/sy TODOSPORUN
e.s.g.o Escuela Superior de Administracion Publica 6 NUEVO PAIS

Repuibhica de Colombia AZ EQUIDAD EDUCACION

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO- PETICIONES QUEJAS RECLAMOS Y
SOLICITUDES- PQRS 2016

Il INFORME TRIMESTRAL

PERIODO TRIMESTRE (JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2016)

DIRECCION NACIONAL
DRA. CLAUDIA MARCELA FRANCO (E)

SECRETARIO GENERAL
DR. FERNANDO YARPAZ

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO - QUEJAS Y RECLAMOS
ROSA PIEDAD VIRACACHA TORRES
CARLOS ALBERTO ARROYAVE MENJURA

OCTUBRE 2016

Sede Nacional — Bogota — Calle 44 N2 53 — 37 CAN. PBX: 222790
Fax: (091)2202790 ext. 7205 correo electrénico: ventanillaunica@esap.edu.co
http://www.esap.edu.co



. i . » - TODOS POR UN
€900 Escuela Superior de Administracion Publica 1 NUEVO PAIS
Repablica de Colombia - PAZ EQUIDAD EDUCACION

1. REQUERIMIENTOS RECIBIDOS (Julio, Agosto y Septiembre)

Durante el tercer Trimestre del afio 2016, la Oficina de Atencion al Ciudadano PQRS
recibio los requerimientos por medio Electronico.

CONSOLIDADO POR AREA / TERRITORIAL

Facultad de Postgrado

Grupo de Registro y Control Académico
Departamento de Asesorias y Consultorias
Facultad de Pregrado Administracion Publica
Subdireccion Académica

Territorial Valle

Territorial Bolivar

Territorial Antioguia HlehnE

Facultad de Pregrado Administracién Piblica APT  SiemmEms 11
Departamento de Capacitacion

Territorial Narifio
Territorial Boyaca
Territorial Atlantico
Territorial Meta
Direccidén Nacional

Territorial Norte de Santander &
Territorial Tolima TEw=S 7
Territorial Santander a7

Territorial Huila EEEED 6

ESAP Campus Virtual @mms 6
Subdireccion de Proyeccion Institucional @S5 5
Grupo Tesoreria |

Territorial Cundinamarca

Oficina de Sistemas e Informatica
Oficina Asesora Juridica

Territorial Cauca

Subdireccion Administrativa y Financiera
Grupo de Gestion de Recaudo y Cartera
Secretaria General

Grupo de Gestion de Talento Humano
Grupo de Contratacion

Territorial Risaralda

Oficina Asesora de Planeacion

Grupo de Infraestructura y Mantenimiento
Defensa Judicial

Control Interno Disciplinario
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AREA Y/O TERRITORIAL REQUERIMIENTOS %
Facultad de Postgrado 60 18%
Grupo de Registro y Control Académico 3il 9%
Departamento de Asesorias Consultorias 25 7%
Facultad de Pregrado Administracion Plblica 19 6%
Subdireccién Académica 15 4%
Territorial Valle 15 4%
Departamento de Capacitacion I 11 3%
Facultad de Pregrado Administracién Publica APT 11 3%
Territorial Antioquia 1 3%
Territorial Bolivar 11 3%
'Eerritorial Atlantico 10 3%
Territorial Boyaca A‘ 10 3%
Territorial Narifio 10 3%
| Direccion Nacional 9 3% j
Territorial Meta 9 3%
Territorial Norte de Santander 8 2%
Territorial Santander i 2%
Territorial Tolima 7 2%
ESAP Campus Virtual 6 2%
Territorial Huila 6 2%
Grupo Tesoreria 5] 1%
Subdireccion de Proyeccién Institucional 5 1%
Oficina Asesora Juridica 4 1% ﬁ
Oficina de Sistemas e Informatica 4 1%
Territorial Cundinamarca - 1%
Grupo de Gestion de Recaudo y Cartera & 1%
Subdireccion Administrativa y Financiera 3 1%
Territorial Cauca 3 1%
Grupo de Contratacién 2 1% ]
Grupo de Gestién de Talento Humano 2 1%
| Secretaria General 2 1%
Control Interno Disciplinario 1 0%
Defensa Judicial 1 0%
Grupo de Infraestructura y Mantenimiento 1 0%
Oficina Asesora de Planeacion 1 0%
Territorial Risaralda 1 0%
Oficina de Atencién al Ciudadano - Quejas y Reclamos v 2%
TOTAL 338 100%
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De acuerdo con el consolidado de julio hasta septiembre, las areas que con mas frecuencia
consultaron y demandaron de nuestros servicios fueron: En primer lugar la Facultad de
Postgrado con un 18%, seguido por el Grupo de Registro y Control Académico con un 9%

