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1. REQUERIMIENTOS RECIBIDOS (Abril, Mayo y junio) 
 

1.1 GRUPO DE ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA 
 

Total Requerimientos recibidos por mes.  
 

 

MES 

CANTIDAD 

DERECHOS 
DE PETICION 

SOLICITUDES TOTAL 

ABRIL 53 619 672 

MAYO 58 914 972 

JUNIO 100 892 992 

TOTALES 211 2425 2636 

 

 

Durante el segundo trimestre del año 2016, el Grupo de Archivo y 

Correspondencia recibió un total de 2636 requerimientos en medio físico a 

través de la ventanilla única, registrando en el mes de junio, un mayor 

porcentaje de solicitudes radicadas con respecto a los otros dos meses, 

como se puede observar en la gráfica anterior. 

 

 

ABRIL 25%

MAYO 37%

JUNIO 
38%
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1.2 OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO PQRS  
 

Durante el segundo Trimestre del año 2016, la Oficina de Atención al Ciudadano PQRS 

recibió los requerimientos por medio Electrónico.  

1.2.1 CONSOLIDADO POR AREA / TERRITORIAL 
 

 

Colegio Colombiano del Administrador Público

Facultad de Investigaciones

Grupo de Bienestar Universitario

Oficina de Sistemas e Informática

Grupo de Gestión de Recaudo y Cartera

Grupo Tesorería

Oficina Asesora Jurídica

Territorial Caldas

Territorial Tolima

Facultad de Pregrado Administración Pública APT

Grupo de Infraestructura y Mantenimiento

Secretaría General

Subdirección de Alto Gobierno

Territorial Risaralda

Grupo de Contratación

Subdirección Administrativa y Financiera

Territorial Santander

Grupo de Gestión de Talento Humano

Territorial Cauca

ESAP Campus Virtual

Subdirección Académica

Territorial Huila

Territorial Norte de Santander

Territorial Boyacá

Territorial Cundinamarca

Territorial Nariño

Departamento de Capacitación

Territorial Bolívar

Facultad de Pregrado Administración Pública

Territorial Meta

Territorial Valle

Dirección Nacional

Territorial Antioquia

Territorial Atlántico

Subdirección de Proyección Institucional

Departamento de Asesorías y Consultorías

Oficina de Atención al Ciudadano - Quejas y Reclamos

Grupo de Registro y Control Académico

Facultad de Postgrado

1
1
1
1
2
2
2
2
2
3
3
3
3
4
5
5
5
6
7
8
8
8
8
9
10
10

15
15
16
16
16
17
17

19
28

32
33

42
70
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AREA REQUERIMIENTOS % 

Facultad de Postgrado 70 15,4% 

Grupo de Registro y Control Académico 42 9,2% 

Oficina de Atención al Ciudadano - Quejas y Reclamos 33 7,3% 

Departamento de Asesorías y Consultorías 32 7,0% 

Subdirección de Proyección Institucional 28 6,2% 

Territorial Atlántico 19 4,2% 

Dirección Nacional 17 3,7% 

Territorial Antioquia 17 3,7% 

Facultad de Pregrado Administración Pública 16 3,5% 

Territorial Meta 16 3,5% 

Territorial Valle 16 3,5% 

Departamento de Capacitación 15 3,3% 

Territorial Bolívar 15 3,3% 

Territorial Cundinamarca 10 2,2% 

Territorial Nariño 10 2,2% 

Territorial Boyacá 9 2,0% 

ESAP Campus Virtual 8 1,8% 

Subdirección Académica 8 1,8% 

Territorial Huila 8 1,8% 

Territorial Norte de Santander 8 1,8% 

Territorial Cauca 7 1,5% 

Grupo de Gestión de Talento Humano 6 1,3% 

Grupo de Contratación 5 1,1% 

Subdirección Administrativa y Financiera 5 1,1% 

Territorial Santander 5 1,1% 

Territorial Risaralda 4 0,9% 

Facultad de Pregrado Administración Pública APT 3 0,7% 

Grupo de Infraestructura y Mantenimiento 3 0,7% 

Secretaría General 3 0,7% 

Subdirección de Alto Gobierno 3 0,7% 

Grupo de Gestión de Recaudo y Cartera 2 0,4% 

Grupo Tesorería 2 0,4% 

Oficina Asesora Jurídica 2 0,4% 

Territorial Caldas 2 0,4% 

Territorial Tolima 2 0,4% 

