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1. INTRODUCCION

El presente informe nos permite identificar los requerimientos que ingresan a la ESAP por
dependencia y/o territorial, adicional las necesidades e inconformidades mas frecuentes de
los usuarios para acceder a los diferentes servicios que ofrece la Escuela.

Por otra parte, este informe nos dard elementos para tomar decisiones al interior de la
entidad que permitan aclarar, mejorar y priorizar las necesidades de nuestros usuarios
(instituciones, servidores publicos y ciudadanos).

OBJETIVOS

Identificar el nUmero y el tipo de requerimientos que se recibieron durante el primer
trimestre de 2016.

Identificar los diferentes medios de recepcion para los requerimientos.

Conocer la cantidad de solicitudes recibidas por la Oficina de Atencion al Ciudadano
y el Grupo de Archivo y Correspondencia.

Realizar un comparativo de los requerimientos recibidos por dependencias Yy/o
territoriales, con el fin de identificar cudles son las mas solicitadas por los
peticionarios.

Establecer los requerimientos mas frecuentes y con alto impacto negativo, con el fin
de implementar mecanismos de mejora identificando posibles falencias, para evitar
inconvenientes con los usuarios y brindarles un servicio de excelencia de acuerdo
con sus caracteristicas individuales y generales.

Mediante las encuestas realizadas durante el primer trimestre, identificar el nivel de
satisfaccion del peticionario y con los resultados planificar estrategias de mejora
para todo el proceso del tramite de los requerimientos interpuestos por los
peticionarios.
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3. CANALES DE ATENCION

3.1 PRESENCIALES

- En Bogot4, Sede Nacional Calle 44 No. 53-37 CAN, Oficina Atencion al Ciudadano
PQRS y en ventanilla Unica del Grupo de Archivo y Correspondencia.

- En las Territoriales de Antioquia, Atlantico, Bolivar, Boyacd, Caldas, Cauca,
Cundinamarca, Huila, Meta, Narifio, Norte de Santander, Risaralda, Santander,
Tolima y Valle.

3.2 ELECTRONICO

- Aplicativo de recepcion de PQRS ubicado en la Pagina Web de la ESAP:
http://www.esap.edu.co/portal/index.php/serviciosciudadano/atencion-al-
ciudadano-quejas-y-reclamos/

- Correo electronico: atencion.ciudadano@esap.qov.co,
atencion.usuario@esap.edu.co, guejas.reclamos@esap.edu.co,
buzon.sugerencias@esap.edu.co, denunciacorrupcion@esap.gqov.co .

3.3 TELEFONICO

- Linea Gratuita Nacional: 01 8000 125 888
- Linea directa Bogota: 220 7309
- PBX 2202790 Ext 7101 — 7309
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4. REQUERIMIENTOS RECIBIDOS (enero, febrero y marzo)

4.1 GRUPO DE ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA

4.1.1 Total Requerimientos recibidos por mes.

MES CANTIDAD
EMERO 523
FEERERO 705
MARZO 531

TOTAL 1759

Durante el primer trimestre del afio 2016, el Grupo de Archivo y
Correspondencia recibié un total de 1759 requerimientos en medio fisico a
través de la ventanilla Unica, registrando en el mes de febrero, un mayor
porcentaje de solicitudes radicadas con respecto a los otros dos meses,
como se puede observar en la grafica anterior.
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4.1.2 Total Requerimientos por su naturaleza
MES DERECHOS DE SOLICITUDES| TOTAL
PETICION
EMERO 41 482 523
FEBRERC 53 652 705
MARZO 41 490 531
TOTALES 135 1624 1759
652
482 490
41 53 41
ENERO FEBRERO MARZO

[ Derechos de Peticion [ Solicitudes

Observamos que durante el primer trimestre del 2016 de los 1759
requerimientos recepcionados por el Grupo de Archivo y Correspondencia la
mayor cantidad de requerimientos se concentra en solicitudes, que
corresponden al 92%. Por otro lado, los Derechos de Peticion solo
representan un 8% del total recibido.
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4.2 OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO PQRS

Durante el primer Trimestre del afio 2016, la Oficina de Atencién al Ciudadano PQRS
recibio los requerimientos por medio Electrdnico.

4.2.1 POR AREA /TERRITORIAL

Requerimientos recibidos
(enero, febrero y marzo 2016)

Departamento de Asesorias y Consultorias
Facultad de Postgrado

Oficina de Atencidn al Ciudadano - Quejas y Reclamos
Grupo de Registro y Control Académico
Facultad de Pregrado Administracion Publica
Territorial Bolivar

Departamento de Capacitacion

Territorial Narifio

Territorial Atlantico

Facultad de Pregrado Administracion Publica APT
Territorial Meta

Territorial Tolima

Territorial Norte de Santander

Territorial Antioquia

Territorial Valle

Territorial Santander

Territorial Huila

Territorial Cauca

Subdireccién de Alto Gobierno

Subdireccién Académica

Territorial Caldas

Territorial Boyacd

Subdireccidn de Proyeccidn Institucional
Grupo Tesoreria

Oficina de Sistemas e Informatica

Direccion Nacional

Territorial Risaralda

Territorial Cundinamarca

Colegio Colombiano del Administrador Publico
Subdireccién Administrativa y Financiera
Oficina Asesora Juridica

Grupo de Gestidn de Talento Humano
Grupo de Gestidn de Recaudo y Cartera
Grupo de Contratacién
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Area / Territorial No. Requerimientos %

