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Bogota, D.C.; 17 de julio de 2015

Doctor

FERNANDO YARPAZ
Secretario General
ESAP

Sede Central

Asunto: Informe primer Semestre 2015 de la Oficina de Atencion al Ciudadano —
Quejas y reciamos ESAP.

Respetado doctor Yarpaz

Comedidamente le hago entrega del informe del primer semestre de la Oficina de
atencion al Ciudadano — Quejas Y. Reclamos.

En el presente documento encontrara |o siguiente;
+ Tipos de requerimientos radicados durante el primer semes’tre
¢ Requerimientos tramitados

e Cantidad de requerlmlentos vencidos por areas y Terﬂtoraaies en el primer
semestre

¢ Cantidad de reguerimientos en tramite y vencidos por Areas Y Territoriales
en el primer semestre, '

e Relacion de los requerimientos de alto impacto para la enhdad durante el
primer semestre.

Cordialmente,

W s W) .

JOHANA A. HERRERA SANCHEZ v
Profesional Especializado b KJ//
Secretaria General 0

Of. Atencién al Ciudadano - Quejas y Reclamos o

ESAP Sede Central.

Anexos: 8
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1. Informe de los requerimientos.

Convenciones
CONVENCIONES Dias
| Agradecimiento Ag | 15
Consulta Co 30
Cerecho de ’
Peticlon de DPIG | 15
interés general
{erecho de
Peticion de DPIP | 15
interés particular
Felicitacién Fe 18
Peticién Pa 15
Pregunta ) Pr 15
Queja Qu 15
Reclamo Re 15
Solicitud de
informacién St 15
| Sugerencia Su | 18
Solicitud
de documentos SD 10
Requetimiento de Prueba RP | NIA

< Tipos de requerimientos radicados durante el primer semestre 2015

TIPO DE TOTAL
REQUERIMINETO ENERO | FEBRERO MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO GENRAL
Cco 6 0 3 5 8 8 26
DPIG 11 1 2 0 5 5 24
PE 9 9 3 6 B 20 53
PR 3 1 0 3 3 1 11
Re 4 3 4 1 5 4 21
SD 4 6 3 3 1 1 18
Sl 9 7 10 6 12 9 53
DPIP 4 13 6 18 31 72
Qu 0 0 3 0 0 1 4
RP 0 0 0 0 1 0 1
TOTAL
GENERAL 46 31 41 30 57 78 283
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% Requerimientos tramitados fuera de términos en el primer semestre 2015

Mes | Vencido
Enero 4
Febrero 3
Marzo 14
Abrit 9
Mayo 5
Junio 1
Total general 36
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Tramitado fuera de términos

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

% Cantidad de requerimientos vencidos por Areas y Territoriales

Area o Territorial ) En tramite
Departamento de Capacitacién
Subdireccion de Proyeccion Institucional
Subdireccion Académica
Subdireccidon Administrativa y financiera
Facultad de Pregrado
Administracion Publica APT
Territorial Bolivar
Territorial Cauca
Territorial Atlantico
Territorial Antioquia
Territorial Narifio
Territorial Valle
Grupo de Gestion de Talento Humano
Oficina de Sistemas e Informatica
Direcci6n
Facuitad de Posgrado

Total
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Reguerimientos Vencidos

2. Relacién de los requerimientos de alto impacto para la entidad durante
el primer Semestre 2015 . '

Reporte estadistico y descriptivo de los temas radicados a través del sistema
de Atencién al Ciudadano —-Quejas y Reclamos de la entidad temas recurrentes
y de alto impacto negativo para la ESAP durante el primer Semestre de 2015,
Esta informacion es tomada de la matriz de trazabilidad y suministrada por la
contratista de la Oficina de Atencién al Ciudadano — Quejas y Reclamos Diana

