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La Universidad Militar Nueva Granada, por medio de la Oficina Asesora de Direccionamiento
Estratégico e Inteligencia Competitiva - Seccion de Atencion al Ciudadano, en cumplimiento del
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011- Estatuto Anticorrupcién, en el que se establece que, en foda
entidad publica debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la misién de la entidad, realiza el informe de seguimiento de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones registradas en el aplicativo KAWAK -
maodulo de servicio al cliente correspondiente al afio 2021, tramitadas de conformidad con la Ley
1755 de 2015, Resoluciones 4325 de 2018 y 301 de 2021 y el Procedimiento de recepcion,
tramite y cierre de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

1. DEFINICIONES

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

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

e Solicitud 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.

-Solicitud de documentos y de informacién de primer nivel: Son aquellas solicitudes que
por su contenido pueden ser atendidas de manera inmediata por el area competente y no
requieren ser registradas en el sistema de informacion KAWAK.

-Solicitud de documentos y de informaciéon de segundo nivel: Son aquellas solicitudes
que por su contenido o recurrencia requieren ser atendidas a través del procedimiento de
recepcion, tramite y cierre de derechos de peticion, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias vy felicitaciones.

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

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

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 a
la falta de atencion de una solicitud.

e Sugerencia: Cualquier propuesta que formula un grupo de interés, que tiene como finalidad
mejorar la prestacion del servicio en cualquiera de las areas académicas o administrativas 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.

2. CANALES DE COMUNICACION

Los diferentes grupos de interés pueden presentar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones a través de los siguientes canales de comunicacion:

e Linea gratuita: 01 8000 111019 gestionado por agentes de call center
e Conmutador: 650 0000 gestionado por agentes de call center
e Seccion de Atencién al Ciudadano
Sede Bogota: Carrera 11 # 101-80 Edificio Administrativo 3er piso.
Teléfonos 6500000 extensiones 1017, 1614, 1090, 1690, 1691
e Correos electrénicos
atencionalciudadano@unimilitar.edu.co
pgr@unimilitar.edu.co
e Documentacion fisica
Seccion de Correspondencia y Archivo: Carrera 11 N.° 101-80
e Portal web
KAWAK: http://calidad.umng.edu.co/kawak/pqrs/pgrs_index.php
A través de chat

En la vigencia 2021, debido a la emergencia sanitaria, se fortalecieron los canales de
comunicacion telefénica, via correo electronico y a través del portal web, aplicativo KAWAK,
modulo de servicio al cliente. Lo anterior, teniendo en cuenta que la Universidad Militar Nueva
Granada establecio el trabajo remoto con el fin minimizar o reducir la atencién presencial en las
instalaciones de esta casa de estudios para evitar la propagacion del COVID-19 y sus variantes.

3. TERMINOS DE RESPUESTA

De conformidad con la Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015 por medio de la
cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion, y la Resolucion 4325 de 2018 por medio de
la cual se establecen los lineamientos para el tramite de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones de la Universidad Militar Nueva Granada, actualizada por
la Resolucién 301 de 2021, los términos para resolver una peticion son:

Peticiones: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

Peticiones de documentos y de informacion: 10 dias habiles siguientes a la recepcion
Peticion de consulta: 30 dias habiles siguientes a la recepcion.

Peticiones entre autoridades: 10 dias habiles siguientes a la recepcién

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

Teniendo en cuenta la declaracion de emergencia sanitaria por causa Coronavirus COVID-19
expedida mediante Resolucion 385 del 12 de marzo de 2020 por el Ministerio de Salud y
Proteccion Social, asi como el Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo de 2020, por el cual,
dentro de las medidas de urgencia adoptadas para garantizar la atencion y prestacién de los
servicios por parte de las entidades publicas, se establecid la ampliacién de términos para
atender las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la
emergencia sanitaria, de la siguiente manera:

Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.
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i) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los
veinte (20) dias siguientes a su recepcion.

ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias
siguientes a su recepcion.

Sin embargo, cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
senalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento
del término sefialado en la Ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el
plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.

