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Bogota, D.C.; 16 de marzo de 2015

Doctor

CESAR BARRERA AVILA
Secretario General

ESAP

Sede Central

Asunto: Segundo Informe mensual de la Oficina de Atencién al Ciudadano —
Quejas y reclamos.

Respetado doctor Barrera

Comedidamente le hago entrega del segundo informe de la Oficina de atencion al
Ciudadano — Quejas y Reclamos.

En el presente documento encontrara lo siguiente:

1. Informe estadistico y descriptivo de los requerimientos ingresados a través
del sistema de Atencion al Ciudadano — Quejas y Reclamos en el mes de
febrero 2015.

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 febrero 2015.

Cordialmente,

!
"l\a __‘..fql.,..
IANA MARCELA MONRQY RAMOS

Asistente Administrativo

Secretaria General

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

Anexos: 4
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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

Solicitud de

Informacion al 18

Sugerencia Su | 15

Solicitud

de documentos SD 10

Requerimiento de Prueba| RP | N/A

~» TODOSPORUN
¢ NUEVOPAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

% Clasificacion de los requerimiento y estado del tramite entre el 01 de enero
al 28 de febrero del 2015.

Tipo de Estado de Gestion ;
Requerimiento | En tramite Tramitado a Tramitado | Total por tipo
tiempo Vencido
Ag
Co
DPIG 1 7
DPIP 4 3
Fe
Pe 2 7 9
Pr
Qu
Re
Sl 7 7
Su
SD 1 5 6
RP
Total General 31
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*+ Estado de la gestiéon consolidado entre el 01 de enero al 30 de enero de

2015
Estado Total
En Tramite 4
Tramitado a Tiempo 27
Tramitado Vencido 0
Total general 31

# En Tramite
® Tramitado a Tiempo

"+ Tramitado Vencido

< Cantidad de requerimientos vencidos sin respuesta por Areas y Territoriales

Area o Territorial En tramite
Territorial Atlantico 1
Facultad de Postgrado 2
Departamento de Capacitacion 1
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2. Reporte descriptivo por temas de los requerimientos.

No. | TEMA CANTIDAD

Solicitud de informacidn, egresados, amnistia, matricula, Matriculas de honor,
oferta académica, inscripciones, Becas, traslados, Capacitaciones, cursos

1 4 ; : G ; s 9
vacacionales, reintegros, Maestrias, especializaciones, libros etc.(peticiones,
Reclamos)

2 Solicitud de Documentos, certificados, carnet, notas, tarjeta profesional y demas 15

(Reclamos, Derechos de Peticion).

Inconvenientes con las inscripciones, materias, asignaturas, notas, matriculas,
3 | examenes, pazy salvo de Biblioteca problemas con el aplicativo (software), 3
contrasefias, etc. (quejas, reclamos).

4 | Consultas o solicitud de asesorias, tramites administrativos. 1
5 |Reclamos mal servicio por parte de los funcionarios, tramites administrativos. 2
6 Devolucion de dinero de matricula, recibos de pago, derechos pecuniarios, 1

egresados, desplazados (Reclamo, preguntas)
TOTAL 31

Tipos de Requerimientos por Temas

16

14

12

10

TEMAS POR NUMEROS
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2.1 Alto impacto negativo para la Entidad.
Conseculivos Area o Territorial P No. Total de
competente Requerimientos
QU-0059 Tarrions) Risardida | ueias, Reclamas pormal rafai5 mal 1
servicio por parte de los funcionarios.
RE-0062 Grupo de Incumplimiento en la entrega de 4
Contratacion Certificados, (reclamo).

Cordialmente,

Tl
DIANA MA ELA MONROY RAMOS

Asistente Administrativo

Secretaria General

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