Colegio Colombiano del Administrador Público 1 0,2% 

Facultad de Investigaciones 1 0,2% 

Grupo de Bienestar Universitario 1 0,2% 

Oficina de Sistemas e Informática 1 0,2% 

TOTAL 455 1 
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De acuerdo con el consolidado de abril a junio, las áreas que con más frecuencia 

consultaron y demandaron de nuestros servicios fueron: En primer lugar la Facultad de 

Postgrado con un 15,4%, seguido por el Grupo de Registro y Control Académico con un 

9.2% y el Departamento de Asesorías y Consultorías con un 7%. 

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

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

Área / Territorial  No. Requerimientos % 

Nivel Central 307 67% 

Territoriales 148 33% 

TOTAL 455 100% 

 

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

más alta en comparación a las solicitudes recibidas por las territoriales. 

  

Nivel Central
67%

Territoriales
33%
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1.2.2 POR MES 
 

1.2.2.1 Abril 2016 
 

 

0 5 10 15 20 25

Colegio Colombiano del Administrador Público

Oficina de Sistemas e Informática

Secretaría General

Subdirección Administrativa y Financiera

Territorial Caldas

Territorial Nariño

Territorial Santander

Territorial Tolima

Grupo de Gestión de Talento Humano

Oficina Asesora Jurídica

Subdirección Académica

Subdirección de Alto Gobierno

Territorial Cundinamarca

Territorial Risaralda

Territorial Atlántico

Territorial Boyacá

Territorial Cauca

Facultad de Pregrado…

Territorial Huila

Territorial Valle

Dirección Nacional

Territorial Bolívar

Departamento de Capacitación

Grupo de Registro y Control Académico

Subdirección de Proyección Institucional

Territorial Norte de Santander

Territorial Antioquia

Territorial Meta

Departamento de Asesorías y Consultorías

Facultad de Postgrado

Oficina de Atención al Ciudadano - Quejas y…

1

1

1

1

1

1

1

1

2

2

2

2

2

2

3

3

3

4

4

4

5

5

6

6

6

6

7

7

13

15

21
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AREA REQUERIMIENTOS % 

Oficina de Atención al Ciudadano - Quejas y Reclamos 21 15,2% 

Facultad de Postgrado 15 10,9% 

Departamento de Asesorías y Consultorías 13 9,4% 

Territorial Antioquia 7 5,1% 

Territorial Meta 7 5,1% 

Departamento de Capacitación 6 4,3% 

Grupo de Registro y Control Académico 6 4,3% 

Subdirección de Proyección Institucional 6 4,3% 

Territorial Norte de Santander 6 4,3% 

Dirección Nacional 5 3,6% 

Territorial Bolívar 5 3,6% 

Facultad de Pregrado Administración Pública 4 2,9% 

Territorial Huila 4 2,9% 

Territorial Valle 4 2,9% 

Territorial Atlántico 3 2,2% 

Territorial Boyacá 3 2,2% 

Territorial Cauca 3 2,2% 

Grupo de Gestión de Talento Humano 2 1,4% 

Oficina Asesora Jurídica 2 1,4% 

Subdirección Académica 2 1,4% 

Subdirección de Alto Gobierno 2 1,4% 

Territorial Cundinamarca 2 1,4% 

Territorial Risaralda 2 1,4% 

Colegio Colombiano del Administrador Público 1 0,7% 

Oficina de Sistemas e Informática 1 0,7% 

Secretaría General 1 0,7% 

Subdirección Administrativa y Financiera 1 0,7% 

Territorial Caldas 1 0,7% 

Territorial Nariño 1 0,7% 

Territorial Santander 1 0,7% 

Territorial Tolima 1 0,7% 

TOTAL 138 100% 
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De acuerdo con los resultados obtenidos, las áreas que con más frecuencia nos consultan 

y demandan de nuestros servicios son: En primer lugar se ubica la Facultad de Postgrado 

en un 10,9% con 15 Requerimientos, seguido por el Departamento de Asesorías y 

Consultorías en un 9,4 % con 13 Requerimientos y la territorial Antioquia con un 5.1% con 

