, con el fin de solucionar inquietudes respecto a la
prestacion de un servicio.

Chat: Conversacion realizada mediante Internet o cualquier otra red informatica.

Ciudadano: Aquella persona que forma parte de un Estado y que es, por lo tanto, titular de derechos
y deberes sujetos a sus leyes.

Cliente interno: Las personas o dependencias de la UMNG que reciben productos, servicios o
informacion (output) que proviene de otra persona o dependencia, y se les llamar4 usuarios -
internos. (Manual de calidad de la UMNG, anexo 4, «Términos de calidad») -

Cliente externo: Los estudiantes u organizaciones que se benefician de los servicios o n
productos que presta la Universidad, y se les llamara usuarios externos

Contratista: Personas que presta sus servicios de forma ocasional o por tiempo de ejecucion de una
obra o contrato y que no forma parte del personal administrativo, y cuya

vinculacion seré por contrato de ejecucion de obra o de prestacion de e~ e .
servicios (Acuerdo 13 del 2010, art. 15 paragrafo) ﬁn I

Empleado publico: Servidor publico o personal administrativo de la UMNG.



Enfoque basado en el cliente: la UMNG, determina el enfoque basado en el cliente como «centrado
en el usuario». La gestion de la calidad tiene entre sus objetivos satisfacer las necesidades de los
clientes (usuarios) y esforzarse en superar las expectativas de estos.

Estudiante: La calidad de estudiante se reconocera a quien haya sido admitido en programas de
pregrado, posgrado o de extension, que cumpla con los requisitos definidos por la Universidad y se
encuentre debidamente matriculado (Acuerdo 13 de 12010, art. 14)

Egresado: Persona que, previo cumplimiento de los requisitos académicos exigidos
por la UMNG (examenes, preparatorios, monografias, tesis de grado etc.), ha
recibido su titulo en cualquiera de los programas académicos de pregrado o de
posgrado. (Resolucion 0931 del 2012, art. 2)

Momento de verdad: Es el preciso instante en que el usuario se pone en contacto con nuestro servicio
y sobre la base de este contacto se forma una opinion acerca de la calidad del mismo.

Peticion: Es la solicitud que realiza un usuario para que en el menor tiempo posible se le resuelva y
se le tenga en cuenta una queja, un reclamo o una sugerencia a cerca de los productos o servicios
ofrecidos por la Universidad.

Punto de contacto: Es aquel canal de comunicacion a través del cual un cliente se comunica con la
institucién. Puede ser presencial, por medio de las ventanillas de atencion o de los funcionarios de las
dependencias, o virtual, por medio del centro de atencion telefénica, chats o correos institucionales.

Protocolo: Es el conjunto de actividades interrelacionadas con el fin de que un ciudadano obtenga la
informacion o los servicios en el momento y el lugar adecuados y se asegure un uso correcto del
mismo.

Queja: Manifestacion el descontento acerca de algo que no tiene relacién con los

productos o servicios que ofrece la Universidad. No hay compromiso por parte de la
institucion. A

Reclamo: Es la expresion de descontento e insatisfaccion relacionada directamente | [

bl
con los productos y servicios que ofrece la Universidad. Tiene lugar cuando la
institucion realiza algn compromiso con una tercera persona y no lo cumple.
Redes sociales: La estructura, especialmente informéatica, donde un grupo de =
personas mantienen algun tipo de vinculo en comn. =

]

Servicio al cliente: Interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo
de vida del producto o servicio.

Sugerencia: Es |a proposicion, idea o indicacion que se ofrece o presenta con el proposito de influir
en el mejoramiento de un proceso cuyo objeto se encuentre relacionado con el ofrecimiento de los
productos o la prestacion de los servicios de la Universidad.

Usuario: La organizacion, entidad o persona que recibe un servicio o producto. Para
la aplicacion de este procedimiento se entiende por usuario a los estudiantes, al AR



personal docente, personal administrative y a quienes perfenecen a las Fuerzas Militares, asl como a
los visitantes eri general.

DIAGNOSTICO

Para el disefio de la estrategia de participacion ciudadana, la Universidad Militar Nueva Granada por
medio de la Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva y liderado por
fa seccion de Atencisn al Ciudadano, viene implementando canales de-comunicacion que permiten [z
participacion e interaccion activa de los grupos de interés, esto con el fin de que fa comunidad pueda
acceder y formular peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones, sugerenciasy soficitudes a la entidad.

La UMNG. coloca a disposicién de sus grupos de interés los medios mas comunes y de facil acceso
para atender sus solicitudes.

Presencial

La atencién se brinda directamente en las instalaciones de fa UMNG independiente de la sede 4 la
que €l ciudadano se dirija.