4. CONSOLIDADO DE PQRSDF VIGENCIA 2021

En la vigencia 2021, se consolidé un total de 870 incidencias en el modulo de servicio al cliente,
sistema en el cual se registraron las PQRSDF recibidas por parte de la Seccion de Atencion al
Ciudadano a través de los diferentes canales de comunicaciéon establecidos en el numeral 2.
Cabe aclarar que de las 870 PQRSDF se catalogaron como No Aplica a 40 de estas ya que eran
registros duplicados para un total de PQRSDF tramitadas de 830.

DERECHO DE QUEJA RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA FELICITACION TOTAL
PETICION

ENERO 49 28 19 3 2 3 104
FEBRERO 38 17 8 - 2 - 65
MARZO 46 14 13 3 1 2 79
ABRIL 31 7 11 3 2 - 54
MAYO 37 7 6 7 1 - 58
JUNIO 42 7 12 3 - 1 65
JuLio 63 13 19 1 1 1 98
AGOSTO 41 13 18 1 1 1 75
SEPTIEMBRE 48 8 16 2 2 2 78
OCTUBRE 23 4 18 1 1 47
NOVIEMBRE 27 8 8 1 1 - 45
DICIEMBRE 39 6 17 - - - 62

TOTAL 484 132 165 24 14 11 830

4.1. Peticiones registradas por grupo de interés

Di‘;_Erf;gﬁE QUEJA RECLAMO  SUGERENCIA DENUNCIA FELICITACION TOTAL

ADMINISTRATIVO 8 2 3 5 29
ASPIRANTE 34 4 4 6 - - 48
CIUDADANO 113 22 19 6 5 - 165
DOCENTE 16 2 6 1 1 4 30
EGRESADO 52 24 20 3 2 1 102
ESTUDIANTE 261 72 113 6 3 1 456

TOTAL 484 132 165 24 14 11 830



4.2 Clasificacion por Proceso Responsable

484 132 165 24 14 11 830

o

Es importante mencionar que las 9 PQRSDF registradas “(en blanco)”’ no se asignaron a ningun
proceso responsable ya que fueron contestadas por la Seccion de Atencion al Ciudadano, o no
se recibié respuesta o complemento a las aclaraciones solicitadas por parte de la Seccién en el
plazo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015 “Peticiones incompletas y
desistimiento tacito”.



4.3 Peticiones clasificadas por el estado en el que se encuentra

4.3.1 Por tipo de solicitud

TIPO DE SOLICITUD EN TRAMITE CERRADA TOTAL
Derecho de peticidn 20 464 484
Queja 7 125 132
Reclamo 11 154 165
Sugerencia - 24 24
Denuncia 1 13 14
Felicitacidn 1 10 11

TOTAL 40 790 830

4.3.2 Por proceso responsable
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5. CONSOLIDADO ATENCION CALL CENTER VIGENCIA 2021

La Universidad cuenta con el servicio BPO realizado a través de Colombia Compra Eficiente
desarrollado hasta el mes de agosto por la empresa Américas Business Process Services y a
partir de la terminacion del contrato se suscribié uno nuevo con la BPM CONSULTING, el cual
cuenta con el objeto de Prestacién del servicio para la Universidad Militar Nueva Granada de la
gestion de llamadas entrantes y salientes, gestion de chat y envio de mensajes de texto, de
acuerdo con las especificaciones técnicas.

Teniendo en cuenta el servicio prestado por las empresas, en la vigencia 2021 se atendié un
total de 154.429 llamadas, relacionadas asi.

25.429 10435 7.794 7.330 11.336 13.200 21.429 7.489 11.383 10.609 12.592 15.403 154.429

Lo anterior en cumplimiento con la estrategia propuesta en el Plan Anticorrupcion y Participacion
Ciudadana 2021 en su objetivo especifico 4 “Gestion de Servicio y Atencion al Ciudadano™, el
cual permitira a la Universidad la satisfaccion de las necesidades de servicio de sus grupos de
interés.