Administracion Publica
Repiblica de Colombia

y el Departamento de Asesorias y Consultorias con un 7%.

e Se aclara que no se tienen en cuenta los requerimientos recibidos en la oficina de

—  10DOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCATION

Atencion al ciudadano, ya que son solicitudes repetidas o de prueba.

CONSOLIDADO NIVEL CENTRAL ~ TERRITORIALES

Area / Territorial No. Requerimientos %
Nivel Central 228 67%
Territoriales 110 33%

TOTAL 338 100%

Es importante resaltar que el Nivel Central Bogota registra un porcentaje del 67%, como la

mas alta en comparacion a las solicitudes recibidas por las territoriales.
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Escuela Superior de Administracion Publica
€800 5

POR MES
Julio 2016

Facultad de Postgrado

Grupo de Registro y Control Académico

Departamento de... &

Facultad de Pregrado...

Territorial Norte de Santander
Territorial Antioquia
Territorial Narifio

Territorial Boyaca
Subdireccién Académica

Territorial Valle

Republica de Colombia

CEEETEED 3%
3%
3%

R 3%

Territorial Meta 3%
Territorial Cauca GRS 3%
Territorial Bolivar RS 3%
Subdireccién de Proyeccion Institucional & 3%
Oficina de Atencién al... N3 %
Facultad de Pregrado... 3%
Departamento de Capacitacion R 3%
Territorial Huila D 2%
Territorial Cundinamarca SRR 2%
Territorial Atldntico  MN2%
Secretaria General  TS2%
Oficina de Sistemas e Informética FRaRI2%
Grupo de Gestién de Recaudo y Cartera S 2%
Territorial Santander @M1%
Territorial Risaralda J1%
Grupo de Infraestructura... 1%
Grupo de Contratacion 1%
Direccién Nacional @9 1%
0 5 10 115 20 25
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AREA Y/O TERRITORIAL REQUERIMIENTOS %
Facultad de Postgrado 22 19%
Grupo de Registro y Control Académico 14 12%
Departamento de Asesorias y Consultorias 8 7%
Facultad de Pregrado Administracién Pablica i 6%
Territorial Norte de Santander 6 5%
Territorial Antioquia 5 4%
Subdireccion Académica 4 3%
Territorial Boyaca 4 3%
Territorial Narifio 4 3%
Departamento de Capacitacion 3 3%
Facultad de Pregrado Administracion Publica APT & 3%
Oficina de Atencion al Ciudadano - Quejas y Reclamos 2 3%
Subdireccién de Proyeccion Institucional 3 3%
Territorial Bolivar 3 3%
Territorial Cauca 3 3%
Territorial Meta & 3%
Territorial Valle 3 3%
Grupo de Gestion de Recaudo y Cartera 2 2%
Oficina de Sistemas e Informatica 2 2%
Secretaria General 2 2%
Territorial Atlantico 2 2%
Territorial Cundinamarca 2 2%
Territorial Huila 2 2%
Direccion Nacional 1 1%
Grupo de Contratacion 1 1%
Grupo de Infraestructura y Mantenimiento 1 1%
Territorial Risaralda 1 1%
Territorial Santander 1 1%
Total general 115 100%

De acuerdo con los resultados obtenidos, las areas que con mas frecuencia nos consultan
y demandan de nuestros servicios durante el mes de julio son: En primer lugar se ubica la
Facultad de Postgrado con un 19% con 22 Requerimientos, seguido por el Grupo de
Registro y Control académico con un 12% con 14 Requerimientos y el Departamento de
Asesorias y Consultorias con un 7% y con 8 Requerimientos.
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Agosto 2016