Departamento de Asesorias y Consultorias 35 12,2%
Facultad de Postgrado 31 10,8%
Oficina de Atencidn al Ciudadano - Quejas y Reclamos 28 9,8%
Grupo de Registro y Control Académico 24 8,4%
Facultad de Pregrado Administracion Publica 17 5,9%
Territorial Bolivar 15 5,2%
Departamento de Capacitacion 13 4,5%
Facultad de Pregrado Admon. Publica APT 10 3,5%
Territorial Atlantico 10 3,5%
Territorial Narifio 10 3,5%
Territorial Meta 8 2,8%
Territorial Antioquia 7 2,4%
Territorial Norte de Santander 7 2,4%
Territorial Tolima 7 2,4%
Territorial Santander 6 2,1%
Territorial Valle 6 2,1%
Subdireccion Académica 5 1,7%
Subdireccion de Alto Gobierno 5 1,7%
Territorial Cauca 5 1,7%
Territorial Huila 5 1,7%
Grupo Tesoreria 4 1,4%
Subdireccién de Proyeccidn Institucional 4 1,4%
Territorial Boyaca 4 1,4%
Territorial Caldas 4 1,4%
Direccion Nacional 3 1,0%
Oficina de Sistemas e Informatica 3 1,0%
Colegio Colombiano del Administrador Publico 2 0,7%
Territorial Cundinamarca 2 0,7%
Territorial Risaralda 2 0,7%
Grupo de Contratacion 1 0,3%
Grupo de Gestion de Recaudo y Cartera 1 0,3%
Grupo de Gestion de Talento Humano 1 0,3%
Oficina Asesora Juridica 1 0,3%
Subdireccién Administrativa y Financiera 1 0,3%
TOTAL 287 100%

De acuerdo con el consolidado de enero a marzo, las areas que con mas frecuencia
consultaron y demandaron de nuestros servicios fueron: En primer lugar el Departamento
de Asesorias y Consultorias con un 12,2%, seguido por la Facultad de Postgrado con un
10,8%, y el Grupo de Registro y Control Académico con un 8,4 %.

e Se aclara que no se tienen en cuenta los requerimientos recibidos en la oficina de
Atencion al ciudadano, ya que son solicitudes repetidas o de prueba.
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CONSOLIDADO NIVEL CENTRAL - TERRITORIALES

Area / Territorial No. %
Requerimientos
Nivel Central 189 66%
Territoriales 98 34%
TOTAL 287 100%

Es importante resaltar que el Nivel Central Bogota registra un porcentaje del 66%, como la
mas alta en comparacion a las solicitudes recibidas por las territoriales.
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4.2.2 PORMES

4.2.2.1 Enero 2016
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Republica de Colombia

No. Requerimientos enero

Facultad de Postgrado
Grupo de Registro y Control Académico

Departamento de Asesorias y Consultorias

A 20
A 14
A 12

Oficina de Atencion al Ciudadano - Quejas y... A s
Territorial Atlantico T 4
Facultad de Pregrado Administracién Publica A
Territorial Santander [ 3
Territorial Norte de Santander  [— 3
Territorial Narifio  [T—_—_— 3
Territorial Boyaca A s
Territorial Bolivar D 3
Territorial Valle D 2
Territorial Meta [ 2
Territorial Cauca D 2
Territorial Antioquia D 2
Grupo Tesoreria D 2
Facultad de Pregrado Administracién Publica APT [ )]
Departamento de Capacitacion [ ___ ]
Territorial Tolima @@ 1
Territorial Risaralda @@ 1
Subdireccién de Alto Gobierno 1@ 1
Subdireccién Administrativa y Financiera [
Subdireccién Académica D 1
Oficina de Sistemas e Informatica @ 1
Grupo de Contratacién [ _ |
Direccién Nacional W 1
Colegio Colombiano del Administrador Publico [
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
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Area / Territorial No. Requerimientos %
enero
Facultad de Postgrado 20 20,6%
Grupo de Registro y Control Académico 14 14,4%
Departamento de Asesorias y Consultorias 12 12,4%
Oficina de Atencién al Ciudadano - Quejas y 5 5.2%
Reclamos
Facultad de Pregrado
Administracion Publica 4 41%
Territorial Atlantico 4 4,1%
Territorial Bolivar 3 3,1%
Territorial Boyaca 3 3,1%
Territorial Narifio 3 3,1%
Territorial Norte de Santander 3 3,1%
Territorial Santander 3 3,1%
Departamento de Capacitacion 2 2,1%
Facultad de Pregrado Administracion Publica APT 2 2,1%
Grupo Tesoreria 2 2,1%
Territorial Antioquia 2 2,1%
Territorial Cauca 2 2,1%
Territorial Meta 2 2,1%
Territorial Valle 2 2,1%
Colegio Colombiano del Administrador Publico 1 1,0%
Direccion Nacional 1 1,0%
Grupo de Contratacién 1 1,0%
Oficina de Sistemas e Informatica 1 1,0%
Subdireccién Académica 1 1,0%
Subdireccién Administrativa y Financiera 1 1,0%
Subdireccién de Alto Gobierno 1 1,0%
Territorial Risaralda 1 1,0%
Territorial Tolima 1 1,0%
TOTAL 97 100%

De acuerdo con los resultados obtenidos, las areas que con mas frecuencia nos consultan
y demandan de nuestros servicios son: En primer lugar se ubica la Facultad de Postgrado
en un 20,6%, seguido del Grupo de Registro y Control Académico en un 14,4 % vy el
Departamento de Asesorias y Consultorias en un 12,4 %.
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4.2.2.2 Febrero 2016