7 Requerimientos. 

 

1.2.2.2 Mayo 2016 
 

 

1

1

1

1

1

1

1

1

2

2

2

2

2

2

2

2

3

3

4

5

5

5

5

6

8

8

9

11

11

12

19

22

22

ESAP Campus Virtual

Facultad de Investigaciones

Grupo de Bienestar Universitario

Grupo de Contratación

Grupo Tesorería

Territorial Caldas

Territorial Cauca

Territorial Huila

Facultad de Pregrado Administración Pública APT

Grupo de Gestión de Recaudo y Cartera

Grupo de Gestión de Talento Humano

Grupo de Infraestructura y Mantenimiento

Secretaría General

Subdirección Administrativa y Financiera

Territorial Norte de Santander

Territorial Risaralda

Territorial Boyacá

Territorial Santander

Territorial Cundinamarca

Subdirección Académica

Territorial Bolívar

Territorial Meta

Territorial Nariño

Territorial Valle

Facultad de Pregrado Administración Pública

Territorial Antioquia

Oficina de Atención al Ciudadano - Quejas y Reclamos

Departamento de  Asesorías y Consultorías

Dirección Nacional

Territorial Atlántico

Subdirección de Proyección Institucional

Facultad de Postgrado

Grupo de Registro y Control Académico
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AREA REQUERIMIENTOS % 

Facultad de Postgrado 22 12,1% 

Grupo de Registro y Control Académico 22 12,1% 

Subdirección de Proyección Institucional  19 10,4% 

Territorial Atlántico 12 6,6% 

Departamento de  Asesorías y Consultorías 11 6,0% 

Dirección Nacional 11 6,0% 

Oficina de Atención al Ciudadano - Quejas y Reclamos 9 4,9% 

Facultad de Pregrado Administración Pública 8 4,4% 

Territorial Antioquia 8 4,4% 

Territorial Valle 6 3,3% 

Subdirección Académica 5 2,7% 

Territorial Bolívar 5 2,7% 

Territorial Meta 5 2,7% 

Territorial Nariño 5 2,7% 

Territorial Cundinamarca 4 2,2% 

Territorial Boyacá 3 1,6% 

Territorial Santander 3 1,6% 

Facultad de Pregrado Administración Pública APT 2 1,1% 

Grupo de Gestión de Recaudo y Cartera 2 1,1% 

Grupo de Gestión de Talento Humano 2 1,1% 

Grupo de Infraestructura y Mantenimiento 2 1,1% 

Secretaría General 2 1,1% 

Subdirección Administrativa y Financiera 2 1,1% 

Territorial Norte de Santander 2 1,1% 

Territorial Risaralda 2 1,1% 

ESAP Campus Virtual 1 0,5% 

Facultad de Investigaciones 1 0,5% 

Grupo de Bienestar Universitario 1 0,5% 

Grupo de Contratación 1 0,5% 

Grupo Tesorería 1 0,5% 

Territorial Caldas 1 0,5% 

Territorial Cauca 1 0,5% 

Territorial Huila 1 0,5% 

TOTAL 182 100% 
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Observando los resultados obtenidos, las áreas que con más frecuencia nos consultan y 

demandan de nuestros servicios durante el mes de mayo fueron: En primer lugar se ubica 

la Facultad de Postgrado y el Grupo de Registro y Control Académico con un 12,1 % (22 

Requerimientos), seguido de la Subdirección de Proyección Institucional con un 10.4% (19 

requerimientos). 