6. GESTION SECCION DE ATENCION AL CIUDADANO VIGENCIA 2021

En La vigencia 2021, la Seccién de Atencion al Ciudadano desarroll6 la siguiente gestion:

6.1. Seguimiento PQRSDF en tramite

Se realiz6 el seguimiento a las incidencias (PQRSDF) que se encuentran en tramite identificando
las que se encuentran proximas a vencer y vencidas, remitiendo a través de correo electronico
de la Oficina Asesora de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva a las
dependencias correspondientes, con el fin de ser resueltas dentro de los términos establecidos
por la Ley o lo mas pronto posible, segun el caso.

Thttps://www.umng.edu.co/documents/20127/425023/PLAN+ANTICORRUPCIO%CC%81N+10032021.pd
flc5ed0ab2-bc43-e7b1-6847-a351b5d04ec8?t=1615417131842



6.2. Nombramiento funcionaria

En la vigencia 2021 se contd con el nombramiento en provisionalidad de una funcionaria con el
fin de apoyar los canales de comunicacion telefénico y correo electronico para agilizar la
respuesta a los diferentes grupos de interés.

6.3. Canales de Comunicacion

En la vigencia 2021 teniendo en cuenta la declaracion de emergencia sanitaria por el Ministerio
de Salud y Proteccion Social se actualizé el directorio correspondiente a los correos electrénicos
y extensiones habilitadas por cada dependencia académica - administrativa para tramitar o
direccionar las solicitudes allegadas. Asi mismo se habilitaron las extensiones de los
funcionarios de la Seccién de Atencion al Ciudadano, con el fin de dar respuesta a las llamadas
recibidas y registrar si es el caso, las PQRSDF de los diferentes grupos de interés que quieran
interponer su PQRSDF de manera verbal.

6.4. Atencion Presencial

A partir del 2021-2 y de acuerdo con las directrices de la Alta Direccidn, se empezo con la retorno
gradual en las instalaciones de la Universidad, lo cual logré prestar un servicio de manera
presencial a los grupos de interés a través de las diferentes dependencias que cuentan con la
atencion en ventanilla, como lo son la Division de Admisiones, Registro y Control Académico y
la Division Financiera.

6.5. Documentacion

En la vigencia 2021, la Seccion de Atencion al Ciudadano elaboré y actualizé los siguientes
documentos:

o Elaboracion de la Estrategia para la participacion ciudadana V3, la cual se divulgo a través
de los mecanismos de participacidn, para observaciones y comentarios por parte de los
grupos de interés, con el fin de dar cumplimiento al numeral 8° del articulo 8° de la Ley
1437 de 2011 y del articulo 2.1.2.1.25 del Decreto 1081 de 2015.

e Elaboracién de la Politica de Buen Trato, en conjunto con el Centro de Orientacion,
Acompafamiento y Seguimiento Estudiantii — COASE, la cual estd orientada a la
satisfaccion de las necesidades de los grupos de interés institucionales, y de las
poblaciones identificadas en el marco de la educacién inclusiva.

e Elaboracion de la Estrategia de Rendicion de Cuentas y Responsabilidad Social 2020-
20212 con el fin de informar la gestién académico-administrativa realizada durante la
vigencia 2020, asi como las practicas que se ejecutaran durante el afio 2021 en busca
de mantener y fortalecer la participacion de sus grupos meta.

e Actualizacion de los documentos denominados “Estrategia de Participacion Ciudadana”
y “Sistema Gestion y Atencion al ciudadano V4.

e Elaboracion del Lineamiento para una Politica de Educacion Inclusiva.

e Elaboracién de la “Cartilla de Transparencia V2" y la Directiva 038 de 2020, donde se
establece el Plan de Accion para el 2021, teniendo como referente el documento de
Lineamientos para una Politica de Educacién Inclusiva de la Universidad Militar Nueva
Granada el cual se puede consultar en siguiente
enlace https://revistas.unimilitar.edu.co/index.php/wpapers/article/view/5421