No. Requerimientos febrero

Oficina de Atencién al Ciudadano - Quejas y Reclamos 11
Departamento de Asesorias y Consultorias A 8
Facultad de Postgrado A 7
Departamento de Capacitacion A
Territorial Bolivar Y
Territorial Meta T 5
Grupo de Registro y Control Académico A s
Facultad de Pregrado Administracion Publica A S
Territorial Narifio [ 3
Territorial Antioquia T 3
Subdireccién de Alto Gobierno T 3
Facultad de Pregrado Administracion Publica APT A 3
Territorial Valle D 2
Territorial Caldas T 2
Territorial Atlantico T 2
Territorial Tolima D 1
Territorial Santander D 1
Territorial Risaralda D 1
Territorial Norte de Santander W 1
Territorial Huila D 1
Territorial Cundinamarca [ 1
Territorial Boyacs D 1
Subdireccién Académica W 1
Oficina de Sistemas e Informatica D 1
Oficina Asesora Juridica D 1
Grupo Tesoreria T 1
Grupo de Gestién de Talento Humano L
Grupo de Gestion de Recaudo y Cartera [
Colegio Colombiano del Administrador Publico [
0 2 4 6 8 10 12
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Area / Territorial No. Requerimientos febrero %
Oficina de Atencidn al Ciudadano - Quejas y Reclamos 11 12,8%
Departamento de Asesorias y Consultorias 8 9,3%
Departamento de Capacitacién 7 8,1%
Facultad de Postgrado 7 8,1%
Territorial Bolivar 6 7,0%
Facultad de Pregrado Administracién Publica 5 5,8%
Grupo de Registro y Control Académico 5 5,8%
Territorial Meta 5 5,8%
Facultad de Pregrado Administracion Publica APT 3 3,5%
Subdireccién de Alto Gobierno 3 3,5%
Territorial Antioquia 3 3,5%
Territorial Narifio 3 3,5%
Territorial Atlantico 2 2,3%
Territorial Caldas 2 2,3%
Territorial Valle 2 2,3%
Colegio Colombiano del Administrador Publico 1 1,2%
Grupo de Gestion de Recaudo y Cartera 1 1,2%
Grupo de Gestion de Talento Humano 1 1,2%
Grupo Tesoreria 1 1,2%
Oficina Asesora Juridica 1 1,2%
Oficina de Sistemas e Informdtica 1 1,2%
Subdireccién Académica 1 1,2%
Territorial Boyaca 1 1,2%
Territorial Cundinamarca 1 1,2%
Territorial Huila 1 1,2%
Territorial Norte de Santander 1 1,2%
Territorial Risaralda 1 1,2%
Territorial Santander 1 1,2%
Territorial Tolima 1 1,2%
TOTAL 86 100%

Observando los resultados obtenidos, las areas que con mas frecuencia nos consultan y
demandan de nuestros servicios durante el mes de febrero fueron: En primer lugar se ubica
el Departamento de Asesorias y Consultorias con un 9,3 % seguido del Departamento de
capacitacion y la Facultad de Postgrado con un 8,1%.

e Se aclara que no se tienen en cuenta los requerimientos recibidos en la oficina de Atencion
al ciudadano, ya que son solicitudes repetidas o de prueba.
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4.2.2.3 Marzo 2016

No. Requerimientos marzo

Departamento de...

Oficina de Atencion al... [T 12
Facultad de Pregrado... A 3
Territorial Bolivar I &
Territorial Tolima I 5
Grupo de Registro y Control Académico A s
Facultad de Pregrado... (I 5
Territorial Nariio [T 4
Territorial Huila TN 4
Territorial Atlantico T 4
Subdireccién de Proyeccidn Institucional A 4
Facultad de Postgrado A 4
Departamento de Capacitacion R 4
Territorial Norte de Santander (D 3
Territorial Cauca D 3
Subdireccién Académica D 3
Territorial Valle (D 2
Territorial Santander (D 2
Territorial Caldas (D 2
Territorial Antioquia I >
Direccién Nacional (D 2
Territorial Meta I 1
Territorial Cundinamarca D 1
Subdireccién de Alto Gobierno [ 1
Oficina de Sistemas e Informatica D 1

Grupo Tesoreria [ NI

0 2 4 6 8 10 12 14
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Escuela Superior de Administracion Publica
€900 P

Reptiblica de Colombia

TODOS POR UN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Area / Territorial No. Requerimientos %
marzo

Departamento de Asesorias y Consultorias 15 14,4%
Oficina de Atencidn al Ciudadano - Quejas y Reclamos 12 11,5%
Facultad de Pregrado Administracién Publica 8 7,7%
Territorial Bolivar 6 5,8%
Facultad de Pregrado Administracién Publica APT 5 4,8%
Grupo de Registro y Control Académico 5 4,8%
Territorial Tolima 5 4,8%
Departamento de Capacitacién 4 3,8%
Facultad de Postgrado 4 3,8%
Subdireccién de Proyeccion Institucional 4 3,8%
Territorial Atlantico 4 3,8%
Territorial Huila 4 3,8%
Territorial Narifio 4 3,8%
Subdireccién Académica 3 2,9%
Territorial Cauca 3 2,9%
Territorial Norte de Santander 3 2,9%
Direccion Nacional 2 1,9%
Territorial Antioquia 2 1,9%
Territorial Caldas 2 1,9%
Territorial Santander 2 1,9%
Territorial Valle 2 1,9%
Grupo Tesoreria 1 1,0%
Oficina de Sistemas e Informatica 1 1,0%
Subdireccién de Alto Gobierno 1 1,0%
Territorial Cundinamarca 1 1,0%
Territorial Meta 1 1,0%

TOTAL 104 100%

De acuerdo con los resultados obtenidos, las areas que con mas frecuencia nos consultan
y demandan de nuestros servicios son: En primer lugar se ubica el Departamento de
Asesorias y Consultorias con un 14,4%, seguido de la Facultad de Pregrado Administracion

Publica con un 7,7 % vy la territorial Bolivar con un 5.8%.

e Se aclara que no se tienen en cuenta los requerimientos recibidos en la oficina de Atencién
al ciudadano, ya que son solicitudes repetidas o de prueba.
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4.3 COMPARATIVO ENERO — FEBRERO - MARZO

Requerimientos recibidos en la Oficina de atencién al Ciudadano PQRS

TODOS POR UN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Area / Territorial

