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BOGOTA, D.C.; 15 DE MAYO DE 2017

DOCTOR
ALEXANDER CRUZ MARTINEZ

SECRETARIA GENERAL

ESCUELA SUPERIOR DE ADMINISTRACION PUBLICA —ESAP-
SEDE CENTRAL

ASUNTO: INFORME MENSUAL DE LA OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO —ABRIL-

Respetado Doctor

De manera atenta hago entrega del informe mensual correspondiente al mes de abril de
2017 de la Oficina de Atencién al Ciudadano, respecto a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias recibidas durante dicha vigencia.

El presente es un informe estadistico y descriptivo de los requerimientos ingresados a
través del aplicativo de Atencién al Ciudadano, discriminado por dependencias y
~ direcciones territoriales, resueltos a tiempo y extemporineamente con el fin de hacer el
correspondiente seguimiento.

Cordialmente,

P
ANTIAGO MURC(IA RO
Contratista Profesional Especializado
Secretaria General
Oficina de Atencién al Ciudadano
ESAP Sede Central
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http:/www.esap.edu.co
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INFORME DE REQUERIMIENTOS RECIBIDOS
ABRIL 2017

En el siguiente informe se evidencian las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias recibidas por la Escuela Superior de Administracién Publica — ESAP- en su sede
principal y las direcciones territoriales en el periodo abril de 2017.

El presente informe es la consolidacién de la informacién proporcionada por el aplicativo
de Atencion al Ciudadano con el que cuenta la ESAP.

Para mayor claridad del presente informe, a continuacién las convenciones por tipo de
requerimiento y los tiempos establecidos por ley de respuesta (en dias hébiles):

REQUERIMIENTO CONVENCION PLAZO DE
RESPUESTA
Agradecimiento Ag 15
Consulta Co 30
Denuncia de corrupcién Dc 15
Felicitacion Fe 15
Derecho de Peticion de Interés General Ig 15
Derecho de Peticién de Interés Particular Ip 15
Peticion Pe 15
Pregunta Pr 15
Queja Qu 15
Reclamo Re 15
Solicitud de Documentos Sd 10
Requerimiento de Prueba Rp N/A
Solicitud de Informacidn Si 15

Tabla 1. Convenciones requerimientos
1. REQUERIMIENTOS RECIBIDOS

Los requerimientos recibidos durante el periodo 01 a 30 de abril de 2017, a
continuacion:

REQUERIMIENTO CANTIDAD %
Consulta 9 12,3

Derecho de Peticién de Interés General 2 2,7
Derecho de Peticion de Interés Particular 9 12,3
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Peticion 20 27,4

Pregunta 1 14

Queja 3 4,1

Solicitud de Documentos 3 4,1

Denuncias de Corrupcién 1 14

Solicitud de Informacion 25 34,2

TOTAL RECIBIDOS 73 100

Tabla 2. Consolidado requerimientos recibidos

Clasificacion por tipo de requerimientos

30
20
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CANTIDAD
= Consulta # Derecho de Peticién de Interés General

® Derecho de Peticién de Interés Particular m Peticién
M Pregunta o Queja
® Solicitud de Documentos B Solicitud de Informacién

B Denuncias de Corrupcién

Gfaﬁca 1.'Consolidado réquérimiéhtdé recibidos

Como se puede observar en la grafica 1, durante el mes de abril el mayor nimero de
requerimientos que fueron recibidos por los diferentes canales con los que cuenta la
ciudadania, fueron solicitudes de informacién (34%) y peticiones (27%).

2. MEDIOS DE RECEPCION DE PQRSD

Las PQRSD a nivel de la sede central y territorial, ingresan por los distintos canales de
comunicacion con los que cuenta la Escuela Superior de Administracién Publica —ESAP-
dentro de los cuales cabe destacar redes sociales, correos electrénicos y aplicativo de
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PQRSD. En la gréfica 2 puede observarse la relacién de acuerdo a los medios de recepcion
de los requerimientos:

Medios de Recepcion

= Aplicativo PQRSD = Correo Electrénico

Gréfica2. Médivos‘ ‘de reéepciéri

Durante el mes de abril de 2017, el 28% de los requerimientos fueron recibidos a través
de las cuentas de correo electrénico, una vez recibidas por este medio, la Oficina de
Atencion al Ciudadano se encargé de ingresarlos al aplicativo de PQRSD para llevar a cabo
el proceso correspondiente y el debido seguimiento e igualmente llevarlaestadistica de los
requerimientos recibidos y atendidos.

A través del aplicativo de PQRSD se recibieron el 71% de los requerimientos, que implica
el registro de los usuarios y el diligenciamiento de la informacién necesaria para radicar su
solicitud.

3. DISTRIBUCION POR DEPENDENCIAS

Distribucién por dependencias y direcciones territoriales de los requerimientos recibidos
durante el periodo:

DEPENDENCIA Y/O DIRECCION TERRITORIAL | CANTIDAD %

Grupo de Registro y Control Académico 4 5,48
Facultad de Posgrado 10 13,70
Territorial Valle del Cauca 6 8,22
Territorial Antioquia - Chocd 1 1,37
Departamento de Capacitacién 3 4,11
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Territorial Atldntico - Magdalena -Cesar - Guajira 5 6,85
Territorial Cundinamarca 1 1,37
Territorial Santander 3 4,11
Territorial Tolima 1 1,37
Facultad de Pregrado 10 13,70
Territorial Bolivar - Cérdoba - Sucre 1 1,37
Territorial Narifio 1 1,37
Secretaria General 3 4,11
Departamento de Asesorias y Consultorias 5 6,85
Territorial Boyaca - Casanare 1 1,37
Territorial Norte de Santander - Arauca 2 2,74
Oficina de Sistemas e Informatica 3 4,11
Oficina Asesora Juridica 1 1,37
Grupo de Control Interno Disciplinario 16 1,37
Grupo de Gestién de Tesoreria 2 2,74
Territorial Meta - Guaviare - Vaupés 4 5,48
Territorial Caldas 1 1,37
Territorial Huila 3 4,11
Territorial Risaralda - Quindio 1 337
TOTAL 73 100

Tabla 3. Distribucién por dependencias y/o direcciones territoriales
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Grafica 3. Distribucién por dependencias y/o direcciones territoriales

Del total de las PQRSD recibidas, la mayor frecuencia corresponde alas facultades de
Pregrado y Posgrado con un total de 10 requerimientos equivalente al 13% durante el mes
de abril de 2017,como puede evidenciarse en la gréfica 3.

4. ESTADO DE TRAMITE

De acuerdo a la informacién proporcionada por el aplicativo de PQRSD, el estado de
trémite de los requerimientos recibidos el mes de abril de 2017 es el siguiente:

Estado de Gestién Cantidad %
Tramitado a tiempo 50 68,49
Tramitado vencido 21 28,77
En tramite 2 2,74
TOTAL 73 100
Tabla 4. Estado de tramite
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La grafica 4 muestra que 68% de los requerimientos fueron atendidos dentro de los
términos establecidos por ley, 28% se tramitaron de manera extempordnea y 2% se
encuentran en tramite, la Oficina de Servicio al Ciudadano ests realizando el seguimiento
en las dreas correspondientes.

Estado de gestidn

® Tramitadoatiempo = Tramitadovencido = En tramite

Gréficé 4. Estado dé trémite

Cordialmente,

Contratista Profesional Especializado
Secretaria General

Oficina de Atencién al Ciudadano
ESAP Sede Central
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