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NOMBRE DEL INFORME

INFORME ESTRATEGIA DE ATENCION AL CIUDADANO Y
PROCEDIMINETO DE QUEJAS, PETICIONES Y RECLAMOS, PQRs

e C.P. Arts. 23 y 74 sobre el derecho a presentar peticiones por motivos de interés
general o particular

e Ley 962 de 2005 Art. 6 inc. 3 sobre tramite por medios tecnologicos o electronicos.

e Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011- Estatuto Anticorrupcién “por la cual se dictan
normas orientas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion, de actos
de corrupcion y la eficiencia y efectividad del control de la gestion publica”

o Decreto 2641 de 2012 “por el cual se reglamentan los decretos 73 y 76 del de la ley
1474 de 2011. Documento “Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion
y de Atencion al Ciudadano”

e Ley 1775 de 2015; “Por el cual se reglamente ale derecho fundamental a

peticiones”.
RNE%l;rﬁg A%U; . Lgy _1712 de 2014; Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
INFORME oo s 3 L .
e Ley 1437 de 2011 o Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, a partir de su Art. 13 y ss. que regula el derecho
e Decreto 943 de 2014; Actualizacion MECI; Eje Transversal de Informacién y
Comunicacion;
e Procedimiento Codigo PT-A-GI-03 “Atencion al ciudadano - Quejas y Reclamos’
Sistema Gestion de Calidad de la ESAP.
e Circular 001 de 2011 DAFP; Orientaciones para el seguimiento de la atencion de los
derechos de Peticion.
e Manual GEL 3.1; Componente 3. INTERACCION EN LINEA; Actividad: Habilitar
espacios para interponer peticiones.
o Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano
RESPONSABLE
PROCESO SECRETARIA GENERAL
Analizar y evaluar la calidad, oportunidad y/o cumplimiento de acuerdo con las
normas legales vigentes, del desarrollo del sistema de atencién al ciudadano y
OBJETO las estrategias adelantadas para atender con oportunidad, e integralidad los

tramites en las respuestas de la entidad de las PQRs,
Monitorear y evaluar por parte de la Oficina de Control Interno el desempefio y las
acciones realizadas por la Oficina de Atencion al Ciudadano — Quejas y Reclamos
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de la ESAP en el periodo de Enero — Junio de 2016, en cumplimiento al articulo
76 de la Ley 1474 de 2011

Verificacion y evaluacion de los procedimientos correspondientes al codigo PT-A-
GI-03 “Atencién al Ciudadano — Quejas y Reclamos” adelantados en la Sede

ALCANCE Central y las Sedes Territoriales de la ESAP durante el | Semestre del 2016 y
seguimiento de la Estrategia para la Ejecucidn del Plan Anticorrupcion y Atencion
al Ciudadano.

PROFESIONAL QUE JOSE RICAURTE MONTES HENAO
ELABORA EL INFORME Profesional Especializado Oficina de Control Interno

La metodologia utilizada se basa en la verificacion y el analisis de la informacion reportada por el Secretario General
de la Entidad respecto a la gestion de la Oficina de Atencion al Ciudadano — Quejas y Reclamos del periodo Enero
- Junio de 2016;

El andlisis del aplicativo PQRS y Servicio al ciudadano utilizado en la ESAP para la recepcion, tramite y
seguimiento de las PQRs,

Trabajo de campo para percibir el estado de la Oficina de Atencion al ciudadano, verificar la existencia y calidades
del grupo de funcionarios y/o personal de apoyo encargados de esta labor,

Verificar la existencia de protocolos necesarios para la atencion al ciudadano

Verificar la informacion obtenida relacionada con las PQRs y confrontarla con los informes de auditoria efectuados
por la OCl en las Direcciones Territoriales y sede central durante el periodo 2015y 2016

Realizar inferencias de los datos y consolidados arrojados por el aplicativo

Seguimiento a las observaciones y recomendaciones del informe elaborado por la OCI en el mes de febrero de
2016.

Seguimiento a la ejecucion de las actividades de la estrategia de atencion al ciudadano version 19 de Abril de 2016
Proponer actividades y mejoras a los procedimientos

Elaboracion y validacion del informe al interior de la OCI con la participacion del equipo profesional

Atencion al ciudadano

Tramite de PQRs durante el periodo

Estrategia Anticorrupcién y Atencion al ciudadano
Protocolos de Atencion al ciudadano

Términos legales

Acceso a la informacion

Atencion de personas discapacitadas

Servicio al usuario

Canales de atencién al ciudadano

Temas relacionados con lo establecido en los articulos 4 y 5 del decreto 2641 de 2012, Ejecucion de la Estrategia
anticorrupcion y Atencion al ciudadano, version Abril de 2016; establecidos en el Cuarto Componente: MECANISMOS
PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES,

QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS, de la cartilla “Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, Version II”
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1. FUENTES:

e En primer lugar, se tom6 como fuente primaria, el informe semestral de los dos lideres de la Oficina de
Atencion al Ciudadano — quejas y Reclamos del pasado 21y 26 de Julio de 2016

e Informacion documental proveniente de los lideres de dicha oficina y remitida a la OCI el pasado 26 de Julio de

2016

Entrevistas con el Secretario General y los dos lideres de esa dependencia el pasado 22 de Julio de 2016.

Aplicativo Servicios al ciudadano PQRs (Links varios)

Informe semestral del Servicios al ciudadano y PQRS del segundo semestre del 2015

Plan anticorrupcion y Servicio al ciudadano version 19 de Abril de 2016 (publicado en la pagina Institucional de

la ESAP)

Proyectos de Inversion de la ESAP (Secretaria General y Oficina Asesora de Planeacion de la vigencia 2016)

Informes mensuales de las PQRS vigencia 2016, presentadas ante la Oficina Asesora de Planeacion

2. SEGUIMIENTO DE OBSERVACIONES:

Se hace seguimiento a las observaciones y recomendaciones presentadas por la Oficina de Control Interno en los
informes de seguimiento de Atencién al ciudadano y de PQRs del mes de Febrero de 2016:

En el trabajo de campo adelantado el pasado 22 de julio de 2016, y verificado el aplicativo ATENCION AL
CIUDADANO - PQRS, se evidencié las mejoras que se han efectuado para: facilitar el registro de los usuarios y
radicacion de las peticiones, carta de trato digno, manual del usuario, herramientas que permiten un mejor acceso a
este servicio.