Requerimientos

%

Requerimientos

%

Requerimiento

%

enero febrero S marzo

gu('):jigcig Colombiano del Administrador 1 1,0% 1 1,2% 0 0,0%
Departamento de , 12 12,4% 8 9,3% 15 14,4%
Asesorias y Consultorias
Departamento de Capacitacion 2 2,1% 7 8,1% 4 3,8%
Direccion Nacional 1 1,0% 0 0,0% 2 1,9%
Facultad de Postgrado 20 20,6% 7 8,1% 4 3,8%
::Zi:it:d de Pregrado Administracion 4 41% 5 5,8% 3 7.7%
EZ;Tilz:ci\i:- Pregrado Administracion 5 21% 3 3,5% 5 4,8%
Grupo de Contratacién 1 1,0% 0 0,0% 0 0,0%
Grupo de Gestidon de Recaudo y Cartera 0,0% 1 1,2% 0 0,0%
Grupo de Gestidn de Talento Humano 0,0% 1 1,2% 0 0,0%
Grupo de Registro y Control Académico 14 14,4% 5 5,8% 5 4,8%
Grupo Tesoreria 2 2,1% 1 1,2% 1 1,0%
Oficina Asesora Juridica 0 0,0% 1 1,2% 0 0,0%
Oﬁc:rm de Atencién al Ciudadano - 5 5,2% 11 12,8% 12 115%
Quejas y Reclamos
Oficina de Sistemas e Informatica 1 1,0% 1 1,2% 1 1,0%
Subdireccién Académica 1 1,0% 1 1,2% 3 2,9%
Subdireccién Administrativa y Financiera 1 1,0% 0 0,0% 0 0,0%
Subdireccion de Alto Gobierno 1 1,0% 3 3,5% 1 1,0%
Subdireccién de Proyeccion Institucional 0 0,0% 0 0,0% 4 3,8%
Territorial Antioquia 2 2,1% 3 3,5% 2 1,9%
Territorial Atlantico 4 4,1% 2 2,3% 4 3,8%
Territorial Bolivar 3 3,1% 6 7,0% 6 5,8%
Territorial Boyaca 3 3,1% 1 1,2% 0 0,0%
Territorial Caldas 0 0,0% 2 2,3% 2 1,9%
Territorial Cauca 2 2,1% 0 0,0% 3 2,9%
Territorial Cundinamarca 0 0,0% 1 1,2% 1 1,0%
Territorial Huila 0 0,0% 1 1,2% 4 3,8%
Territorial Meta 2 2,1% 5 5,8% 1 1,0%
Territorial Narifio 3 3,1% 3 3,5% 4 3,8%
Territorial Norte de Santander 3 3,1% 1 1,2% 3 2,9%
Territorial Risaralda 1 1,0% 1 1,2% 0 0,0%
Territorial Santander 3 3,1% 1 1,2% 2 1,9%
Territorial Tolima 1 1,0% 1 1,2% 5 4,8%
Territorial Valle 2 2,1% 2 2,3% 2 1,9%

TOTALES 97 100% 86 100% 104 100%
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Del consolidado anterior podemos concluir que: en el primer trimestre del afio 2016 el mayor
porcentaje de requerimientos recibidos fue el Departamento de Asesorias y Consultorias
con un 12.2% (35 requerimientos), seguido de la Facultad de Posgrado con un 10.8% (31
requerimientos) y finalmente la Facultad de Pregrado Administracion Publica con un 8.4%
(24 requerimientos).

GRAFICO POR MES
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4.3.1 Grafico Comparativo

TODOS PORUN

Escuela Superior de Administracion Publica
Reptiblica de Colombia

PAZ EQUIDAD EDUCACION

NUEVO PAIS
~—

29,4%
23,1%
20,6%
14,3% 19,6%
17,6% -
— 18,5%
— 12,3%
12,5%
12,5% 8,9% .
pa 8,9%
6,2%
7,7%
6,2% 7.7% 7,4%
4,6% 1,5%
3,1% 5.9% L3% g as
2,994 5,4% 0,0% 2,9% 1,8% 1,8% 5,4%
1,8% 0,0% 0;0% 0,0% U",]% . 1,5% 0,0%
2,99 0,0% 0,0% 1.8% 0,0% 15% | ) 5o
1,5% [ ' 1,5% 0,0%
0,0% 1,5% 1,5% 1,8% 1,B8% 1,5% 1,8% 0,0%
0,0% | I | I 0,0%
1 2 3 4 5 6 7 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
M Enero M Febrero Marzo
1 | Colegio Colombiano del Admén. Publico Grupo de Contratacién 15 | Oficina de Sistemas e Informatica
2 | Departamento de Asesorias y Consultorias Grupo de Gestidn de Recaudo y Cartera 16 | Subdireccion Académica
3 | Departamento de Capacitacion 10 | Grupo de Gestion de Talento Humano 17 | Subdireccién Administrativa y Financiera
4 | Direccion Nacional 11 | Grupo de Registro y Control Académico 18 | Subdireccién de Alto Gobierno
5 | Facultad de Postgrado 12 | Grupo Tesoreria 19 | Subdireccién de Proyeccion Institucional
6 | Facultad de Pregrado Admon. Publica 13 | Oficina Asesora Juridica
7 | Facultad de Pregrado Admon. Publica APT 14 | Oficina de Atencion al Ciudadano - PQRS
18
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5. REQUERIMIENTOS EN TRAMITE (enero, febrero y marzo)

5.1 REQUERIMIENTOS EN TRAMITE

Recibidos desde el 01 de enero hasta el 31 de marzo de 2016, discriminados
por area y/o territorial.

Area o Territorial Competente Requerimientos
Departamento de Asesorias y 12
Consultorias
Facultad de Pregrado Administracion 4
Pdblica
Territorial Bolivar 3
Subdireccién Académica 2
Territorial Cauca 2
Territorial Norte de Santander 2
Departamento de Capacitacién 1
Direccién Nacional 1
Facultad de Postgrado 1
Facultad de Pregrado Administracion 1
Pdblica APT
Subdireccién de Alto Gobierno 1
Territorial Antioquia 1
Territorial Santander 1
Territorial Tolima 1
Territorial Valle 1

TOTAL 34

* Nota: se aclara que a la fecha de corte (01 de Abril), treinta y dos (32) requerimientos que se
registran como “En Tramite” se encuentran dentro de los términos legales establecidos para su
respuesta.
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5.2 REQUERIMIENTOS VENCIDOS AL 01 DE ABRIL DE 2016.