 

1.2.2.3 Junio 2016  
 

 

 

Dirección Nacional

Facultad de Pregrado Administración Pública APT

Grupo de Infraestructura y Mantenimiento

Grupo Tesorería

Subdirección Académica

Subdirección de Alto Gobierno

Territorial Santander

Territorial Tolima

Grupo de Gestión de Talento Humano

Subdirección Administrativa y Financiera

Territorial Antioquia

Oficina de Atención al Ciudadano - Quejas y…

Subdirección de Proyección Institucional

Territorial Boyacá

Territorial Cauca

Territorial Huila

Facultad de Pregrado Administración Pública

Grupo de Contratación

Territorial Atlántico

Territorial Cundinamarca

Territorial Meta

Territorial Nariño

Territorial Bolívar

Territorial Valle

ESAP Campus Virtual

Departamento de Asesorías y Consultorías

Departamento de Capacitación

Grupo de Registro y Control Académico

1

1

1

1

1

1

1

1

2

2

2

3

3

3

3

3

4

4

4

4

4

4

5

6

7

8

9

14
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AREA REQUERIMIENTOS % 

Facultad de Postgrado 33 24,4% 

Grupo de Registro y Control Académico 14 10,4% 

Departamento de Capacitación 9 6,7% 

Departamento de Asesorías y Consultorías 8 5,9% 

ESAP Campus Virtual 7 5,2% 

Territorial Valle 6 4,4% 

Territorial Bolívar 5 3,7% 

Facultad de Pregrado Administración Pública 4 3,0% 

Grupo de Contratación 4 3,0% 

Territorial Atlántico 4 3,0% 

Territorial Cundinamarca 4 3,0% 

Territorial Meta 4 3,0% 

Territorial Nariño 4 3,0% 

Oficina de Atención al Ciudadano - Quejas y Reclamos 3 2,2% 

Subdirección de Proyección Institucional 3 2,2% 

Territorial Boyacá 3 2,2% 

Territorial Cauca 3 2,2% 

Territorial Huila 3 2,2% 

Grupo de Gestión de Talento Humano 2 1,5% 

Subdirección Administrativa y Financiera 2 1,5% 

Territorial Antioquia 2 1,5% 

Dirección Nacional 1 0,7% 

Facultad de Pregrado Administración Pública APT 1 0,7% 

Grupo de Infraestructura y Mantenimiento 1 0,7% 

Grupo Tesorería 1 0,7% 

Subdirección Académica 1 0,7% 

Subdirección de Alto Gobierno 1 0,7% 

Territorial Santander 1 0,7% 

Territorial Tolima 1 0,7% 

TOTAL 135 100% 
 

De acuerdo con los resultados obtenidos, las áreas que con más frecuencia nos consultaron 

y demandaron de nuestros servicios durante el mes de junio fueron: la facultad de 

Postgrado con un 24.4% (33 Requerimientos), seguido del grupo de Registro y Control 

Académico con un 10,4 % (14 Requerimientos) y el Departamento de Capacitación con un 

6.7% (9 Requerimientos). 
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1.3 COMPARATIVO ABRIL – MAYO - JUNIO  
Requerimientos recibidos en la Oficina de atención al Ciudadano PQRS 

 