Asi mismo, se puede observar que se incluyeron links relacionados con preguntas y respuesta frecuentes, se
actualizé el formato y la guia para la radicacion de PQRs y se tiene publicados los informes mensuales y
trimestrales de las PQRS del 2015 y lo que va del 2016

En el aplicativo de ATENCION AL CIUDADANO, se evidencio la publicacion de la caracterizacion de los usuarios de
los procesos misionales de la ESAP, entre ellos: CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS DE DOCENCIA
CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS DE ASESORIA Y CONSULTORIA

CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS DE CAPACITACIONES Y

CARACTERIZACI"ON DE LOS USUARIOS DE INVESTIGACIONES.

Frente a la integracion del aplicativo PQRs con el aplicativo de correspondencia Active document se puede
evidenciar que el Secretario General, como lider del proceso y procedimientos de atencion al ciudadano y PQRs,
realizé solicitud formal a la Oficina Asesora de Informatica y Comunicaciones por medio de oficio No. 130.1380 de
fecha 28 de Marzo de 2016 en el cual se expusieron los argumentos de necesidad y técnicos para que se integren
los dos aplicativos, se le incluyan al aplicativo opciones de cambio de radicacion con notificacion al usuario, en
casos que se identifique un tramite de un asunto que deba ser tramitado con un término o procedimiento diferente a
la luz de las normas vigentes, etc. Dentro del periodo del informe no se registré respuesta por parte de la Oficina de
Sistemas e informatica a ese requerimiento

Para el periodo del presente informe, persiste la desarticulacion entre canales de comunicacion, habilitados en la
ESAP ademas de contar un grupo de profesionales lideres en comunicaciones. En el manual “Canal de
Comunicaciones y Atencion al Ciudadano” Codigo DC-A-GI-05, no se hace referencia a la utilizacion de otros
canales de atencion, entre ellos los correos electrénicos  (atencidn.ciudadano@esap.edu.co;
atencion.usuarios@esap.edu.co; quejas.reclamos@esap.edu.co; buzon.sugerencias@esap.educo); por lo que es
muy importante que se establezcan en este documento los responsables y los mecanismos de monitoreo de estos
correos, asi como de las redes sociales (Facebook.com/esapoficial y Twitter.com/ESAPOficial) y registros
telefonicos.
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SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES:

El procedimiento PT-A-GI-03 Procedimiento Atencién al Ciudadano Quejas y Reclamos, para el periodo del
informe, se encuentra debidamente actualizado, (7/12/2015); se incluyeron los lineamientos y normatividad a
la luz de lo dispuesto en la Ley 1775 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo” de fecha 30 de junio de 2015, y de la Ley 1712 del 2014 por medio de la cual se crea la Ley
de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion y se dictan otras disposiciones

La Secretaria General conforme a su informe del 15 de Diciembre de 2015 respecto a los planes de
fortalecimiento del sistema del Servicio al ciudadano PQRS, reporto la designacién de una asesora de la
Direccion Nacional, empleo ASESOR 1020 — 06, como la persona lider del mencionado proceso, designacion
realizada mediante Resolucion No. 0015 del 19 de enero de 2016, quien entre otras funciones, se le asigno las
de atender el area de Atencion al ciudadano, peticiones, quejas y reclamos PQRs, al considerarse en este acto
administrativo la importancia de atender con urgencia este proceso al interior de la ESAP. En aras de mejorar y
fortalecer dicho servicio.

Se evidencian acciones que permiten lograr el proposito de recoleccion y tramitacion de informacion. Es asi
como a través del memorando 130.1380 del pasado 23 de Febrero de 2016, la Secretaria General, solicita y
recuerda la obligacion de reportar todos los requerimientos que radican los ciudadanos directamente en las
dependencias y oficinas de atencion al ciudadano tanto de la Sede Central como de las Sedes Territoriales y
solicitan con caréacter urgente la designacion de los enlaces de todas las areas y direcciones territoriales para el
tramite de las PQRs. Durante la vigencia del informe se pudo constatar la vinculacion y/o designacion de los
enlaces en la Sede central (25) y en las 15 Direcciones Territoriales, tal como se muestra en los Anexos 1y 2
respectivamente.

En el informe presentado por la Secretaria General a la Oficina de Control Interno, se relacionan las peticiones
que fueron resueltas extemporaneamente, tanto de la Sede Central como de las direcciones Territoriales. Es de
resaltar que el informe semestral del estado de las PQRs y Servicio al ciudadano primer semestre del 2016, fue
presentado a la Direccion Nacional para los efectos correspondientes.

ASPECTOS GENERALES DEL INFORME REFERENTE AL PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL
CIUDADANO:

De acuerdo a la estrategia anticorrupcion de la vigencia 2016, y al plan anticorrupcion y atencién al ciudadano, version
abril de 2016, los cuales se encuentran publicados en la pagina WEB institucional, y que incluyen los subcomponentes
y las actividades prevista para la vigencia, entre ellas lineamientos de transparencia activas y pasiva, elaboracion de
instrumentos de gestion de la informacion, monitoreo de acceso a la informacion publica entre otros, la entidad cumple
con las exigencias de orden legal previstas en el Estatuto Anticorrupcion en relacion con su elaboracion y publicacion

ESTRATEGIA ANTICORRUPCION ESAP 2016
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PLAN ANTICORRUPCION ESAP 2016

Plan Anticormupcion y @8 Atencion al Cludadano
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Fuente: Plan Anticorrupcion — Version Abril 2016, publicado en la pagina web de la ESAP en el mes Abril de 2016

En la revision que la Oficina de Control Interno adelanta a este plan 2016, pudo constatarse que contiene los siguientes
componentes:

Fundamentos del Plan Anticorrupcion de la ESAP
Gestion de Riesgos de Corrupcion

Racionalizacion de Tramites

Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano y
Rendicion de cuentas

Son varias las actividades planeadas y ejecutadas durante la vigencia del presente informe, como la actualizacion de la
informacién en la pagina WEB, publicacién de la contratacion publica de la ESAP, con el enlace a “Colombia compra
eficiente  SECOP”, actualizacion del listado de la informacion clasificada y reservada, consolidacion de la politica de
proteccion de datos etc., que permiten concluir el cumplimiento de la entidad (Secretaria General), a lo dispuesto en el
articulo 73 de la Ley 1474 de 20011, el cual establece: “Plan de Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano. “Cada entidad
del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anual mente una estrategia de lucha contra la corrupcion
y de atencion al ciudadano........", y, Articulo 2.1.4.7 del Decreto 1081 de 2015; Titulo 4 Plan Anticorrupcion y de
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Atencion al Ciudadano; Las entidades del orden nacional, departamental y municipal deberan publicar en un medio de
facil acceso al ciudadano su Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano a mas tardar el 31 de enero de cada afo.
(Decreto 2641 de 2012, articulo 7).