Area o Territorial Competente Requerimientos
Territorial Bolivar 1
Territorial Santander 1

TOTAL 2

5.3 REQUERIMIENTOS RECIBIDOS HASTA EL 31 DE MARZO DE 2016 VS
REQUERIMIENTOS VENCIDOS AL 01 DE ABRIL 2016.

Estado Requerimientos
TRAMITADOS 285
EN TRAMITE 2
TOTAL 287
EN TRAMITE

1%

~__

TRAMITADOS

99%

De acuerdo con la informacién anteriormente expuesta, podemos observar y concluir que
el 99% de los requerimientos recibidos durante el primer trimestre en la ESAP y con fecha
limite de respuesta a 01 de abril de 2016, estan con respuesta. Este resultado es producto
del seguimiento y control que realiza la Oficina de Atencion al Ciudadano mediante correos
electronicos, comunicados y memorandos realizados periédicamente, dirigido a los enlaces
y jefes de las diferentes areas y/o territoriales para atender los requerimientos solicitados
en los tiempos establecidos.
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6. REQUERIMIENTOS FRECUENTES POR TEMA
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No.

TEMA

ENERO

FEBRERO

MARZO

TOTAL

%

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

41

37

41

119

41%

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

10

19

19

48

17%

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

17

23

8%

Consultas o solicitud de asesorias,
tramites administrativos.

13

25

44

15%

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.

11

4%

Derecho de Peticion, informando
denuncias por tramites administrativos.

11

4%

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

10

11

25

9%

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

2%

TOTAL

97

86

104

287
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6.1 GRAFICO
41%
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17% —
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17
9%
13
10 4% 94% 0l 2%
7
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0 0 0
1 2 3 4 5 6 7 8

B ENERO O FEBRERO HE MARZO

Se concluye que los requerimientos por tema con mas frecuencia presentada durante el
periodo de enero a marzo son: 1. Solicitud de informacion, egresados, amnistia, matricula,
Matriculas de honor, oferta académica, Especializaciones, inscripciones, Becas, traslados,
Capacitaciones, Diplomados, Grados (Peticiones, Reclamos) con el 41% (119
requerimientos), 2. Solicitud de Documentos, certificados, carnet, notas, tarjeta profesional
y demas (Reclamos, Derechos de Peticion) con el 17% (48 requerimientos) y 3. Consultas
o0 solicitud de asesorias, tramites administrativos con el 15% (44 requerimientos).
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7. REQUERIMIENTOS CON MAYOR IMPACTO NEGATIVO A LA ENTIDAD

Consecutivos

Area o Territorial
Competente

Asunto

Departamento de

Interpone el reclamo, argumentando que no le han dado

RE-0050 Asesorias y respuesta a una peticion elevada en la Oficina del
Consultorias Departamento de Asesorias y Consultorias.
QU-0094 Direccion Nacional Interpone la queja, argumentando que las directivas de
la Entidad malgastan el dinero en viajes y demas.
Interpone reclamo, argumentando mal servicio por parte
Facultad de Pregrado | de la Decana Stella Parrado, al no tramitar de forma
RE-0055 - R L X . X
Administracion Publica | rapida un cambio de jornada, informando que debe
inscribir materias.
Interpone la queja con referencia al mal servicio por
QU-0084 Facultad de Pregrado | parte de una funcionaria de la Entidad, argumentando
Administracién Publica | que no contesta al saludo y se burla de la situacién de
los estudiantes.
Interpone la queja, argumentando que por falta de
Grupo de Registro y contratacién de una persona, no le subieron las notas a
QU-0089 o : L -
Control Académico tiempo y ahora debe cancelar mas dinero en matricula
extraordinaria.
. L, Interpone Derecho de Peticién sobre el mal manejo que
Subdireccién : ; . :
IP-0233 P se le dio a su caso en particular, con referencia al cierre
Académica AN
de una especializacion por no llenar el cupo completo.
Interpone derecho de peticién, solicitando le informen
Subdireccién de Alto porque motivos le expidieron la certificacién de
IP-0124 . . : I ~
Gobierno asistencia a la capacitacion de alcaldes a un sefior que
no asistio.
QU-0198 Territorial Antioguia Interpone la queja, argur_nentando_maliservmlo por parte
un funcionario de la Territorial Antioquia.
Interpone Derecho de Peticién sobre el mal manejo que
IP-0217 Territorial Atlantico se le dio a su caso en particular, con referencia al cierre
de una especializacion por no llenar el cupo completo.
PE-0018 Territorial Bolivar Derecho de Peticidn por mconfo_rmldad con el resultado
del concurso de personero municipal.
Interpone derecho de peticién, solicitando le informen
IP-0150 Territorial Meta porque debe pagar derechos de grado si es de
poblacién vulnerable.
QU-0045 Territorial Risaralda Reporta un r_nal_serwmo por parte de una funcionaria de
la Sede Territorial.
Interpone la queja, argumentando mal trato por parte de
QU-0238 Territorial Santander unos profesores de la CETAP Oiba en la Territorial

Santander.
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El mayor porcentaje por area de requerimientos con alto impacto negativo a la ESAP fue
del 15.4% representado en 2 requerimientos correspondientes a la Facultad de Pregrado
Administracion Puablica. El resto de areas presentan un porcentaje de 7,7% por un
requerimiento cada area o territorial registrado en el cuadro anterior.

8. ENCUESTAS DE SATISFACCION Y ANALISIS

A continuacion se relacionan las encuestas de satisfaccion realizadas por la Oficina de
Atencion al Ciudadano durante el primer trimestre del afio 2016, para tal fin, se tomé
una muestra del 10% de los requerimientos recibidos mes a mes y con el formato
establecido por la Escuela Superior de Administracién Publica.

8.1 ENCUESTAS

ENERO

ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)

Escuela Superior de
Addministracién Piblica

Versidn: 02

Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1

Cddigo RE-A-GI-68

Fecha: 11/02/2016
Nombre completo: Iving David Velez
MNumero de teléfono 3218006898
Nimero de Radicado SI-0015

Funcionarioc - D

ependencia

Territorial que emitid la respuesta:

0o Sede

Facultad de Postgrado

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

S

[x

| | NO

L]

¢ Por qué?

Le parecid bueno el senvicio, pero quedd con la duda de que si realiza otro postgrado si le homologan las materias anteriormente vistas.

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalie:

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente

|b}EIuena L1 |C}Regular L1 |d}MaIa L]
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ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)

Wersion: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GI-68
Fecha: 11/02/2016
MNombre completo: Ana Maria Zuluaga Castillo
MNumero de teléfono 3012375974
MNimero de Radicado CO-0025
Funpmparm - .I.Z]'ependenma ) o Sede Facultad de Postgrado
Territorial que emitid la respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial
Sl [x 1 MO

; Por qué?