Área / Territorial 
Requerimientos 

abril 
% 

Requerimientos 
mayo 

% 
Requerimientos 

junio 
% 

Colegio Colombiano del Administrador 
Público 

1 0,72% 0 0,00% 0 0,00% 

Departamento de Asesorías y Consultorías 13 9,42% 11 6,04% 8 5,93% 

Departamento de Capacitación 6 4,35% 0 0,00% 9 6,67% 

Dirección Nacional 5 3,62% 11 6,04% 1 0,74% 

ESAP Campus Virtual 0 0,00% 1 0,55% 7 5,19% 

Facultad de Investigaciones 0 0,00% 1 0,55% 0 0,00% 

Facultad de Postgrado 15 10,87% 22 12,09% 33 24,44% 

Facultad de Pregrado Administración Pública 4 2,90% 8 4,40% 4 2,96% 

Facultad de Pregrado Administración Pública 
APT 

0 0,00% 2 1,10% 1 0,74% 

Grupo de Bienestar Universitario 0 0,00% 1 0,55% 0 0,00% 

Grupo de Contratación 0 0,00% 1 0,55% 4 2,96% 

Grupo de Gestión de Recaudo y Cartera 0 0,00% 2 1,10% 0 0,00% 

Grupo de Gestión de Talento Humano 2 1,45% 2 1,10% 2 1,48% 

Grupo de Infraestructura y Mantenimiento 0 0,00% 2 1,10% 1 0,74% 

Grupo de Registro y Control Académico 6 4,35% 22 12,09% 14 10,37% 

Grupo Tesorería 0 0,00% 1 0,55% 1 0,74% 

Oficina Asesora Jurídica 2 1,45% 0 0,00% 0 0,00% 

Oficina de Atención al Ciudadano  21 15,22% 9 4,95% 3 2,22% 

Oficina de Sistemas e Informática 1 0,72% 0 0,00% 0 0,00% 

Secretaría General 1 0,72% 2 1,10% 0 0,00% 

Subdirección Académica 2 1,45% 5 2,75% 1 0,74% 

Subdirección Administrativa y Financiera 1 0,72% 2 1,10% 2 1,48% 

Subdirección de Alto Gobierno 2 1,45% 0 0,00% 1 0,74% 

Subdirección de Proyección Institucional 6 4,35% 19 10,44% 3 2,22% 

Territorial Antioquia 7 5,07% 8 4,40% 2 1,48% 

Territorial Atlántico 3 2,17% 12 6,59% 4 2,96% 

Territorial Bolívar 5 3,62% 5 2,75% 5 3,70% 

Territorial Boyacá 3 2,17% 3 1,65% 3 2,22% 

Territorial Caldas 1 0,72% 1 0,55% 0 0,00% 

Territorial Cauca 3 2,17% 1 0,55% 3 2,22% 

Territorial Cundinamarca 2 1,45% 4 2,20% 4 2,96% 

Territorial Huila 4 2,90% 1 0,55% 3 2,22% 

Territorial Meta 7 5,07% 5 2,75% 4 2,96% 

Territorial Nariño 1 0,72% 5 2,75% 4 2,96% 

Territorial Norte de Santander 6 4,35% 2 1,10% 0 0,00% 

Territorial Risaralda 2 1,45% 2 1,10% 0 0,00% 

Territorial Santander 1 0,72% 3 1,65% 1 0,74% 

Territorial Tolima 1 0,72% 0 0,00% 1 0,74% 

Territorial Valle 4 2,90% 6 3,30% 6 4,44% 

TOTALES 138 30.3% 182 40% 135 29.7% 
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Del consolidado anterior podemos concluir que en el segundo trimestre del año 2016 el 

mayor porcentaje de requerimientos recibidos fue la Facultad de Posgrado con un 15% (70 

requerimientos), seguido del Grupo de Registro y Control Académico con un 9% (42 

requerimientos) y finalmente el Departamento de Asesorías y Consultorías con un 7% (32 

requerimientos). 

 

 

GRAFICO POR MES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abril 
30,3%

Junio 40 %

Junio 
29,7%
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2. REQUERIMIENTOS FRECUENTES POR TEMA 
 

No. TEMA ABRIL MAYO JUNIO TOTAL % 

1 

Solicitud de información, egresados, 
amnistía, matricula, Matrículas de honor, 
oferta académica, Especializaciones,  
inscripciones, Becas, traslados, 
Capacitaciones, Diplomados, 
Grados.(peticiones, Reclamos) 

52 89 70 211 46% 

2 
Solicitud de Documentos, certificados, 
carnet, notas, tarjeta profesional y demás 
(Reclamos, Derechos de Petición). 

14 13 10 37 8% 

3 

Inconvenientes con las inscripciones, 
materias, asignaturas, notas, matrículas, 
exámenes, paz y salvo de Biblioteca 
problemas con el aplicativo (software), 
contraseñas, etc. (quejas, reclamos). 