Para la implementacion del componente MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION DEL CIUDADANO,
se incluyeron varias actividades en los siguientes proyectos de inversion 2016 a saber:

ROYECTO FORTALECIMIENTO DE LA EFICIENCIA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA ESAP NACIONAL
APROPIACION S 4.531.000.000
OBIETIVO GENERAL MEJORAR LA EFICIENCIA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA ESAP

Asegurar el acceso a la documentacion y conservacion de la memoria institucional

Consolidar los procesos de intercambio gque contribuyen con la calidad de los programas académicos
fortalecer los sistemas de gestidn y evaluacion de la entidad

Garantizar la gestion de la ESAP los estandares requeridos en el proceso de acréditacion institucional de alta
calidad

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

Mejorar la calidad en la prestacion del servicio de atencidn al ciudadano a nivel nacional

IGERENTE DEL PROYECTO  [Oficina Asesora de Planeacion

INDICADOR o ~ . 40 i . | PRESUPUESTO|
12 Tableros de control Elaborados para|Liderar, consolidar, apoyar los sistemas de gestidn y evalaucion 1.097.908.520
seguimiento a la gestion institucional Liderar y generar la actualizacion de los instrumentos de medicion y control 97.000.000

|lAdeiantar el proceso de rencvacién de la certificacion del sistema de gestidn de
Calidad 141.021.480

Formular el plan integral de mejoramiento

70% Estandares requeridos en fa
acre

estion de la planeacion estratégica y . B : ‘
la calidad en el proceso de Ejecutar y realizar el seguimiento a las actividades definidas en 2i plan integral d pgzln;'rilg Presentacion ESA

acreditacién Ejecutados mejoramiento S—
Disefiar e implementar una estrategia de servicio al cliente

100%-Estrategia de servicio al cliente 108.000.000]

Implementada

Consolidar y fortalecer el Sistema de Atencién al Ciudadano, Quejas y Reclamos
actual, a nivel nacional
306.200.000

100% Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Consultas recibidas y atendidas -

Secretaria
INDICADOR DE GESTION 12 INFORMES PRESENTADOS- Planeacion
[ S T R S o

 |[FORTALECIMIENTO DE LA EFICIENCIA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA ESAP
NACIONAL

|DESARROLLO INSTITUCIONAL

SISTEMA DE GESTION Y SERVICIO AL CLIENTE

[Secretaria General

270.000 Expedientes Consolidar los archivas de gestién centralizados.
Habilitadas para consulta 491.000.000
lAlmacenar custodiary poner al servicio los archivos inactivos de la
Entidad 128.093.000
47%.2807.000
Mantenery dar soporte técnico a la implementacidn del sistema de
lgestian documental y correspondencia
406 300.0C0|
Disefiar e implementar una estrategia de servicio al cliente
100% Estrategia de servicio al cliente 108 000C.CC0
Implementada Consolidary fortalecar el Sistema de Atencidn al Ciudadano, Guejas
ly Reclamaos actual, a nivel nacional 306.200.000]
Formular el plan integral de mejoramiento
70% Estandares requeridos en la gestion de 65.5C0.000
la planeacidn estratégica y ia calidad en el [Ejecutar y realizar el seguimiento a las actividades definidas en el
proceso de acraditacion Ejecutados [Palntilla Presentacion ESAP propuesta para PowerPoint 20.100.009,
-02.png ' 2.075.000.000.
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En los dos proyectos de inversion se incluyeron estrategias integrales de servicio al cliente a implementarse en la
presente vigencia, estrategias que incluyen actividades relacionadas con la implementacion y fortalecimiento del sistema
de servicio al ciudadano.

5. ATENCION, DIAGNOSTICO Y ESTADO DE LAS PQRS 2016-1

Los mecanismos de Atencion Presencial, (Escrito, Verbal y/o Telefonicos) de PQR, pese a estar establecidos en el
manual de canales de comunicacion y atencion al ciudadano, asi como en las politicas de operacion del procedimiento
PT-A-GI-03 “ATENCION AL CIUDADANO - QUEJAS Y RECLAMIOS', normalmente se registran solo aquellas recibidas
en la ventanilla de atencion al ciudadanos y aquellas que son registradas directamente en el aplicativo PQRs, mas no los
recepcionados en otras areas de la Escuela, o aquellos requerimientos telefonicos o radicados en las redes sociales,
quedando al margen de consolidar todas las PQRS presentadas ante la entidad por esos medios. Esta situacion se ha
vuelto recurrente desde el periodo 2014-1 a la fecha.

De acuerdo a las evidencias aportadas por la Secretaria General, se han realizado varias solicitudes para la integracion
de los aplicativos Active Document, PQRs y Ouk Look a la Oficina Asesora de Sistemas, dependencia que a la vez
incluyé en los proyectos de inversion del 2016 a su cargo, actividades relacionadas con integracion y articulacion de los
sistemas de informacion, proyecto que se encuentra en ejecucion.

La existencia de sub-registros de PQRs radicados por medios diferentes a la ventanilla nica y aplicativo PQRs, que no
son incluidas en las cifras reportadas por la Secretaria General en sus correspondientes informes, podria distorsionar
los resultados e inferencias sin que sea posible establecer un diagnostico real del estado del sistema en su conjunto al
interior de la entidad.

Conforme al informe de Peticiones Quejas y Reclamos de la Vigencia 2016-1, presentado por el lider del proceso y de la
Oficina de Atencion al ciudadano adscrito a la Secretaria General, se encuentran las siguientes cifras como se ilustra en
la siguiente tabla que corresponde al niumero de tramites registrados en el aplicativo durante el primer semestre del
2016:

a. CONVENCIONES

CONVENCIONES Dias
Agradecimiento Ag 15
Consulta Co 30
Derecho de Peticion de interés general _ [IG 15

Derecho de Peticion de interés particular |IP 15

Felicitacion Fe 15
Peticién Pe 15
IPregunta Pr 15
Queja Qu |15
Reclamo Re 15
Solicitud de Informacion Sl 15
Sugerencia Su 15
Solicitud de documentos SD (10

Requerimiento de Prueba RP N/A
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b. TRAMITES Y REQUERIMIENTOS RADICADOS POR TIPO PRIMER SEMESTRE DEL 2016:

RequJI::nc:iZnto ENERO [FEBRERO| MARZO |ABRIL| MAYO | JUNIO | TOTALES %
PE 15 13 23 22 56 35 164 22%
SI 16 18 20 20 45 39 158 21%
IP 22 18 21 27 28 25 141 19%
co 20 14 19 54 9 9 125 17%
SD 9 8 12 5 6 4 44 6%
RE 5 3 0 2 21 6 37 5%
QU 7 4 6 2 6 6 31 4%
PR 2 5 1 4 7 8 27 4%
IG 1 2 1 2 4 3 13 2%
AG 0 1 1 0 0 0 2 0,3%
TOTALES 97 86 104 138 | 182 | 135 742 100%