Le sirvid la informacion, pero un poco demorado porque ya habia pagado el semestre

2) En términos de oportunidad _en la respuesta evalie:
La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente 1 |b} Buena 1 |c} Regular[_X_] |d} Mala 1
o ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
.. .. DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
L)
E\E.,f,,l,,.,fm. Versidn: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GI-68
Addministraciin Piblica
Fecha: 11/02/2016
Mombre completo: Pamela Astrit Safiudo Vélez
MNumero de teléfono 3194362398
Mimero de Radicado CO-0039
Funcionarioc - Dependencia o Sede
Territorial que emitid la respuesta:
Territorial Marifio

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial
Sl [x 1 NO [ |

; Por qué?

Le brindaron la informacién acerca de los Postgrados, le informaron de las maestrias pero no fueron claros en las especioalizaciones

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente b) Buena [ X 1 |c)Regular |d} Mala
(] ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
® ..'. DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
()
hﬁ.,i_,l,”fﬁ Versign: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cadigo RE-A-GI-68
Addministracion Piiblica
Fecha: 11/02/2016
Mombre completo:- Milton Esteban Mifio
MNumero de teléfono 3177785956
Mimero de Radicado PE-0023
Funcionario - Dependencia o Sede Facultad de Pregrado
Territorial que emitid la respuesta: Administracion Plblica APT

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial
sl [ | NO

 Por qué?

Se siente satisfecho con la atencidn

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalie:
La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente [)Buena 1 [ec)Regular [e) Mala ]
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@] ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
..... DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
0oe
i_‘ﬁ.,us,m. Wersidn: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GI-68
AAdministracidén Piblica
Fecha: 11/02/2016
MNombre completo: Carlos Andres
MNumero de teléfono 3013714318
Mimero de Radicado SD-0044
Funcionario - Dependencia ° Sede Territorial Atldntico
Territorial que emitid la respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial
sl [ | | NO

¢Por que?

Descargd el certificado satisfactoriamene, pero al descargarlo de nuevo le presentd inconvenientes por cambio de plataforma.

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalde:
La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente 1 ‘b} Buena ‘C}Regular — |d}MaIa —
@ ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
..... DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
Y -}
i_‘ﬁ.,i,”mi",m. Versidn: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GI-68
AAdministracidn Priblica

Fecha: 11/02/2016

Nombre completo: Jair Enrigue Guerrero Cardoba
Mumero de teléfono 3113621163

MNumero de Radicado S1-0054
Funcionario - Dependencia o Sede

Territorial que emitié 1a respuesta: Territorial Antioquia

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

sl Cx_ | NO [

; Por qué?

(Queda a la espera que la territorial Antioguia publique nuevas fechas de inscripcion

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalle:
La respuesta emitida por la ESAP referente a |la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente — |b) Buena |c) Regular |d) Mala 1
ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
..... DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
e
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AAdministracidn Pablica

Fecha: 11/02/2016

Mombre completo: Julian David Vargas

Mumero de teléfono 3024651006

Mimero de Radicado RE-0055

Funcionario - Dependencia o Sede Facultad de Pregrado

Territorial que emitid la respuesta: Administracidn Piblica

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

s [ | | NO L1

 Por qué?

Le respondieron , pero no era lo que esperaba

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalie:
La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente = b) Buena [ | |c} Regular d) Mala —1
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@ ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
..... DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
F_‘S.,i,ﬁfm. Version: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GI-68

Addministraciin Piblica
Fecha: 11/02/2016
Mombre completo: Robinson Castefieda
Numero de teléfono 3103707416
MNimero de Radicado PE-0026
Funcionario Dependencia o Sede

o . . Facultad de Postgrado
Territorial que emitid la respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

s| X | NO

L]

i Por que?

Le respondieron en el tiempo estipulado, sin embargo quedaron de comunicarse con el para colaborarle en el tema solicitado

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalle:
La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente C 1 ‘b}Euena ‘C}Regular C 1 ‘d}MaIa C 1
m

..... DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
[}
F_ﬁ.,f,,lmfm. Versian: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GI-68
Addministrachin Piblica
Fecha: 11/02/2016
Nombre completo: Alix Mahual Bentham Calentura
Mumero de teléfono 3108821629
MNimero de Radicado CO-0062
Funpmljano .I.]'ependenma _0 Sede Facultad de Postgrado
Territorial que emitid la respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial
si x| | NO L]

i Por qué?

Satisfecha con la respuesta

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalle:
La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente |b} Buena [ ] |c} Regular

[d) Mala

L1

Con respecto a las encuestas realizadas a los requerimientos recibidos durante el mes de
enero, concluimos que: sobre la respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en
los tiempos de respuesta, EI 4 % de los usuarios califican como “Excelente” el grado de
satisfaccion de la respuesta, el 44% como “Buena” y el 11% Regular. Lo cual se puede

concluir que las respuestas que emitid la ESAP durante este mes de enero

fueron

satisfactorias para los usuarios que realizaron una solicitud, teniendo en cuenta que el

personal se encontraba en periodo de vacaciones hasta el doce (12) de enero.
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8.2 ENCUESTAS FEBRERO

ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)

Escuels Superior de | V2rSion: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GI-68
AAdministracin Pablica
Fecha: 08/03/2016
Nombre completo: llda Mary Atehortua Villa
Numero de teléfono 3127885584
Nimero de Radicado SI-0130
Funcionarioc - Dependencia o Sede Departamento de
Territorial que emitid la respuesta: Asesorias y Consultorias

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial
s| L | | NO

i Por qué?