Facultad de Postgrado

Departamento de...
Grupo de Registro y Control Académico
Territorial Bolivar

Territorial Atldntico

Facultad de Pregrado Administracidn Publica APT
ESAP Campus Virtual

Territorial Valle

Territerial Tolima

Subdireccion Académica

Grupo Tesoreria

Direccién Nacional

Territorial Meta

Territorial Boyaca

Departamento de Capacitacidn

Territorial Antioguia

Oficina Asesora Juridica

Facultad de Pregrado Administracion Publica

Territorial Narifio s 2

Territorial Huila 2

Territorial Cundinamarca 2

Oficina de Sistemas e Informatica 2

Oficina de Atencion al... 3l
Territorial Santander ® 1
Territorial Norte de Santander m 1
Subdireccion de Proyeccién Institucional m 1
Oficina Asesora de Planeacion = 1
Grupo de Contratacion = 1
Defensa Judicial = 1

0 5 10 15 20 25
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AREA Y/O TERRITORIAL REQUERIMIENTOS %
Facultad de Postgrado 23 17%
Departamento de Asesocrias y Consultorias 12 9%
Grupo de Registro y Control Académico 9 7%
Facultad de Pregrado Administracion Pablica APT it 5%
Territorial Atlantico 7 5%
Territorial Bolivar 7 5%
ESAP Campus Virtual 6 5%
Direccion Nacional 5 4%
Grupo Tesoreria 5 4%
Subdireccién Acadéemica 5 4%
Territorial Tolima 5 4%
Territorial Valle 5 4%
Departamento de Capacitacién 4 3%
Territorial Boyaca 4 3%
Territorial Meta 4 3%
Facultad de Pregrado Administracion Publica & 2%
Oficina Asesora Juridica 3 2%
Territorial Antioquia 3 2%
Oficina de Atencion al ciudadano - Quejas y Reclamos 2 2%
Oficina de Sistemas e Informatica 2 2%
Territorial Cundinamarca 2 2%
Territorial Huila 2 2%
Territorial Narifo 2 2%
Defensa Judicial 1 1%
Grupo de Contratacion 1 1%
Oficina Asesora de Planeacion 1 1%
Subdireccién de Proyeccion Institucional 1 1%
Territorial Norte de Santander il 1%
Territorial Santander 1 1%
Total general 133 100%

Observando los resultados obtenidos, las areas que con mas frecuencia nos consultan y
demandan de nuestros servicios durante el mes de agosto fueron: En primer lugar se ubica
la Facultad de Postgrado con un 17 % (23 Requerimientos), seguido del Departamento de
Asesorias y Consultorias con u 9% (12 requerimientos) y el Grupo de Registro y Control
Académico con un 7% (9 requerimientos).
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Septiembre 2016

Facultad de Postgrado

Facultad de Pregrado...

Grupo de Registro y Control Académico
Subdireccién Académica

Territorial Valle

Territorial Santander

Departamento de Asesorias y Consultorias

Territorial Narifio

Departamento de Capacitacion
Territorial Antioquia

Subdireccion Administrativa y Financiera
Direccion Nacional

Territorial Tolima

Territorial Meta

Territorial Huila

Territorial Boyaca

Oficina de Atencion al...

Grupo de Gestién de Talento Humano i 2

Territorial Norte de Santander &8 1
Territarial Bolivar W 1
Territorial Atlantico @ 1
Subdireccion de Proyeccién Institucional L
Oficina Asesora Juridica S8 1
Grupo de Gestion de Recaudo y Cartera @80 1
Facultad de Pregrado Administracién Piblica... S8 1
Control Interno Disciplinario M 1

0 2 4 & 8 10 12 14 16
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AREA Y/O TERRITORIAL REQUERIMIENTOS| %
Facultad de Postgrado 15 17%
Facultad de Pregrado Administracion Publica 4 10%
Grupo de Registro y Control Academico 8 9%
Subdirecciéon Académica 6 7%
Departamento de Asesorias y Consultorias 5 6%
Territorial Santander 5 6%
Territorial Valle 5 6%
Departamento de Capacitacion 4 4%
Territorial Narifio 4 4%
Direccion Nacional 3 3%
Subdireccion Administrativa y Financiera 3 3%
Territorial Antioquia 3 3%
Grupo de Gestion de Talento Humano 2 2%
Oficina de Atencion al Ciudadano - Quejas y Reclamos 2 2%
Territorial Boyaca 2 2%
Territorial Huila 2 2%
Territorial Meta 2 2%
Territorial Tolima 2 2%
Control Interno Disciplinario 1 1%
Facultad de Pregrado Administracion Publica APT 1 1%
Grupo de Gestidn de Recaudo y Cartera 1 1%
Oficina Asesora Juridica 1 1%
Subdireccion de Proyeccion Institucional 1 1%
Territorial Atlantico 1 1%
Territorial Bolivar 1 1%
Territorial Norte de Santander 1 1%
Total general 90 100%