Fuente: Informe general de la Oficina de Atencion al Ciudadano - Quejas y Reclamos 2016.

c. REQUERIMIENTOS RADICADOS POR AREA Y TERRITORIAL EN EL SEMESTRE

AREA Y TERRITORIAL TOTALES %
Facultad de Postgrado 101 13,6%
Departamento de Asesorias y Consultorias 67 9,0%
Grupo de Registro y Control Académico 66 8,9%
Oficina de Atencion al Ciudadano - PQRSD 61 8,2%
Facultad de Pregrado Administracion Publica 33 4,4%
Subdireccion de Proyeccion Institucional 32 4,3%
Territorial Bolivar 30 4,0%
Territorial Atlantico 29 3,9%
Departamento de Capacitacion 28 3,8%
Territorial Antioquia 24 3,2%
Territorial Meta 24 3,2%
Territorial Valle 22 3,0%
Direccion Nacional 20 2,7%
Territorial Narifio 20 2,7%
Territorial Norte de Santander 15 2,0%
Facultad de Pregrado Administracion Publica APT 13 1,8%
Subdireccion Académica 13 1,8%
Territorial Boyaca 13 1,8%
Territorial Huila 13 1,8%
Territorial Cauca 12 1,6%
Territorial Cundinamarca 12 1,6%
Territorial Santander 11 1,5%
Territorial Tolima 9 1,2%
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ESAP Campus Virtual 8 1,1%
Subdireccion de Alto Gobierno 8 1,1%
Grupo de Gestion de Talento Humano 7 0,9%
Grupo de Contratacion 6 0,8%
Grupo Tesoreria 6 0,8%
Subdireccion Administrativa y Financiera 6 0,8%
Territorial Caldas 6 0,8%
Territorial Risaralda 6 0,8%
Oficina de Sistemas e Informatica 4 0,5%
Colegio Colombiano del Administrador Publico 3 0,4%
Grupo de Gestion de Recaudo y Cartera 3 0,4%
Grupo de Infraestructura y Mantenimiento 3 0,4%
Oficina Asesora Juridica 3 0,4%
Secretaria General 3 0,4%
Facultad de Investigaciones 1 0,1%
Grupo de Bienestar Universitario 1 0,1%
TOTALES 742 100%

Fuente: Informe general de la Oficina de Atencién al Ciudadano - Quejas y Reclamos 2016

De acuerdo a los cuadros anteriores, se presentd un incremento de las PQRs registradas en la entidad con respecto a
las registradas en el periodo anterior de 422 PQRs.

Es importante volver a recalcar que el nimero de PQRs registradas en el periodo 2016-1 podria ser sustancialmente
diferente de no presentarse falencias que no han permitido la integracion de los diferentes canales de recepcion de las

PQRs como por ejemplo las que se allegan via redes sociales, correo institucional, via telefonica etc., lo cual genera un
permanente riesgo de desatender los términos legales para tramitar, y absolver las PQRS de forma integral.

6. CONSOLIDADO DE PQRS RESUELTAS EXTEMPORANEAMENTE

En los siguientes cuadros se registra los consolidados de las PQRs que fueron tramitadas extemporaneamente en la
sede central y en las Direcciones Territoriales durante la vigencia 2016-1:

a. PORTIPO DE REQUERIMIENTO

[ =
Re,qﬂgr‘;r:;mo ENERO |FEBRERO | MARZO| ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTALES | %
IP 11 5 1 6 6 0 29 23.8%
PE 7 4 6 2 6 4 29 23,8%
SD 7 5 4 2 2 0 20 16,4%
CcO 8 2 0 5 0 0 15 12,3%
Sl 3 2 0 1 4 1 1 9,0%
QU 9 1 0 0 1 0 7 5,7%
RE 2 1 0 0 3 0 6 4,9%
PR 0 1 1 2 0 0 4 3,3%
IG 1 0 0 0 0 0 1 0,8%
TOTALES | 44 21 2 |8 | 2| 5 | 12 0w
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b. POR DEPENDENCIAY DIRECCION TERRITORIAL

AREA Y TERRITORIAL ENERO[FEBRERO|MARZO |ABRIL [MAYO| JUNIO TOTALES
Departamento de Capacitacion 1 2 5 1 15
Departamento de Asesorias y Consultorias 10 1 2 0 0 13
Subdireccion de Proyeccion Institucional 0 0 0 11 0 1
Facthtau uePostyrauo 2 “1 "¢ “1 “I “1u

Grupo de Registro y Control Académico

Territorial Bolivar

Direccion Nacional

Territorial Antioquia

Territorial Cauca

Territorial Boyaca

Territorial Santander

Subdireccion de Alto Gobierno

Territorial Atlantico

Territorial Norte de Santander

Facultad de Pregrado Administracion Publica

Facultad de Pregrado Administracion Publica APT

Grupo de Gestion de Talento Humano

Grupo Tesoreria

Subdireccion Académica

Territorial Huila

Territorial Meta

Territorial Narifo

Grupo de Bienestar Universitario

Grupo de Contratacion

Grupo de Gestion de Recaudo y Cartera

Grupo de Infraestructura y Mantenimiento

O O = O m O O O = O = = W = A W W = O = W o

o—-\oooo—xo—\—\—\oo—xo—x—nowowoc’oom

O O O O O O o o O O O O O O N O O O W = o -

o O O O O o = O O O O O O = O O O WMo = A -

_= O O m =ma = O N O = O O O o o o o = o N o o

O O O O O = O O O O O = O O o o o o o = o o

Al Al Al Al NN N NN NN N W W W e e o O o NN

Oficina de Atencion al Ciudadano - Quejas y

Reclamos ! ’ 1 ’ 0 ’ 1
Subdireccion Administrativa y Financiera 1 0 0 0 0 0 1
Territorial Caldas 0 1 0 0 0 0 1
Territorial Risaralda 1 0 0 0 0 0 1
Territorial Valle 0 0 0 1 0 0 1
TOTALES 44 21 12 18 | 22 5 122

Fuente: Oficina de Atencion al Ciudadano —Quejas y Reclamos, Julio 2016
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COMPARATIVO PERIODO 2015-2 CON PERIODO 2016-1