Caracteristicas:

> Se éstablece un contacto visual con el interlocutor.

> Se brinda informacién de todos los tramites y servicios: de la UMNG, posibilitando reafizar o
iniciar varios de ellos.

» Elhorario de atencion presencial at ciudadano esté sujeto al horatio de atencion de las oficinias
dela UMNG.

Es importante resaltar que el papel que juegan los funcicnarios involucrados en la-atencién presencial
se ve enmarcado por su actitud y disposicion de servicio, por ende deben cumplir con los requisitos
que-se encuentran en el Manual de Atencién al Ciudadano.

» Presentacidn personal.
% Conducta.
> Pussto de trabajo.

Telefonica

Tiene como objétivo atender las consuitas y demandas de los grupos de interés que:se-comunican por
este canal sobre informacion de tramites y servicios que se realizan en la Universidad.



Caracteristicas

» Posibilita que el ciudadano acceda a toda la informacioén que requiera sin necesidad de
desplazarse a las instalaciones de la Universidad.

» Brinda atencion de calidad y de acuerdo a los principios de atencion.
» En la pagina web de la universidad hitp://www.umng.edu.co/ se pueden encontrar las

extensiones de cada dependencia permitiéndole al ciudadano realizar directamente la llamada
al area de su interés.

Virtual

El canal web de atencion se desarrolla en la interaccion de los ciudadanos con la Universidad a través
de los correos electronicos atencionalciudadano@unimilitar.edu.co, PQR@unimilitar.edu.co ademas
del Médulo KAWAK (Formulario PQR).

Caracteristicas
» Canal abierto (disponibilidad los siete dias de la semana, las 24 horas del dia).
> Tiene la misma capacidad, efectividad y formalidad de respuesta que los otros canales.

El mbdulo de KAWAK es la herramienta utilizada para que los grupos de interés registren por medio
de la pagina web sus quejas, reclamos, solicitudes, sugerencias, felicitaciones y derechos de peticion.
Lo anterior para fortalecer los espacios de interlocucion de doble via, mejorar nuestros productos y
servicios, generar lazos de confianza y empoderamiento con relacion al concepto de buen gobierno,
buenas practicas y de control ciudadano. Por esta razon la Universidad Militar Nueva Granada disefia
e implementa estrategias de participacion ciudadana que fortalezcan los canales de comunicacion ya
existentes y la creacion de herramientas tanto fisicas como virtuales para potencializar los di4logos
con los diversos grupos de interés.

RENDICION DE CUENTAS

El documento Conpes 3654, sefiala que la rendicion de cuentas es una expresion de control social,
que comprende acciones de peticién de informacion y de explicaciones, asi como la evaluacién de la
gestion, y que busca la transparencia de la gestion de la administracion publica para logar la adopcién
de los principios de Buen Gobierno.

La Universidad Militar Nueva Granada, en aras de promover la participacion ciudadana para mejorar
la gestion, definio para el afio 2018 diferentes espacios de participacion, El primer evento llevado a
cabo fue la Audiencia Pablica de Rendicion de Cuentas Vigencia 2017.



Este evento se desarrollé el lunes 30 de abril de 2018 a las 2:30 p.m. en el Aula Maxima de la
Universidad — Sede Bogota, Carrera 11 # 101-80.

De igual manera, se publico elinforme de Gestion 2017 en el portal web de la
UMNG, http://www.umng.edu.co/rendicion-de-cuentas, en el cual se evidencio la informacién mas
representativa de la Universidad durante la vigencia 2017.

Asi mismo, la Audiencia fue transmitida en vivo por los siguientes medios, a través de los cuales los
diferentes grupos de interés participaron de manera activa:

ViA STREAMING (Video Chat): http://www.umng.edu.co/rendicion-de-cuentas
FACEBOOK (Video Chat): https://www.facebook.com/lamilitar/?fref=ts
TWITTER: https:/twitter.com/lamilitar

UMNG RADIO: http://radio.umng.edu.co/

La Universidad Militar Nueva Granada viene adelantando el ejercicio de rendicion de cuentas
anualmente dando a conocer la vigencia inmediatamente anterior y los logros alcanzados en
cumplimiento de la misién encomendada.

En el afio 2017 se planted una estrategia de rendicion de cuentas ampliada, la cual ademas de la
audiencia plblica de rendicién de cuentas, plantea espacios por cada area misional, con la cual se
define un tema a tratar, seleccionado a partir de los temas de interés manifestados por los asistentes
a la Audiencia publica o los temas que registran mayores incidencias en el sistema PQRS.

La divulgacion de cada actividad se refiere a “la accion de exponer y difundir un contenido que
puede ser de interés publico, bien sea sobre un tema general o especifico™.