De acuerdo con los resultados obtenidos, las areas que con mas frecuencia nos consultaron
y demandaron de nuestros servicios durante el mes de septiembre fueron: la facultad de
Postgrado con un 17% (15 Requerimientos), seguido de la Facultad de Pregrado con un
10% (9 requerimientos) y finalmente el grupo de Registro y Control Académico con un 9%
(8 Requerimientos).
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COMPARATIVO JULIO-AGOSTO-SEPTIEMBRE
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Area ! Territorial Raquej:’li;il:entos % Reql.;egrci,r:ti:ntos % Re;;:;:ienr::?:os %

Control Interno Disciplinario 1 1% 0 0% il 1%
Defensa Judicial 0 0% i 1% 0 0%
(Dgzgzllrjtson:iear;to de Asesorias y 8 79, 12 9% 5 6%
Departamento de Capacitacion 3 3% 4 3% 4 4%
Direccién Nacional 1 1% 5 4% 3 3%
ESAP Campus Virtual 0 0% 6 5% 0 0%
Facultad de Postgrado 22 19% 23 17% 15 17%
zz(;:g:d de Pregrado Administracion 7 6% 3 29% 9 10%
Ezzﬁl;:dAclj:e_'_Pregrado Administracion 3 39, 7 59% 1 19
Grupo de Contratacién 1 1% 1 1% 0 0%
Grupo de Gestién de Recaudo y Cartera 2 2% 0 0% 1 1%
Grupo de Gestion de Talento Humano 0 0% 0 0% 2 2%
w0 [ o Jox
Grupo de Registro y Control Académico 14 12% 9 % 8 9%
Grupo Tesoreria 0 0% 5 4% 0 0%
Oficina Asesora de Planeacion 0 0% 1 1% 0 0%
Oficina Asesora Juridica 0 0% &) 2% 1 1%
Oficina de Atencion al Ciudadano 3 3% 2 2% 2 2%
Oficina de Sistemas e Informatica 2 2% 2 2% 0 0%
Secretaria General 2 2% 0 0% 0 0%
Subdireccién Académica 4 3% 5 4% 6 7%
Subdireccion Administrativa y Financiera 0 0% 0 0% 3 3%
Subdireccion de Proyeccién Institucional 3 3% 1 1% 1 1%
Territorial Antioquia 5 4% &) 2% & 3%
Territorial Atlantico 2 2% 7 5% 1 1%
Territorial Bolivar 5] 3% 7 5% 1 1%
Territorial Boyacé 4 3% 4 3% 2 2%

Territorial Cauca 3 3% 0 0% 0 0%

Territorial Cundinamarca 2 2% 2 2% 0 0%
Territorial Huila 2 2% 2 2% 2 2%
Territorial Meta 3 3% 4 3% 2 2%
Territorial Narifio 4 3% 2 2% 4 4%
Territorial Norte de Santander 6 5% 1 1% 1 1%
Territorial Risaralda 1 1% 0 0% 0 0%
Territorial Santander 1 1% 1 1% 5 6%
Territorial Tolima 0 0% 4] 4% 2 2%
Territorial Valle 3 3% 5 4% 5 6%
TOTALES 116 133 90
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Del consolidado anterior podemos concluir que durante el tercer trimestre del afio 20186, el
mayor porcentaje de requerimientos recibidos fue la Facultad de Posgrado con un 18% (60
requerimientos), seguido del Grupo de Registro y Control Académico con un 9.2% (31

requerimientos) y finalmente el Departamento de Asesorias y Consultorias con un 7,4% (25
requerimientos).

GRAFICO POR MES
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2. REQUERIMIENTOS FRECUENTES POR TEMA

No.

TEMA

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

TOTAL

%

Solicitud de informacién, egresados,
amnistia, matricula, Matriculas de honor,
oferta académica, Especializaciones,
inscripciones, Becas, traslados,
Capacitaciones, Diplomados,
Grados.(peticiones, Reclamos)

56

65

51

172

51%

Solicitud de Documentos, certificados,
carnet, notas, tarjeta profesional y demas
(Reclamos, Derechos de Peticion).