EN TRAMITES EXTEMPORANEOS

Periodo 2016-1

Area y territorial

TOTAL

Departamento de Capacitacion

15

Departamento de Asesorias y
Consultorias

13

Periodo 2015-2

Subdireccion de Proyeccion
Institucional

1

Facultad de Postgrado

10

Grupo de Registro y Control
IAcadémico

Territorial Bolivar

Direccion Nacional

Territorial Antioquia

Territorial Cauca

Territorial Boyaca

Territorial Santander

Subdireccion de Alto Gobierno

Territorial Atlantico

Territorial Norte de Santander

MES NUMERO
JULIO 27
Agosto 8

Septiembre 12
Octubre 9
Noviembre 1
Diciembre ¥
Total general 58

Facultad de Pregrado
Administracion Publica

N (wwwslasal®onl~

Facultad de Pregrado
IAdministracion Publica APT

N

Grupo de Gestion de Talento
Humano

Grupo Tesoreria

Subdireccion Académica

Territorial Huila

Territorial Meta

Territorial Narifio

Grupo de Bienestar Universitario

Grupo de Contratacion

= =ININNNDINDINNN

Grupo de Gestion de Recaudo y
Cartera

-

Grupo de Infraestructuray
Mantenimiento

Oficina de Atencion al Ciudadano -
Quejas y Redamos

Subdireccion Administrativa y
Financiera

Territorial Caldas

Territorial Risaralda

Territorial Valle

-] | -

TOTAL

122
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El presente comparativo de los periodos 2015-2 y 2016-1, da cuenta de un incremento del nimero de PQRs
atendidos_extemporaneamente, pero._indicando_que el numero.total de PQRs-atendidos-en-el-periodo-del
informe aumento frente a los tramitados en el periodo anterior

No obstante es una situacion que pone en evidencia la necesidad de fortalecer los controles existentes y los
propuestos por la Secretaria General para que sean implementados por los lideres de cada dependencia al
interior de la ESAP con el objetivo que se atienda de forma oportuna las peticiones y demas solicitudes
registradas en el aplicativo.

Se hace necesario precisar que la responsabilidad disciplinaria derivada de la inobservancia de los términos
para dar respuesta a las PQRs es personal y recae en la persona que tiene asignado el tema acorde con la
trazabilidad registrada en el aplicativo Active document.

c. PQRs VENCIDOS Y NO ATENDIDOS EN EL PERIODO

De acuerdo al informe suministrado por el lider del proceso, en el primer semestre del 2016, con corte 30 de
junio, NO SE PRESENTABA NINGUNA PETICION CON LOS TERMINOS VENCIDOS PENDIENTE DE
RESPUESTA, situacion que refleja un avance significativo con respecto al periodo anterior por cuanto con
corte 15 de diciembre de 2015, se encontraban vencidas y pendientes de respuesta las siguientes PQRs:

TERMINOS
AREA O TERRITORIAL VENCIDOS Y
EN TRAMITE
Departamento de asesorias y o
consultorias
Departamento de capacitacion 1
Direccién Nacional 1
ESAP Campus Virtual 2
Facultad de pregrado 3
Administracién Publica APT 3
Grupo de bienestar universitario 2
Oficina asesora juridica 1
Subdireccion administrativa y 5
financiera
Subdireccién de proyeccion 1
institucional
Territorial caldas 2
Territorial Cauca 2
Territorial Huila 2
Territorial norte de Santander 2
Territorial valle 1
Total 82
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Situacion que es un indicador del trabajo y seguimiento positivo derivado del trabajo que viene implementando la
Secretaria General a través de los profesionales al frente de esta labor, quienes han logrado que con corte 30 de junio
de 2016, todas las PQRs registradas en el aplicativo y ventanilla Gnica se encuentren resueltas y aquellas que no, se
encuentran dentro de los términos legales previstos.

No obstante lo anterior, queda claro que respecto a las 122 PQRs registradas y tramitadas extemporaneamente durante
el periodo 2016-1 por parte de funcionarios, personal de apoyo profesional de las diferentes dependencias reflejadas en
el cuadro correspondiente, se deben adelantar las acciones que conduzcan a reducir y eliminar este riesgo para la
entidad que puede culminar por afectar la percepcion de los usuarios frente a la misma al no encontrar respuestas
oportunas a sus requerimientos.

De acuerdo a los soportes entregados por el lider del proceso de la Secretaria General, entre los cuales estéan los
memorandos, es claro que por parte de esa dependencia se hicieron los requerimientos previstos en las politicas de
operacion del procedimiento PT-A-GI-03 a quienes se les habia asignado la atencion de las Peticiones registradas en el
aplicativo cuando no dieron respuesta oportuna. De igual forma, se le hizo entrega a la Direccién Nacional del informe
semestral del estado de las PQRs vigencia 2016-1 en el cual se relacionaron todas y todos los funcionarios y sus
respectivas dependencias que no dieron respuesta oportuna a las PQRs registradas en el aplicativo, situacion que
permite concluir que desde la Secretaria General se han adelantado las acciones previstas en el procedimiento frente a
esta circunstancia.

En este sentido, de acuerdo al procedimiento PT-A-GI-03 es claro que, tanto los jefes inmediatos, como los
responsables de atender los requerimientos deben responder ante omisiones de orden legal cuando no se atienden
oportunamente las peticiones de la ciudadania

Con base en el informe de la Secretaria General de fecha 21 de julio de 2016 se puede concluir que se siguen
transgrediendo los términos previstos en el Articulo 14 de la Ley Estatutaria No. 1755 del 30 de junio de 2015. Lo
anterior por cuanto la respuesta a los asuntos y registros relacionados en el cuadro anterior fue extemporanea.

Riesgo Asociado: Imputaciones disciplinarias a los responsables y jefes inmediatos al vulnerarse el Articulo 23 de la
Constitucion Politica de Colombia, lo previsto para el tramite al derecho de peticion determinado en el CPACA Articulo
14 de la Ley Estatutaria No. 1755 del 30 de junio de 2015

7. SEGUIMIENTO PROPUESTA DE PLAN DE ACCION POR PARTE DE LA LIDER DE LA OFICINA DE
ATENCION AL CIUDADANO Y PQRS 2016

La Oficina de Control Interno, procedio a revisar cada una de las actividades previstas en el plan de accion elaborado
por la entonces lider del proceso de ATENCION AL CIUDADANO Y PQRs logrando establecer los siguientes avances:
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ACTIVIDAD PREVISTA

META

LOGROS

Solicitar a la oficina asesora de
sistemas la revision y actualizacion

del aplicativo

lograr que el aplicativo sea de
facil uso para los ciudadanos y
que sean actualizados sus
enlaces, el icono para recibir
denuncias y lograr realizar
reporte de informes

El dia 28 de marzo de 2016, se remite oficio
de solicitud de Ajustes para el Software de
Atencion al Ciudadano, dirigido a la Oficina de
Sistemas e Informatica, incluyendo el tema en
mencion. Se adjunta evidencia

requerimiento a la oficina asesora
de sistemas y a la subdireccion

administrativa y financiera

contar con un call center y

contratistas  cualificados  para
atender los requerimientos que
llegan de los usuarios via
telefonica