2https://www.umng.edu.co/documents/20127/244704/Estrategia+de+Rendicion+de+Cuentas+y+Respons
abilidad+Social+2020-2021.pdf/353baf08-d6d8-85a8-7e2b-2401848178ac?t=1618837365794
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e Elaboracion de la Politica de Racionalizacion de Tramites y Procedimientos
Administrativos bajo la modalidad de gestion del cambio.

e Elaboracion de los Protocolos de Atencion Especial.

e Elaboracién de la Guia de caracteristicas y criterios para resolver peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

e Elaboracioén de la Cartilla metodolégica de grupos de interés

e Elaboracién del Codigo de Integridad

e Elaboracién del Plan Anticorrupcion, Atencion y Participacion Ciudadana 2021

6.6. Atencion inmediata

Se adoptaron canales directos de comunicacion, apoyados en las diferentes herramientas
tecnolégicas, con las dependencias administrativas con el fin de agilizar el término de respuesta
a las incidencias o solicitudes recibidas por los canales de atencion de la Seccion de Atencion al
Ciudadano, para lo cual el funcionario que recibe la PQRSDF pueda resolver o aclarar la
situacién de manera inmediata.

Teniendo en cuenta lo anterior, se dio respuesta de manera mas agil a los correos electrénicos
y llamadas recibidos en los canales de atencién de la Seccion de Atencién al Ciudadano.

6.7. Informacion actualizada

La Seccion de Atencion al Ciudadano elaboré matriz de seguimiento y control para la publicacion
y actualizacion de la informacion del portal web. Asi mismo se impartieron directrices a los
gestores de contenido con el fin de mantener actualizada la informacién en el micro sitio
correspondiente del portal web de la UMNG.

De otra parte, se solicitd periodicamente a las dependencias la remision de la informacion de
caracter general que se pueda brindar de primera mano desde la Seccion de Atencién al
Ciudadano y los agentes del Call Center, con el fin de minimizar las transferencias de llamadas
internas o remitir correos.

6.8. Capacitaciones

Por parte de la Seccion de Atencion al Ciudadano a través de las diferentes dependencias de la
UMNG y con el apoyo de entidades publicas, durante la vigencia 2021, se realizaron las
siguientes actividades/capacitaciones:

ENTIDAD ACTIVIDAD FECHA
Prevencién de Violencia Sexual Mayo
Secretaria Distrital de Integracion Social | |mplementacién Plan de Capacitacién sobre el Junio
buen trato.
18 de mayo
. o . . . 15 de junio
Realizar capacitaciones al interior de la entidad 15 de iulio
sobre: -recepcién y tiempos de respuesta de 24 de aJ .
Seccion de Atencién al Ciudadano PQRSDF, -protocolos de servicios y servicio al &
. - . 24 de
UMNG ciudadano protocolo de administracién por cada .
S septiembre
uno de los canales de atencién dispuestos por la
entidad 19 de octubre
' 18 de
noviembre



ENTIDAD
INSOR - Caja de Compensacion Familiar

Departamento de la Funcién Publica

Centro de Orientacion,
Acompafiamiento y Seguimiento
Estudiantil

Veeduria Distrital

Ministerio del Medio Ambiente

ACTIVIDAD
Gestionar capacitacién de lengua de sefias.

-Racionalizacién de Tramites
-Estrategia de Rendicidn de Cuentas
-Plan Anticorrupcién y Atencion al ciudadano

Capacitacion referente a ética y convivencia en la
Universidad Militar Nueva Granada.

Capacitacion de prevencién de la Corrupcion,
Acceso a la informacién publica y transparencia

Lineamientos anti-cohecho

Integridad y conflicto de interés

Conceptos basicos de adaptacion al cambio
climético

Conceptos de Contribucién determinada a Nivel

Nacional

Conceptos basicos de mitigacion

SECCION DE ATENCION AL CIUDADANO
OFICINA ASESORA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO E INTELIGENCIA

COMPETITIVA
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FECHA
Octubre

18 de Marzo
18 de marzo
25 de Marzo
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