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

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

• Ley 962 de 2005 Art. 6 inc. 3 sobre trámite por medios tecnológicos 
o electrónicos. 

• Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011- Estatuto Anticorrupción, por la 
cual se dictan normas orientas a fortalecer los mecanismos de 
prevención , investigación, de actos de corrupción y la eficiencia y 
efectividad del control de la gestión pública. 

• 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 

NORMAS QUE 
construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano. 

• Ley 1775 de 2015: Por el cual se regula el derecho fundamental de 
RESPALDAN EL 

petición. 
INFORME 

• Ley 1712 de 2014: Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso 
a la Información Pública. 

• Ley 1437 de 2011 o Código de Procedimiento Administrativo y de 
lo Contencioso Administrativo, a partir de su Art. 13 Y ss. que 
regula el derecho de petición . 

• Decreto 943 de 2014; Actualización MECI; Eje Transversal de 
Información y Comunicación. 

• Procedimiento Código PT-A-GI-03: Atención al ciudadano - Quejas 
y Reclamos - Sistema Gestión de Calidad de la ESAP. 

• Circular 001 de 2011 DAFP; Orientaciones para el seguimiento de 
la atención de los derechos de Petición. 
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• Manual GEL 3.1 ; Componente 3. INTERACCiÓN EN lÍNEA; 
Actividad: Habilitar espacios para interponer peticiones. 

• Estrategias para la construcción del Plan Anticorrupción y de 
Atención al Ciudadano 

RESPONSABLE 
OFICINA DE CONTROL INTERNO 

PROCESO 

Realizar el seguimiento, verificación y evaluación de la calidad , 
oportunidad y/o cumplimiento, de acuerdo con las normas legales 
vigentes, del desarrollo del sistema de atención al ciudadano y las 
estrategias adelantadas para atender con oportunidad, e integralidad los 

OBJETO trámites en las respuestas de la entidad a las PQRs. 
Monitorear y evaluar por parte de la Oficina de Control Interno el 
desempeño y las acciones realizadas por la Oficina de Atención al 
Ciudadano - Quejas y Reclamos de la ESAP en el periodo de julio -
diciembre de 2016, en cumplimiento al artículo 76 de la Ley 1474 de 2011. 
Se verifica el cumplimiento de las normas constitucionales, legales y 
reglamentarias que son aplicables a las PQRs. 
Se verifica y evalúa la aplicación del procedimiento correspondiente al 

ALCANCE código PT -A-GI-03 "Atención al Ciudadano - Quejas y Reclamos", en la 
Sede Central y las Sedes Territoriales de la ESAP, durante el 11 Semestre 
de 2016 y se hace seguimiento a la Estrategia para la Ejecución del Plan 
Anticorrupción y Atención al Ciudadano. 

PROFESIONAL MARIA MAYERL Y PEDREROS PINZON 
(es) QUE Jefe Oficina de Control Interno 

ELABORAN EL 
INFORME 

GLORIA PATRICIA ROMERO 
Profesional Especializado Oficina de Control Interno 

METODOLOGIA 

• La metodología utilizada se basa en la verificación y el análisis de la información reportada por 
el Secretario General de la Entidad respecto a la gestión de la Oficina de Atención al 
Ciudadano - Quejas y Reclamos del periodo julio - diciembre de 2016; 

• El análisis del aplicativo PQRs y Servicio al ciudadano utilizado en la ESAP para la recepción, 
trámite y seguimiento de las PQRs. 

• Trabajo de campo para evidenciar el funcionamiento de la Oficina de Atención al ciudadano , 
verificando 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 atención al ciudadano. 

• Verificar y confrontar la información suministrada por los responsables de la administración de 
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las PQRs con los informes de auditoría efectuados por la OCI en las Direcciones Territoriales 
y sede central durante el primer periodo de 2016. 

• Realizar inferencias de los datos y consolidados arrojados por el aplicativo. 

• Seguimiento a las observaciones y recomendaciones del informe elaborado por la OCI del 
periodo enero - julio de 2016. 

• Proponer actividades y mejoras al procedimiento PT-A-GI-03 "Atención al Ciudadano - Quejas 
y Reclamos". 