La Secretaria General refiere que NO hay
presupuesto para la adquisicion e instalacion
del Call Center con las caracteristicas que
requiere la organizacion. La Oficina de
Sistemas e Informatica, tiene dentro de su
presupuesto para el 2017 un proyecto de
inversion que incluye la articulacion e
integracion de los sistemas de informacion de
la entidad que cobija la Oficina de Atencion al
Ciudadano. (Se adjunté evidencia consistente
en un pantallazo del mencionado proyecto en
el cual se incluye: software Call Center)

Articular e Integrar los Sistemas

£ ) 04233
de Informacion de |3 Entidad. 1000423223

solicitar al grupo de
comunicaciones que se realice la
actualizacion de la  pagina

permanentemente

que la informacion referente al
directorio de la entidad y el
portafolio de  servicios se
encuentren actualizadas en la
pagina Web de institucion

La Secretaria General ha solicitado mediante
correo electronico del 18 de abril de 2016, la
Actualizacién y publicacién del Directorio de
los Servidores Publicos de la Entidad y los
portafolios de servicio. (evidencia No 5)

Adelantar capacitaciones con los
directivos y enlaces de PQRS por
cada dependencia e insistir en las
implicaciones legales de no dar
respuesta a los usuarios dentro de

los téerminos establecidos por la ley

Dar respuesta a las solicitudes
tanto de la ciudadania como de
los funcionarios y contratistas de
la  Entidad, con celeridad,
oportunidad y acatando los
términos que establece la ley

Durante el primer semestre de 2016, con los
concursos de los enlaces se han realizado las
capacitaciones en las areas de la sede central
y de las territoriales, con el fin de integrar la
informacién y utilizar el mismo aplicativo en
todo el proceso. (Se adjunta evidencia de
capacitacion ~ SENSIBILIZACION  PQRS-
ESAP-13 abril 2016, con archivos de listados
de asistentes, un video de la capacitacion
realizada para las territoriales y las areas de
la sede central), se adjuntan Tips informativos
del proceso de las PQRSD, con el fin de
sensibilizar a todas las areas y territoriales

solicitar a la alta de direccion se
impartan las instrucciones a las
dependencias del nivel central y
direcciones territoriales para que
sea asignad como enlace un

funcionario

lograr que la atencion de las
PQRS sea llevada a cabo por
enlaces que tenga vinculacion
laboral

Todas las areas y las direcciones Territoriales
cuentan con un enlace tal y como se
evidencia en el punto No. 2 del presente
informe

Pagina 14 de 19




solicitud a la  subdireccion
administrativa y financiera la
adecuacion de la oficina de
servicio al ciudadano para el
ingreso y adecuada atencion de
personas en condicion de
discapacidad

Tener la oficina de servicio al
ciudadano adecuada para el
ingreso y atencion de personas
en condicion de discapacidad

Mediante correo electronico de fecha 27 de
Abril de 2016 de 2016 se requiri6 a la
Subdireccion  Administrativa y Financiera
abordar el tema de la Adecuacion para la
Oficina de Atencién al Ciudadano.

El dia 4 de Marzo de 2016, se registrd una
visita del Ingeniero de Gestion de Seguridad
y Salud en el Trabajo Jheysson Orozco, para
diagnosticar y evaluar el espacio fisico donde
laboran las personas del proceso de atencion
al ciudadano. Se adjunta Informe de
Inspeccion Oficina Atencién al Ciudadano)

requerir e incorporar perfiles de
acuerdo con lo estipulado por el
DAFP

consolidar un equipo de trabajo
con perfiles que correspondan a
lo establecido por el DAFP

Elaborar y  consolidar la
informacion y remitirla a la oficina
de comunicaciones, para que
adelanten la incorporacion de esta
dentro de la pagina web de la
entidad de manera visible, clara y
de facil acceso al ciudadano

publicaciéon a través de la pagina
Web de los documentos e
instructivos relacionados

adelantar reunion con la Sra. Karla
Neira del DNP- programa nacional
de servicio al ciudadano, para
tener conocimiento de los asuntos
tratados, COMPromisos
establecidos y la agenda de
reuniones establecidas por la
comisién intersectorial para los
comités de esta vigencia

participar activamente de las
reuniones programadas por la
comision intersectorial de servicio
al ciudadano

Dar a conocer el diagnostico a la
alta direccion

lograr tener en la ESAP en un
nivel de accesibilidad Alto

No existe un adecuado espacio fisico para atender a la ciudadania, no es posible la atencién de una persona en
condiciéon de discapacidad no hay espacio suficiente ni para poder ingresar ni para permanecer en la oficina.
Contraviniendo la Ley 1346 de 2009, Ley 1712 de 2014, art 14 Accesibilidad a espacios fisicos para poblacion en
situacion de discapacidad. Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos generales de
accesibilidad y sefializacion de todos los espacios fisicos destinados para la atencion de solicitudes de informacion
publica y/o divulgaciéon de la misma, conforme a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047/13,
“Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la Administracion Publica. Requisitos”.

cativo PQRS del SIGEP, el cual se utiliza para la recepcion, tramite y seguimiento de las peticiones, no es
amigable con el usuario desde que se intenta su ingreso por el sistema de claves que tiende a ser complejo,
especialmente para los usuarios externos e internos que no estan familiarizados con el uso de las TICs.

a)

El aplicativo no tiene enlaces con correos electronicos institucionales para agilizar el reparto y su tramite.

No existe en el aplicativo un ICONO para la recepcion de denuncias de la ciudadania y/o de los servidores de la
entidad
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d) Ausencia de un CALL CENTER o conmutador con el personal especializado que lo atienda.

e) Los lideres de las dependencias no hacen seguimiento a los tramites de las peticiones que deben absolver sus
funcionarios dentro de los términos legales, y mucho menos se hace seguimiento a las peticiones presentadas
por los mismos funcionarios ante las instancias de la ESAP utilizando el correo electronico institucional

f) El aplicativo PQRs no arroja consolidados para la presentacién de informes y por lo tanto se debe realizar de
manera manual.

g) Envarias dependencias y direcciones territoriales no se registra un funcionario de planta que sea el enlace para
el manejo de las PQRs, quedando en manos de contratistas dichas actividades lo cual, al finalizar el periodo de
ejecucion, quedan pendientes de resolver peticiones que posteriormente no se les hace seguimiento.

h) Las vacaciones colectivas para todo el personal de la ESAP, determinadas mediante Resolucion No. 0951 del
31 de Julio de 2015 y para la vigencia del 2016 por medio de la Resolucion 0201 del 22 de Febrero de 2016,
repercuten negativamente en el cumplimiento y seguimiento a la gestiéon de las PQRs, toda vez que durante 15
dias habiles no habréa dolientes para las peticiones que pueden haberse presentado al final de afio o aquellas
que se presenten durante el periodo de vacaciones. En este sentido es importante reiterar que los términos
previstos para absolver las peticiones son perentorios y no seria procedente interrumpirlos con el pretexto de
unas vacaciones colectivas.