Monroy.
NUNERO DE - ITOTAL,
RADICADO AREA . .. TEMA REQUERIMINETOS
CO-0014; IP-0033;5!1-
0120; SI-0123; Si-
0124, CO-0135; CO- Territarial Valle;
01486; SI-0147:; SI- Facultad de Postgrado; | Solicitud de informacion,
0155; S1-0182; Si- Departamento de egresados, amnistia, matricula,
0170; PR-01786:; Si- Capacitacion; Matriculas de honor, oferta
0179 1P-0188; IP- Administracion Publica |académica, Especializaciones, 25
0190; SI-0195:; PR~ APT, Territorial inscripciones, Becas, traslados,
0198, CO-0205; Si- Antioquia; Territorial | Capacitaciones, Diplomados,
0221, 1G-0222; IP- Bolivar; Territorial Grados.(peticiones, Reclamos)
0238; IP-0244: IP- Narifio
0256; 8i-0261; IP- '
0265
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SD-0004; PE-00186:;
PE-0060; SD-0063;
PE-0065; QU-0068:;
PE-0074; PE-0083: IP-
0085: SD-0091: 8D-
0095 QU-0089: QU-
0102; IP-0110: RE-
0112; IP-0128; SD-
0132, SD-0134; PR-
0143, SD-0144; Sl-
0148; RE-0151, QU-
0154, RE-0183; IP-
0167; IP-0169; PE-
0173, IP-0174: IP-
0185, CO-0196; SD-
0199; CO-0211; PE-
0230; IP-02386; IP-
0237, PE-0250; IP-
0257

Territorial Narifio;
Departamento de
Capacitacion; Grupo de
Registro y Control
Académico; Territorial
Norte de Santander;
Colegio Colombiano de
Administrador Publico;
Territorial Santander;
Territorial Bolivar:
Territoriai Atlantico;
Territorial Antioquia;
Territorial Huila;
Territorial Bolivar

Solicitud de Documentos,
certificados, acta de grado,
notas, tarjeta profesional y
demas (Reclamos, Derechos
de Peticién),

36

PE-0043; IP-0023; SD-
0056: RE-0126; CO-
0136:; PR-0145; IP-
0245 PE-0251; PE-
0252 :QU-0258; CO-

0259; 81-02862; |P-
0270; CO-0273: iP-
0279

Territorial Bolivar;
Subdireccion de Alto
Gobierno; Facultad de
Postgrado; Oficina de
Sistemas e Informatica;
Territorial Narifio; Grupo
de Registro y Control
Académico; Territorial
Cundinamarca

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

15

RE-0062; CO-0114;
QU-01185; CO-0125;
CO-0140; CO-0142;
C0O-0150; CO-0153;
CO-0175; CO-0178;
CO-0209; CO-0213;
CO-0228; IP-0234; IP-
0280

Departamento de
Asesorias y
Consultorias; Territorial
Atlantico

Consultas o solicitud de
asesorias, reclamos por
tramites administrativos

15

QU-0059; QU-0079;
1G-0092; QU-0093; IP-
0097; IP-01086:I1P-
0133; 1P-0202; iP-
0212; 1P-0243 QU-
0281;

Grupo de Gestion de
Talento Humano;
Territorial Bolivar

Quejas mal trato por parte de
funcionarios, Reclamos mal
servicio por parte de los
funcionarios, tramites
administrativos, incumplimiento
en respuestas de
requerimientos, Derecho de
peticidn solicitando pago de
incapacidades, certificados
laborales; e
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IP-0006; IP-0009; PE-

Territorial Boyaca;
0046; QU-01489, 1G-

Subdireccion
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Repihlica de Colombia

Devolucion de dinero de
matricula, recibos de pago,

, . A o derechos pecuniarios, 8
0189 PIEE;(‘)gg;éIP-OZS, Academéc;?{v ';’frritoriai egresados, desplazados
{Reclamo, preguntas)
TOTAL 110

JOHANA A. HERRERA SANCHEZ
Profesionai Especializado

Secretaria General

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