10

12

26

8%

Inconvenientes con las inscripciones,
materias, asignaturas, notas, matriculas,
examenes, paz y salvo de Biblioteca
problemas con el aplicativo (software),
contrasenas, etc. (quejas, reclamos).

2T

35

12

84

25%

Consultas o solicitud de asesorias, tramites
administrativos.

18

36

11%

Quejas mal trato laboral por parte de
funcionario, ausencia de equipos para
estudiantes. Reclamos, mal servicio por
parte de los funcionarios, tramites
administrativos, incumplimiento en
respuestas de requerimientos.

1%

Derecho de Peticién, informando denuncias
por tramites administrativos.

1%

Requerimientos repetidos, de prueba del
sistema o sin claridad en el asunto.

2%

Devolucion de dinero de matricula, recibos
de pago, derechos pecuniarios, egresados,
desplazados (Reclamo, preguntas)

2%

TOTAL

115

133

90

338

100%
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GRAFICO

1% 1% 2% 2%

M1l M2 W3 U4 W5 W6 H7 M8

Se concluye que los requerimientos por tema, presentados con mas frecuencia durante el
periodo de julio hasta septiembre son: 1. Solicitud de informacion, egresados, amnistia,
matricula, Matriculas de honor, oferta académica, Especializaciones, inscripciones, Becas,
traslados, Capacitaciones, Diplomados, Grados (Peticiones, Reclamos) con el 51% (172
requerimientos), 2. Inconvenientes con las inscripciones, materias, asignaturas, notas,
matriculas, examenes, paz y salvo de Biblioteca problemas con el aplicativo (software),
contrasefas, etc. (quejas, reclamos) con el 25% (84 requerimientos) y 3. Consultas o
solicitud de asesorias, tramites administrativos, con el 11% (36 requerimientos).

14
Sede Nacional — Bogota — Calle 44 N2 53 — 37 CAN. PBX: 222790
Fax: (091)2202790 ext. 7205 correo electronico: ventanillaunica@esap.edu.co
http://www.esap.edu.co



Escuela Superior de Administracion Publica

~ TODOSPORUN

NUEVO PAIS
e P47 EQUIDAD EDUCACION

Repiblica de Colombia

3. REQUERIMIENTOS CON MAYOR IMPACTO NEGATIVO A LA

: Area o Territorial
Consecutivos g ° Asunto
Competente
| : : :

QU-0753 Facultad de Postgrado _Inter.po'ne a queja sobre el manejo que se le esta dando al proceso de
inscripciones de postgrados.
Interpone la queja ante el ingeniero Juan Carlos Pérez Petro, funcionario

: ; | o : i

QU-0774 Territorial Meta quien traba;a' en g sede Terrltqual Meta,. en el area de Registro y
Control, adicional informa su inconformismo de como llevan los
procesos en la Sede de San José del Guaviare.

oA L R i S E S T

Administracién Plblica APT | 294" q Y 2

matricula.
Interpone derecho de peticion, informando silencio administrativo

IP-0901 Oficina Asesora Juridica incidente de desacato- sentencia judicial titulo ejecutivo proceso de
conciliacion 11001-33-34-004-2015-00275-00.

1P-0902 Detefcalidic Interpone una accidn de Tutela y envia los soportes para la respectiva

solicitud.

PE-0885 / PR-0895

/ QU-0977 / PE- | ESAP Campus Virtual

Se presentan inconvenientes frente a tema del Diplomado de Paz.

0904
Interpone la denuncia solicitando se investiguen dos funcionarios de la
DC-1029 Control Interno Disciplinario | Entidad, argumentando que no le dieron respuesta a una solicitud
anterior,
QU-1063 Territorial Valle Interpone la queja informando que estd inconforme con la certificacion

que le enviaron.

Cardialmente,

S 7 I

P o i

Rl R e P A

s - Sy

s S PP
WD/»’/ e ’ ,.-»,y-"A

CARLOS ALBERTO A
Protesional Especializado
Secretaria Genera

YAVE MENJURA

Of Atencion al Ciudadano - Quejas y Reclames

ESAP Sede Central.

Revisé: Rosa Piedad Viracacha Torresé}’!«/@
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