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Bogot4, D.C.; 05 de septiembre de 2016

Doctor

FERNANDO YARPAZ
Secretaria General
ESAP

Sede Central

Asunto: Informe mensual de la Oficina de Atencion al Ciudadano — Quejas y reclamos.
Respetado doctor

Comedidamente le hago entrega del informe mensual correspondiente al mes de agosto de
2016, de la Oficina de atencién al Ciudadano — Quejas y Reclamos.

En el presente documento encontrard lo siguiente:

1. Informe estadistico y descriptivo de los requerimientos ingresados a través del
sistema de Atencién al Ciudadano — Quejas y Reclamos en el mes de agosto 2016.

2. Reporte estadistico y descriptivo de los temas recurrentes y de alto impacto para la
entidad en el periodo que va en el mes de agosto 2016.
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Profesional Especializado

Secretaria General

Of. Atencion al Ciudadano - Quejas y Reclamos
ESAP Sede Central.
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1. Informe de los requerimientos.

Convenciones

CONVENCIONES Dias
Agradecimiento Ag 15
Consulta Co 30
Derecho de
Peticién de DPIG | 15
interés general
Derecho de
Peticién de DPIP | 15
interés particular
Felicitacion Fe 15
Peticién Pe 15
Pregunta Pr 15
Queja Qu 15
Reclamo Re 15
SoI|C|tud‘c'je S| 15
Informacion
Sugerencia Su 15
Solicitud
de documentos SD 10
Requerimiento de Prueba RP | N/A

+ Clasificacion de los requerimiento y estado del tramite entre el 01 de agosto
al 31 de agosto de 2016.

Tipo de Estado de Qestién - Total por
Requerimiento En tramite Tramitado a Tramitado tipo
tiempo Vencido
AG 0 2 0 2
CcO 5 0 0 5
IG 2 0 0 2
P 5 12 0 17
PE 16 15 0 31
PR 3 5 0 8
QU 6 1 0 7
RE 7 2 0 9
SD 0 4 0 4
S| 15 30 2 47
suU 0 1 0 1
Total General 59 72 2 133
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% Estado de la gestion consolidado entre el 01 de agosto al 31 de agosto de

2016.
Estado Total
En Tramite 59
Tramitado a Tiempo 72
Tramitado Vencido 2
Total general 133
Tramitado
Vencido 2%
En Tramite 44%
|
Tramitado a

Tiempo 54%

* Nota: se aclara que a la fecha de corte (01 de septiembre), cincuenta y siete (57) requerimientos
que se registran como “En Tramite” se encuentran dentro de los términos legales establecidos.
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2. Cantidad de requerimientos sin respuesta por Areas y Territoriales

Area o Territorial En tramite

=
N

Departamento de Asesorias y Consultorias
Departamento de Capacitacién

Direccion Nacional

ESAP Campus Virtual

Facultad de Postgrado

Facultad de Pregrado Administracion Publica
Facultad de Pregrado Administracion Pablica APT
Grupo de Registro y Control Académico

Grupo de Tesoreria

Oficina Asesora de Planeacion

Oficina de Sistemas e Informatica

Subdireccion Académica

Subdireccién de Proyeccién Institucional
Territorial Antioguia
Territorial Atldntico

Territorial Bolivar

Territorial Boyaca

Territorial Cundinamarca

Territorial Huila

Territorial Meta

Territorial Santander

Territorial Tolima

N (W, IN|FP P WFPWIWIFELNPFPIFPININDDBNIEPWO W

Territorial Valle

TOTAL
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3. Reporte descriptivo por temas de los requerimientos.
No. TEMA CANTIDAD
Solicitud de informacién, egresados, amnistia, matricula,
Matriculas de honor, oferta académica, Especializaciones,

1 . T o9 ) 65
inscripciones, Becas, traslados, Capacitaciones, Diplomados,
Grados.(peticiones, Reclamos)

Solicitud de Documentos, certificados, carnet, notas, tarjeta

2 ; " o 10
profesional y demas (Reclamos, Derechos de Peticion).
Inconvenientes con las inscripciones, materias, asignaturas,

3 notas, matriculas, examenes, paz y salvo de Biblioteca 35
problemas con el aplicativo (software), contrasefias, etc. (quejas,
reclamos).

4 Consultas o solicitud de asesorias, tramites administrativos. 18
Quejas mal trato laboral por parte de funcionario, ausencia de

5 equipos para estudiantes. Reclamos mal servicio por parte de 0
los funcionarios, trAmites administrativos, incumplimiento en
respuestas de requerimientos.

6 Derecho de Peticion, informando denuncias por tramites 5
administrativos.

7 Requerimientos repetidos, de prueba del sistema o sin claridad 1
en el asunto.

8 Devolucion de dinero de matricula, recibos de pago, derechos 5
pecuniarios, egresados, desplazados (Reclamo, preguntas)

TOTAL 133
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4. Alto impacto negativo para la Entidad.
. Area o Territorial No. Total de
Consecutivos Asunto S
competente Requerimientos
Interpone derecho de peticion, informando
Oficina Asesora silencio administrativo incidente de desacato-
IP-0901 Juridica sentencia judicial titulo ejecutivo proceso de 1
conciliacion  11001-33-34-004-2015-00275-
00.
. Interpone una accién de Tutela y envia los
IP-0902 Defensa Judicial soportes para la respectiva solicitud. 1
PE-0885 / PR- ESAP Campus | Se presentan inconvenientes frente a tema
0895 /QU-0977 /| \ /iy del Diplomado de Paz 4
PE-0904 P '
IP-0860 / SI-0868 | oruP0 ;‘zs?éterga/
/ PE-0874 / PE- ConFt)roI Aca dgmico% Se presentan inconvenientes frente a tema de 7
0877 / RE-0886 / Territorial Atlantico / las matriculas.
IP-0889 / SI-0974 .
Territorial Meta
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