Recibid |a informacidn solictada

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalde:
La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente [ b) Buena c)Regular [ d)Mala |
[ ] ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
..... DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
(]
E_‘E‘,i,,l,\.,fm. Versidn: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GI-68
AAdministraciin Piiblica
Fecha: 08/03/2016
MNombre completo: Melissa Ceballos
MNumero de teléfono 2561438 - 3127871514
Nimero de Radicado SI-0102
Fun_cmnanu - _QEpenden0|a _0 Sede Territorial Valle
Territorial que emitid |a respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimienta inicial

sl F | NO L1

;Por qué?

le respondieron a tiempo y esta pendiente de las fechas para inscribirse

2) En términos de oportunidad en |a respuesta evalle:
La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente ‘b) Buena [ ] |c} Regular L |d) Mala [
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Versidn: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1de 1 Cadigo RE-A-GI-68
Fecha: 08/03/2016
MNombre completo: Yecid Beltran Saenz
MNumero de teléfono 3142375203
MNimero de Radicado SI-0111

Funcionario - Dependencia o
Territorial que emitid la respuesta:

Sede

Subdireccidn de Alto Gobierno

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

sl [

NO L1

; Por qué?

Le brindaron la informacidn acerca de la asistencia del sefior Jhon Jairo Torres al curso de induccidn para alcaldes periodo 2016-2019, sin

embargo esta pendiente que le aclaren con otro requerimiento sobre las fechas, ya que no coinciden con el cerificado.

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente 1 ‘b} Buena ‘c} Regular [__] d) Mala —
ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
YY) DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
i ] -]
E‘f,,i_, erior de | VETSION: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Codigo RE-A-GI-68
AAdministr iblica
Fecha: 08/03/2016

MNombre completo:

Albert Fabian Mendoza Mendoza

Mumero de teléfono 3112766652

Mimero de Radicado RE-0140

Funcionario - Dependencia o Sede

Territorial que emitid la respuesta:

Grupo de Registro y Control Académico

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

si [ ] [ MO 1
; Por qué?
le aclaran su pregunta referente al recibo de pago
2) En términos de oportunidad _en la respuesta evalie:
La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:
a) Excelente 1 |b} Buena |c:} Regular |d} Mala 1
@ ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
o0® DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
o0
E_‘ﬁ.,f,,l,”m,m. Versidn: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GIl-68
AAdministracidn Piblica
Fecha: 08/03/2016

MNombre completo:

Carlos Hector Carlosama Burbano

Mumero de teléfono 3134311264

Mimero de Radicado PE-0172

Funcionario - Dependencia o Sede

o . R Territorial Marifio
Territorial que emitid la respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

S| [ | [ NO L1

; Por qué?

Le respondieron lo que necesitaba

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalie:

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente b)Buena [ | |c} Regular

d) Mala

Sede Nacional — Bogota — Calle 44 N2 53 — 37 CAN. PBX: 222790
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ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)

EQUIDAD

Versidon: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cadigo RE-A-GI-68
Fecha: 08/03/2016
MNombre completo: Juan David Rincon
Mumero de teléfono 3186566529
MNimero de Radicado SI-0110
Funcionario - Dependencia o Sede Departamento de
Territorial que emitid la respuesta: Asesorias y Consultorias

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

sl Cx ] [ ND C_1]

;Por qué?

La respuesta fué en el tiempo correspondiente, al principio no se pudo abrir el archivo adjunto, sin embargo le aclararon su inquietud

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalle:

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente 1] b) Buena |C} Regular [ d) Mala [

ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)

Versidon: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cadigo RE-A-GI-68
Fecha: 08/03/2016
MNombre completo: Nasly Gineth Jaimes Galvan
MNumero de teléfono 3142693174
Mimero de Radicado PR-0121
Funploljarlo R .I.:J)ependenCIa R o Sede Oficina de Sistemas e Informética
Territorial que emitid la respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

s [ ] [ NO

iPor qué?

Le colaboraron con la descarga del recibo de pago

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalde:

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente [pjBuena 1 [e)Reguiar ] [d)Mala [
@ ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
.. .. DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
[})
hﬁ.,i,,lmfﬂ‘. Versidon: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cadigo RE-A-GI-68
AAdministraciin Priblica
Fecha: 08/03/2016
MNombre completo: Julio Cesar Nufiez Garcia
Mumero de teléfono 3007493580
Mimero de Radicado S1-0104
FLII'\FIDI.'IEI'ID - .I.Z]'ependenua 7 o Sede Facultad de Postgrado
Territorial que emitid la respuesta:

1} La respuesta emitida por |la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

si | NO [

;Por qué?

Si era la informacion que solicitd

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalle:

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente 1 b) Buena ||:} Regularl:| |d} Mala 1
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De los resultados de la encuesta de satisfaccion a la respuesta efectuada al 10% de los
requerimientos, se concluye lo siguiente: “El 38 % de los usuarios califican como
“Excelente” el grado de satisfaccién de la respuesta brindada por la ESAP y un 62 % lo
califica como bueno, es decir, se concluye un nivel de satisfaccion alto, sin embargo, se
deben adoptar estrategias con el personal de las areas y/o territoriales de la ESAP para
responder en el menor tiempo posible y de manera completa las inquietudes de los
peticionarios.

8.3 ENCUESTAS MARZO

@ ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
..... DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP [PQRS)
[} ]
i_\ﬁ.,i,,l,wfm. Versidn: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GI-68
Addministraciin Pibliea

Fecha: 04/04/2016
Mombre completo: Jairo Rodriguez
MNumera de teléfono 31245808010
MNimero de Radicado QuU-0214
Funcionaric - Dependencia o Sede

o . . Luz Fanny Pedraza Mendoza / Subdireccién de Proyeccion Institucional
Territorial que emitid |a respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

S| X | NO C

iPor qué?

La respuesta fué satisfactoria

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente 1 b) Buena c)Regular ] |d)Mala ]
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ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
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EQUIDAD

Versidn: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cadigo RE-A-GI-68
Fecha: 04/04/2016
MNombre completo: Leidy Viviana Méndez G
Mumero de teléfono 3214117488
MNiumero de Radicado S1-0186
Funcionario - I:!ependenma . o Sede MNubia Garzon Rivera / Territorial Tolima
Territorial que emitid |a respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

s [ | [ MO

Por qué?