La actividad en mencion se realizd a través de todos los canales de comunicacion institucionales, con
el fin de informar e invitar a toda la comunidad a participar.

2 https://www.significados.com/divulgacion/
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Protocolo de atencion: la Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia
Competitiva, disefiara e implementara un protocolo que estandarice el actuar para la atencion dirigida
a los diferentes grupos de interés.

Implementacién de CRM a largo plazo: facilitara la unificacion y actualizacién de datos en un solo
sitio, permitiendo el acceso por parte de cada dependencia a la informacién que en su momento
requiera, evitando el re direccionamiento de solicitudes de los grupos de interés, dando solucion
inmediata y mejorando la relacion que la institucion tiene con estos.

Kioscos informativos: brinda informacion consistente, es decir, tanto los estudiantes como
personas externas a la Universidad y demas grupos de interés obtendran la misma informacion ante
cualquier solicitud que realicen; estos kioscos proporcionan informacién de forma interactiva debido
a su capacidad de presentar la informacion mediante gréficos, videos y fotografias. (Se ubicaran en
las 3 sedes).



Aplicacion de encuestas de sati'sf_accién y;_'pe‘rcepcic')h: La Oficina Asesora de Dirgccionamiento
Estratégico e Inteligencia Competitiva invita a los. grupos de interés a participar-en su dialogo.
confinuo, por medic de la aplicacion y anélisis-de encuestas, actividad que nos permitira;

1. ldentificar aspectos relevantes.

2. Analizar temas complejos.

3. Reconocer las interacciones de los actores inferesados.

4, Adguirir conocimiento nuevo sobre alguna situacion.

5. Establecer relaciones de confianza,

6. Conocer las expectativas que se tiene frente a la empresa.
7. Definir voluntad de participacion.

8. ldentificar buenas précticas.

0. Recibir opiniones frente a las esfrategias de la organizacidn.
10. Intreducir cambios en Ja cultura organizacional.

11. Reconocer las nuevas tendencias en el ambito-de- sostenibilidad y responsabilidad social.

Visitas de campo:con &l animo de establecer refaciones de confianza, la Oficina Asesora de
Direccionamiento Estratégico Inteligencia Competitiva, realizara acercamiento con los diferentes
gripos de interés con &} fin de definir las cuestiones fundamentales a tratar, comprender mejor las
necesidades, expectativas y las preocupacicnes: de los diversos grupos. Lo anterior permitira
consolidar las expectativas y necesidades individuales y de ambas partes estableciendo
compromisos con el fin de implementar mejoras continuas.

Actualizacion de directorio institucional: Documento virual de-consuilia permanente que facilita
la comunicacion de los grupos de interés con la Universidad, brindando informacién con-relacion a
funciones y servicios en desarrollo de las politicas de participacion ciudadana, mejoramiento
contintio, transparencia y prevencion de la corrupcion, gestion oportuna, racionalizacion de tramites
y colaboracién institucional.

Enicuentros ciudadanos: la Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia
Competitiva gropone construir espacios de interaccion y dialogo entre los grupos de interés:y la
institucion para aportar a los planes y programas que son de inferés colectivo,

Dentro. de estos encuentros se haran (talleres, grupos focales, cursos).

Actualizacion pagina web y aplicacion mévil: La Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico
e Inteligencia Comipetitiva. a fravés de la Seccién de Atencién al Ciudadano viene adelantando la
actividad de revision de la pagina web y aplicative mévil de la Universidad Militar Nueva Granada,
En esta se identifico la situacion actual y-en consecuencia se elabiord propuestas de mejora para
que: las. Oficinas, Vicerrectorias y Divisiones procedan a actualizar el material, con el objetive de
presentar informacion de alta calidad.

Tada vez que fa informagion actualizada permite que los grupos de-interés puedan acceder a los
servicios y tramites bajo criterios. de eficacia, eficiencia y oportunidad.

Inclusién: La Oficina Asesora de Directionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva
minimizara [as barreras fisicas, de comunicacion y servicio, promoviendo una atencion incluyente



donde las personas reciban un trato justo, cuenten con estructuras fisicas con un disefio universal,
modificar cosas, procedimientos o sistemas para permitir que una persona con una discapacidad los
use al maximo posible (adaptaciones razonables); y eliminar la creencia de que las personas con
discapacidades no estan sanas o son menos capaces de hacer cosas (estigma, estereotipos).