7 36 33 76 17% 

4 
Consultas o solicitud de asesorías, trámites 
administrativos. 

26 23 11 60 13% 

5 

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

3 6 2 11 2% 

6 
Derecho de Petición, informando denuncias 
por trámites administrativos.  

0 0 0 0 0% 

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

34 10 3 47 10% 

8 
Devolución de dinero de matrícula, recibos 
de pago, derechos pecuniarios, egresados, 
desplazados (Reclamo, preguntas) 

2 5 6 13 3% 

TOTAL 138 182 135 455 100% 
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2.1 GRÁFICO 
 

  

 

Se concluye que los requerimientos por tema con más frecuencia presentada durante el 

periodo de abril a junio son: 1. Solicitud de información, egresados, amnistía, matricula, 

Matrículas de honor, oferta académica, Especializaciones, inscripciones, Becas, traslados, 

Capacitaciones, Diplomados, Grados (Peticiones, Reclamos) con el 46% (211 

requerimientos), 2. Inconvenientes con las inscripciones, materias, asignaturas, notas, 

matrículas, exámenes, paz y salvo de Biblioteca problemas con el aplicativo (software), 

contraseñas, etc. (quejas, reclamos) con el 17% (76 requerimientos) y 3. Consultas o 

solicitud de asesorías, trámites administrativos, con el 13% (60 requerimientos). 
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3. REQUERIMIENTOS CON MAYOR IMPACTO NEGATIVO A LA 

ENTIDAD 
 

Consecutivos 
Área o Territorial 

Competente 
Asunto 

RE-0351   

Subdirección 

Administrativa y 

Financiera 

Interpone reclamo, informando una serie de abusos e 

irrespetos por parte de los guardas de seguridad de la 

Entidad. 

 

QU-0387   
Colegio Colombiano del 

Administrador Público 

Interpone la queja, argumentando mal servicio por 

parte de las funcionarias del Colegio Colombiano de 

Administrador Público. 

 

IP-0410   Territorial Huila 

Interpone Derecho de Petición con relación a los 

inconvenientes que se están presentando en la territorial 

Huila con el pago de los honorarios de los docentes. 

 

IP-0539   
Subdirección 

Académica 

Interpone derecho de petición, informando que en la 

Territorial Cundinamarca no le expidieron de forma 

correcta 10 certificados de notas. 

 

RE-0573, RE-

0576, RE-0578   

Subdirección de 

Proyección 

Institucional 

Reclaman inconformismo frente al proceso que se ha 

venido manejando con el concurso del banco de 

Capacitadores. 

 

QU-0438     Dirección Nacional 

Interpone la queja hacia la Decana Stella Parrado, 

argumentando mal trato de su parte hacia un estudiante 

el día de los grados en la CETAP Villavicencio. 

 

IP-0604 

Grupo de 

Infraestructura  

y Mantenimiento 

Interpone un Derecho de Petición informando que el 

Señor vigilante Iglesias le viene colocando dificultades y 

obstrucciones al permiso otorgado los días sábados en 

cuanto al ingreso a la Biblioteca. 

 

 

RE-0630   

 

Facultad de Postgrado 

 

 

Interpone reclamo, argumentando su inconformidad con 

un docente de postgrado. 
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Consecutivos 
Área o Territorial 

Competente 
Asunto 

PR-0618  , PE-

0619, PE-0626, 

IP-0627, IP-

0637, SI-0640, 

RE-0651, QU-

0727, QU-

0728, QU-

0729, IP-0730, 

IP-0732, IP-

0733, PE-0736, 

IP-0741           

Facultad de Postgrado 

y Grupo de Registro y 

Control Académico 

Interpone la queja, argumentando inconformismo con el 

proceso de publicación de los resultados de admitidos 

para las especializaciones. 

IP-0677, IP-

0684, IP-0709 

Facultad de Pregrado  

Administración Pública 

Interpone la petición, solicitando se estudie la opción de 

realizar la ceremonia de grados en el mes de octubre de 

una manera más organizada y teniendo en cuenta la 

capacidad del auditorio o en otro lugar. 

 

 