Mo le respondieran en concreto, le informan que a la fecha no se han otorgado lasbecas y que elevaban la consulta al consejo sin darle
fechas. Queda insatisfecha la peticionara

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalde:

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente 1 |b} Buena [ | |C} Regular [x ] |d} Mala 1
@ ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
... ® DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
e
E_‘f,,ﬁ_”mi“rd', Versidn: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GI-68

Administrackin Piblica

Fecha: 04/04/2016

MNombre completo: Albeiro Andres Fuguen Perez

MNumero de teléfono 3134704876

Mimero de Radicado Co-0192

Funcionario - Dependencia o Sede Hany Brigith Ramirez Castro / Facultad de Pregrado

Territorial que emitid |a respuesta: Administracian Publica

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

si [ NO [—

; Por qué?

Si era la informacidn que solicitd , pero no quedo satisfecho porque la universidad no honologa las tecnologias.

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalde:

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente 1 |b} Buena |c} Regular[ | |d} Mala ]
< ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
.. ® DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
Y-
i_‘f.,ﬁ,,l,l.,i",d‘. Versidn: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GI-68
AAdministracion Piblica
Fecha: 04/04/2016
MNombre completo: Yeidy Carolina Quiroga Galeano
MNumero de teléfono 3168626602
Miumero de Radicado PE-0196
Funcionario - D,EPEHdEHCIE . o Seds Hernando Delgado Quintero / Facultad de Postgrado
Territorial que emitid la respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

sI [ ] [ NO 1

iPor qué?

La respuesta fué satisfactoria

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalde:

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente —1 |b} Buena |c} Regular 1 |d} Mala 1
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AAdministracion Piblica
Fecha: 04/04/2016
MNombre completo: Jaime Garcia Castro
MNumero de teléfono 3163023456
Mumero de Radicado 1G-02186

Funcionarioc - Dependencia

o Sede Luz Fanny Pedraza Mendoza / Subdireccidn de Proyeccion Institucional

Territorial que emitid la respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

S| [ | [ MO

; Por qué?

Esta satisfecho con la respuesta

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalde:

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente |b} Buena [ | |c} Regular ] |d} Mala [ ]

@ ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE
... ® DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
e
E_‘f.,f,,l,m",m. Version: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cadigo RE-A-GI-68
AAdministracion Piblica
Fecha: 04/04/2016
MNombre completo: David Santiago Gémez
MNumera de teléfono 3002665244
Mumero de Radicado Co-0223
Funplmjarm . I.Z]'ependenma . o Sede Gloria Mancy Cuesta Rodriguez /' Territorial Caldas
Territorial que emitid la respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

S| [ ] [ NO

Por gqué?

Recibid la informacidn solicitada

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalie:

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente [ ‘b} Buena 1 ‘c} Regular [ ‘d} Mala [

@ ENCUESTA DE PERCEPCION ACERCA DEL TRAMITE

.. ® DE LOS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS A LA ESAP (PQRS)
e
E_‘E,,ﬁ" cde | Wersidn: 02 Fecha: 01/08/2012 Pagina 1 de 1 Cddigo RE-A-GI-68

AMdminisiraciin Piiblica
Fecha: 04/04/2016
MNombre completo: Mancy Astrid Sotelo Peda
Mumero de teléfono 3134198422
Mimero de Radicado PE-0226
Funplol_'larlo - I.:]‘ependenma R o Seds Blanca Elsy Zabala Rodriguez / Departamento de Capacitacidn
Territorial que emitid la respuesta:

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su requerimiento inicial

S| [ | [ NO L1
,Por qué?

La respuesta se dio en los tiempos establecidos. sin embargo el objetivo no se cumplid ya que la universidad en este momento no brinda
el acompafiamiento solicitado

2) En términos de oportunidad en la respuesta evalie:

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente — |b} Buena |c} Regular d) Mala —1
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|Fecha: 04/04/2016
|Mombre completo: Clementina Rodrigue=z
Mumero de teléfono 3134607182
Mimero de Radicado S1-0229

Funcionario - Dependencia o
Territorial que emitid la respuesta-

Sede

Consuelo Buitrago Bolivar ¢ Territarial Meta

=1

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su reguerimiento inicial
]

(e} |

;Por gué?

Le respondieron lo gue necesitaba.

2) En términos de oportunidad en la respuesta evaltie-

La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue:

a) Excelente

K

|h) Buena

|c} Regular d) Mala

]
..‘.‘
€ESOoe
Evcucia Superior de
dministraciin Priblica

Wersion: 02

Fecha: 01/08/2012

FPagina 1 de 1 Codigo RE-A-GI-68

Fecha-

0450472016

Mombre completo: Cristian David Sanabria Rodriguez
Mumero de teléfono 3184130653
Mimero de Radicado S1-0231

Funcionario - Dependencia o
Territorial que emitid la respuesta-

Sede

Hany Brigith Ramirez Castro / Facultad de Pregrado
Administracicon Pulblica

1) La respuesta emitida por la ESAP fue pertinente a su reguerimiento inicial
=]] L ] MO 1

;Por gué?

Le respondieron lo que necesitaba,

2) En términos de opontunidad _en la respuesta evalide:
La respuesta emitida por la ESAP referente a la prontitud en los tiempos de respuesta fue_

1 [c) Regular

a) Excelente 4 |b) Buena |d} Mala

De los resultados de la encuesta de satisfaccion a la respuesta efectuada al 10% de los
requerimientos correspondientes al mes de miarzo, se concluye lo siguiente: “El 44% de los
usuarios califican como “Excelente” el grado de satisfaccion de la respuesta brindada por
la ESAP. el 44% como “Bueno’ yun 11% Io califican como “Regular”. Se concluye un nivel
de satisfaccién bueno, sin embargo, se deben adoplar estrategias con el personal de las
areas ylo territoriales de la ESAP para responder en el menor tiempo posible y de manera
completa las inquietudes de los pveticlur‘-agfczs_

Coardialmente,

-~

CARLEE ALBERTO ARRTYAVE MENJURA

Profesional Especializado

Secretaria General

Of. Atencion al Ciudadano - Quejas y Reclamos
ESAP Sede Central.
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