ESQUEMA DE PARTICIPACION CIUDADANA

Fuente: Elaboracion propia

PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA

La Universidad Militar Nueva Granada por medio de la Oficina de Direccionamiento Estratégico e
Inteligencia Competitiva, tiene para la vigencia 2018, cuenta con un Plan Anticorrupcién y Atencion al
Ciudadano el cual anexamos a la presente estrategia (Anexo 1)

REFENCIAS NORMATIVAS

El presente documento tiene su fundamento legal en:

Normativa Externa

@ Constitucion Politica de Colombia



Ley 134 de 1994 por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion
ciudadana

Ley 42 de 1993. Sobre la organizacion del sistema de controf fiscal financiero v los:
organismos que lo sjercen. Control Fiscal de |a Contraloria General de la Republica.
Ver: Sentencias de la Corte Constitucional C-529 de 1993, 46 de 1994,484 de 2000 y
131 de 2002; Ver el Decreto Nacional 272 de 2000; Ver fa Circular de la Confraloria
Distrital 117 de 2002 yla Resolucién 9 de 1599.

Ley 190 de 1995. Por la cuaf se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en
la Administracion Piiblica’y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién
administrativa. Ver: Ley 970 de 2005

Ley 962 de 2005. Ley anti tramites. Dicta disposiciones sobre racionalizacion de
tramiites y procedimientos. administrativos de los organismos y entidades. del Estado y’
de los particulares que ejercen funciones piblicas o prestan-servicios pblicos.

 Ley 734 de2002. Por la cual se-expide el-Codigo Unico Disciplinaric.

Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cdigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcion.

Degreto 2232 de 1995, articulos 7, 8 y 9. Por medio def cual se reglamienta la Ley 190
de 1995, en materia de declaracion de bienes y rentas e informe de actividad
econodmica y asi como el sistema de quejas y reclamos.

Decreto 4637 de 2011, Por el cual se crea ia Secretaria dé Transparencia de la
Presidencia de fa Reptiblica.

 Decrefo 4632 de2011. Por el cual se-reglamenta parcialmente la Ley 1474:de 2011,
en lo que se refiere a la Comisidn Nacional para la Moralizacién y la Comision Nacional
Ciudadana para la Lucha contra fa Corrupcion.

- Decreto 019 de 2012. Por la cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Plblica. Reglamentado por el Decrefo Nacional 734 de-2012 y- ¢l Decreto Nacional
1450 de 2012.

Decreto 2482 de 2012. Por el-cual se establecen los lineamientos generales para la
integracién de la planeacion y la gestion.

- Decreto 2641 de 2012. Por el ¢ual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474
de 2011.

" Decreto 1649 de 2014. Por medio del cual se modifica la estruciura del DAPRE.

@ Ley 1712.del 2014. Por medio de la cual se crea laLey de Transparencia'y del Derecho.

de Acceso a la Informacion Piblica Nacional. Reglamentada parciaimente por el
Decreto Nacional 103 de 2015.
Decreto 943 de 2014. Por medio del cual adopta la actualizacion dei Modelo Estandar
de Control Interno para &l estado colombiano (MECI).
Ley 1753 de 2015. Por'medi:o:de |z cual se expide Plan Nacional de Desarrcllo 2014 -
2018, "Todos por un nuevo pais”.



Ley 1757 de 2015. Promocion y proteccion al derecho a la participacion ciudadana.
Ley 1755 de 2015. Por medio del cual se regula el derecho fundamental de peticion.
Decreto 103 del 2015. Por el cual se reglamenta parciaimente la Ley 1712 de 2014 y
se dictan otras disposiciones.

Decreto 1081 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico
del Sector Presidencia de la Republica, mediante el cual se establecid como
metodologia para disefiar y hacer seguimiento a dicha estrategia, la establecida en el
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Decreto 1083 de 2015. Por medio del cual se regula el procedimiento para establecer
y modificar los tramites autorizados por la ley y crea las instancias para los mismos
efectos.

Decreto 124 de 2016. Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la parte 1 del Libro 2 del
decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano".
Decreto 1166 de 2016. Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la parte 2
del libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justica
y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente.

Normativa Interna.

Acuerdo 13 de 2010. Por el cual se expide el Estatuto General de la Universidad Militar
Nueva Granada.

Acuerdo 02 de 2012. Por el cual se expide el Reglamento General del Personal y de
la Carrera Administrativa de la Universidad Militar Nueva Granada.

Acuerdo 07 de 2013. Por el cual se Expide el Estatuto Presupuestal de la Universidad
Militar Nueva Granada

Resolucion 2097 de 2013. Por el cual se establece la politica de seguridad de la
informacion de la Universidad Militar Nueva Granada.

Resolucion 3225 de 2013. Por el cual se aprueba el manual de politicas de privacidad
de los datos personales de la Universidad Militar Nueva Granada.

Acuerdo 17 de 2014. Por el cual se expide el Reglamento General de Contratacion.
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JOSE WILLIAM CASTRO SALGADO
Jefe de la Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia

Competitiva