i) No existe un espacio fisico adecuado para la atencion de la ciudadania especialmente la poblacion
discapacitada en silla de ruedas porque no hay espacio suficiente ni para poder ingresar ni para permanecer en
la oficina. “contraviniendo la Ley 1346 de 2009, Ley 1712 de 2014, art. 14 Accesibilidad a espacios fisicos para
la poblacion en situacion de discapacidad. Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos
generales de accesibilidad y sefializacion de todos los espacios fisicos destinados para la atencion de
solicitudes de informacion publica y/o divulgacion d ela misma, conforme a los lineamientos de la Norma técnica
Colombiana 6047/13, “accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicios al ciudadano en la Administracion
publica. Requisitos”.

j) No se evidencian protocolos de atencion al ciudadano, entre los cuales son indispensables entre otros:
ATENCION PREFERENCIAL: Adultos mayores y mujeres en estado de embarazo, atencién a nifias, nifos y
adolescentes; personas en situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios; personas discapacitadas,
personas con baja estatura etc.

k. El portafolios de la ESAP se encuentra desactualizado haciendo incurrir en errores a los usuarios
externos

Con base en lo antes expuesto, especialmente el diagnostico adelantado por la lider del proceso, en la ESAP no se
cumplen las normas que regulan los derechos de las personas con discapacidad (ley 1346 de 2009, Articulo 9
Accesibilidad; 1. A fin de que las personas con discapacidad puedan vivir en forma independiente y participar
plenamente en todos los aspectos de la vida, los Estados Partes adoptaran medidas pertinentes para asegurar el
acceso de las personas con discapacidad, en igualdad de condiciones con las demas, al entorno fisico, el transporte, la
informacion y las comunicaciones, incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, y a
otros servicios e instalaciones abiertos al publico o de uso publico, tanto en zonas urbanas como rurales......) y Ley
1618 de 2013; "Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos
de las personas con discapacidad"”.

De acuerdo a lo antes expuesto, la Oficina de Control Interno, durante la presente vigencia, realizara un
seguimiento a las actividades y metas propuestas en aras de poder verificar si corresponden a las
necesidades y falencias del sistema de Atencion al ciudadano PQRs, que se han visibilizado por parte de esta
oficina en los informes correspondientes al 2014 y 2015.
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Se reltera la necesidad de contar con eI apoyo de la Oficina Asesora de Slstemas e Informatlca para eI
fortalecimiento y articulacion de las herramientas tecnolégicas de consolidacion de informacion (Aplicativo
Quejas y Reclamos - Active Document — SIGEB, correo Outlook) sistemas de informacion que podréan permitir
el radicado Unico de peticiones, quejas, reclamos y denuncias mediante la integracion de los diferentes canales
de comunicacion. (Documentar procedimientos en especial los Derechos de Peticion, Tutelas y Denuncias de
Corrupcion)

Revisado el Sistema PQR, se observa que esta cuenta con un modulo de reportes estadisticos de
consolidacion de informacion para la generacion de los reportes de seguimiento, sin embargo, este modulo
funciona Unicamente con un explorador (Firefox Mozilla), viéndose limitada la posibilidad de generar los
reportes cuando no se cuenta con el navegador, por lo que se requiere urgentemente actualizar el aplicativo y
permitir el uso del modulo de consultas con otros navegadores.

El Manual del proceso “gestion de la comunicacién” Codigo MP-A-GI-01; Manual Canales de Comunicacion y
Atencion al ciudadano, Codigo: DC-A-GI-05 y la DEFINICION DE CONCEPTOS DE LA OFICINA DE
ATENCION AL USUARIO - QUEJAS Y RECLAMOS ESAP Cédigo: DC-A-GI-07, se encuentra desactualizados
respecto a la normativa que regula la materia, para el caso en concreto debe incluirse los conceptos y
mandatos previstos en la Ley (1712 de 2014 de transparencia y acceso a la informacién, ley 1755 regulador
del derecho de peticion, Ley 1757 de participacion ciudadana) y las orientaciones referentes a las nuevas
metodologias para el plan anticorrupcion y atencién al ciudadano. Asi mismo, no se hace referencia a la
utilizacion de otros canales de atencion en la ESAP, como los correos electronicos;
(atencion.ciudadano@esap.edu.co; atencion.usuarios@esap.edu.co; quejas.reclamos@esap.edu.co;
buzon.sugerencias@esap.educo). Se hace necesario actualizar estas Manuales y adecuarlos a los nuevos
estandares que sobre el tema se han venido desarrollando en la administracion publica. De igual manera, no es
claro el manejo y monitoreo que debe darse a las redes sociales (Facebook.com/esapoficial y
Twitter.com/ESAPOficial) a fin de garantizar una adecuada administracion de las comunicaciones y PQRs que
puedan tramitarse por estas canales.

De acuerdo a la verificacion realizada en el aplicativo, como los reportes efectuados por la Secretaria General
dan cuenta de la reiterada omision de términos para resolver las PQRs, tanto en la sede central, como en las
direcciones territoriales, ocasionando con ello fallos de tutela en contra de la entidad, tutelas que dan cuenta de
la vulneracion del derecho fundamental de peticion a usuarios externos y también internos. Por lo que se hace
necesario, cumplir el procedimiento por parte de la Secretaria General y reportar a la Coordinacion de Control
interno Disciplinario a quienes no dieron cumplimiento a los mandatos previstos en el Articulo 14 de la Ley
estatutaria 1755 de 2015 la cual reglamenta el Derecho de Peticion.

En este informe se establecen recomendacnones a ser atendldas con el fin de que se tomen Ias medldas que
correspondan en procura del mejoramiento continuo del procedimiento y en beneficio de los usuarios.

Si bien es cierto que el 7 de diciembre de 2015 se actualizé el Procedimiento PT-A-GI-03, RESPECTO A
INCLUIR LA Ley 1755 de 2015, y tener en cuenta un canal de denuncias de actos de corrupcién en la entidad,
dicha actualizacion se quedo corta en el sentido de no haberse previsto. Los nuevos canales de comunicacion
con que cuenta la ESAP (redes sociales) para efecto del tramite de PQRs, de igual forma, tener en cuenta el
tema de informacion y manejo de documentos reservados que trata el Capitulo II, Articulo 24 y de la Ley 1712
de 2014 por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Nacional” y de
la Ley 1757 de 2015 "Por la cual se Dictan Disposiciones en Materia de Promocion y Proteccion del Derecho a
la Participacion Democratica” en especial el Titulo IV de la Rendicion de Cuentas; y Titulo V del Control Social a
lo Publico.

Por lo anterior nuevamente se recomienda definir juridicamente cual es la informacion publica y privada, que
hace referencia a la apertura de datos institucionales en procura de la mejora en la comunicacion y
participacion con los ciudadanos
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El fortalecimiento de la cultura del servicio al ciudadano en los servidores publicos, se recomienda que en las
estrategias del Plan de Accion se establezcan programas de capacitacion y sensibilizacion con el fin de
desarrollar competencias y habilidades en los funcionarios de la Escuela.

Fortalecer los canales de comunicacion y atencién al ciudadano mediante la integracién de medios, con el
proposito de asegura la consistencia de la informacion y cumplir con los estandares que debe tener el servicio
de PQR, como son el registro unico o nimero de radicado para el seguimiento y control tanto de la oficina que
cumple dicha tarea como del ciudadano respecto de su PQR; asi mismo se reafirma la responsabilidad que
tienen las dependencias de dar tramite oportuno a las PQR e igualmente de realizar el reporte a la oficina de
PQR para que realice las labores de registro, tramite, seguimiento y cierre.

Caracterizar los usuarios. Se deben identificar los temas de interés de los ciudadanos, definir nuevos protocolos
y lineamientos, ajustar planes internos, manuales, lineamientos y articularlos con los sistemas y herramientas
tecnologicas existentes, definir estrategias de capacitacion interna para funcionarios que atienden usuarios y
ciudadania en general y fortalecer los mecanismo de monitoreo y evaluacion de la gestion y politica de servicio
al ciudadano.

Acoger el plan de trabajo promovido y elaborado en el mes de febrero de 2016 por el equipo conformado para
la atencién del ciudadano PQRs de la ESAP y brindarle el apoyo que se requiere con el objetivo de mejorar la
prestacion de este servicio de forma continua.

Se recomienda revisar las indicaciones previstas en el Manual GEL (Gobierno en linea) 3.1; Componente 3.
INTERACCION EN LINEA; Actividad: Habilitar espacios para interponer peticiones, se debe cumplir con las
caracteristicas minimas descritas en el Anexo No.4 “Alcance y caracteristicas del sistema de peticiones, quejas,
reclamos y denuncias”. Como también la Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano; Estandares para la Atencion de Peticiones, Quejas y Reclamos y la Ley 1712 de 2014; Ley de
Transparencia y del Derechos de Acceso a la Informacién Publica.

Se recomienda nuevamente que al interior de las areas en las cuales se evidencien PQR vencidos en su
tramite y/o cierre, SE DEBE ESTABLECER ACCIONES EN UN PLAN DE MEJORAMIENTO, a fin que se
establezcan actividades que permitan eliminar su ocurrencia, o dar cumplimiento a lo establecido en las
condiciones generales del proceso PT-A-GI-03 Atencion al Ciudadano, Quejas y Reclamos el cual prevé:

“‘vencimiento de términos en la gestion de los requerimientos - una vez vencidos los
tiempos de respuesta legalmente establecidos en el articulo 14° del nuevo codigo de
procedimiento y de lo contencioso administrativo la secretaria general emitiré un memorando
con el fin de solicitar y obtener la respuesta antes de enviar el caso a control interno
disciplinario”.

Se reitera la obligatoriedad de implementar el Eje Transversal de Informacioén y Comunicacion del MECI, de
conformidad al decreto 943 de 2014, teniendo en cuenta que la administracion de las PQR constituye un medio
de informacion directo de la Escuela con la ciudadania y las partes interesadas, permitiendo registrar, clasificar
y realizar seguimiento al cumplimiento de los intereses de los beneficiarios; por tal razon, debe ser atendida de
manera permanente con el fin de reducir los riesgos y optimizar la efectividad de las acciones.

Con base en la reunion adelantada con los lideres de la Oficina de Atencion al ciudadano y la informacion
suministrada, estadisticamente no se cuenta con ningun informe consolidado en el Aplicativo PQRs, o en
Sistema SIGEB; que de cuanta de la prestacion del servicio desde una perspectiva historica, con lecturas o
inferenciaciones lo cual seria de vital importancia para la implementacion de las politicas y la definicion de
nuevas estrategias que debe adelantar la ESAP en aras de cumplir con su papel de lider en la administracion
publica frente a este tema en particular; por ello, es importante y oportuno que se fortalezcan y articulen las
herramienta tecnologicas de registro, proceso y flujo informacion (Aplicativo Quejas y Reclamos - Active
Document — SIGEB, correo institucional Outlook y redes sociales), a fin de que uno de sus resultados sea la
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consolidacion de un registro Gnico de peticiones, quejas, reclamos y denuncias, lo cual permitiria tener un
mejor control y trazabilidad de la integralidad de las PQRs que la ESAP tramita en su quehacer académico
administrativo.

De acuerdo a las respuestas de la Secretaria General mediante oficio de 1301380 del pasado 23 de agosto de 2016,
frente a las observaciones y recomendaciones emitidas por la Oficina de Control Intemo en este informe, se puede
concluir que existe un marcado compromiso por parte de esta dependencia en mejorar continuamente el proceso y las
estrategias de servicio al ciudadano sin detrimento de la responsabilidad que le acude a todos los integrantes de la
institucion.

La OClI realizara seguimiento a las actividades previstas para el Il periodo del 2016 relacionadas con el fortalecimiento
de la gestion administrativa en la ESAP Nacional a fin de evidenciar el impacto y el comportamiento de las metas e
indicadores relacionados en los proyectos de inversion en cuanto al sistema de Atencién al ciudadano.

Con base en el analisis de la informacion tenida en cuenta para la elaboracion del presente informe, se puede concluir
que la Secretaria General ha venido mejorando la prestacion del servicio, fomentando la cultura de atencién al
ciudadano y cualificando la administracion de los aplicativos en los cuales quedan registradas las PQRs.

Informe de la Secretaria General de facha 21 de Julio de 2016 de las PQRs periodo 2016-I con todos sus soportes

Documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, Version II”

Plan Decenal de Desarrollo Institucional — PDDI 2010 - 2020. Linea de Accién 13 — Transparencia, Atencion y
Servicio al Ciudadano del Escenario Estratégico Desarrollo Institucional; Estrategia 3 “Utilizacion de mecanismos
para la adecuada atencion de las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos demandas y demas tramites de atencion
al ciudadano”.

Cartilla “Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, Version II”,

e Normativa interna y externa que aplica al procedimieqto.

MARIA MAY ROS PINZON
Jefe Oficina de Control Interno

Proyecto. Jose R. Montes Henao
Profesional Especializado OClI
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