• Elaboración y validación del informe al interior de la OCI con la participación del · equipo 
profesional 

( TEMAS 

• Atención al ciudadano 
• Trámite de PQRs durante el periodo 
• Estrategia Anticorrupción y Atención al ciudadano 

• Protocolos de Atención al ciudadano 
• Términos legales 
• Acceso a la información 
• Atención de personas discapacitadas 

• Servicio al usuario 
• Canales de atención al ciudadano 

Temas relacionados con lo establecido en los artículos 4 y 5 del decreto 2641 de 2012, Ejecución 
de la Estrategia anticorrupción y Atención al ciudadano, versión Abril de 2016; establecidos en el 
Cuarto Componente: MECANISMOS PARA MEJORAR LA A TENCIÓN AL CIUDADANO 
LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA A TENCIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, 
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS, de la cartilla "Estrategias para la construcción del Plan 
Anticorrupción y de Atención al Ciudadano, Versión 1/" 

¡í DESARROLLO 

1. FUENTES: 

Informe semestral de los líderes de la Oficina de Atención al Ciudadano - quejas y Reclamos 
Dra. Danitza Amaya Gacha) , de fecha 10 de febrero de 2017. 

Información documental proveniente de los líderes de dicha oficina y remitida a la OCI el pasado 
9 de febrero de 2017 por el Dr. Alexander Cruz Martínez y 24 de febrero de 2017 por la Dra. 
Danitza Amaya. 

Entrevistas con la funcionaria encargada y líderes de esa dependencia el pasado 10 de febrero 
de 2017: Danitza Amaya, Santiago Murcia Roa, y Liliana Ramírez Mendoza. 

Aplicativo Servicios al ciudadano PQRs (Links varios) . 
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Informe semestral del Servicios al ciudadano y PQRS del segundo semestre del 2016. Plan 
anticorrupción y Servicio al ciudadano, publicado en la página Institucional de la ESAP). 

Proyectos de Inversión de la ESAP (Secretaria General y Oficina Asesora de Planeación de la 
vigencia 2016). 

Informe Atención al Ciudadano PQRS 2016-1 , publicado en la página web de la Entidad. 

Formato de seguimiento al Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano, de fecha 12 de 
diciembre de 2016. 

2. SEGUIMIENTO DE OBSERVACIONES: 

Se hace seguimiento a las siguientes observaciones y recomendaciones presentadas por la 
Oficina de Control Interno (OCI) en el informe de seguimiento de Atención al ciudadano y de 
PQRs de la vigencia enero-julio de 2016. 

• Integración de los aplicativos de correspondencia : La OCI evidencio que a la fecha del 
informe aún no se cuenta con un sistema integrador de los aplicativos ACTIVE 
DOCUMENT, PQRs, correo institucional y redes sociales ; pese a que a la Secretaria 
General gestiono a través de dos requerimientos con la Oficina de Sistemas dicho apoyo y 
realizó una mesa de trabajo en donde se concluye por parte de esta oficina que la 
desintegración obedece a lo procedimental, mas no a lo sistémico. 

La OCI considera que la Oficina de Sistemas debe asumir la responsabilidad en la 
generación de una herramienta que permita la integración del aplicativo PQRs con los 
demás mecanismo y aplicativos de comunicación con usuarios, mediante los cuales 
igualmente se reciben sus requerimientos. Así mismo la Oficina de sistemas debe brindar 
la capacitación respectiva a los funcionarios encargados de estas tareas para hacer su 
labor más efectiva. 

• Consolidación de la información para la generación de reportes de seguimiento : No se 
verificó su funcionamiento por cuanto no se pudo acceder al mismo. La OCI recomienda 
gestionar la revisión del funcionamiento del aplicativo con la Oficina de Sistemas, pues las 
falencias de este generan ineficiencias en los seguimientos y materialización de riesgos 
por incumplimientos normativos. 

En lo que se refiere a los canales de atención por la web y redes sociales: 
atención. ciudadano@esap.edu.co; atención. usuarios@esap.esu.co; 
atención.usuarios@esap.edu.co; quejas.reclamos@esap.edu.co; 
buzon.sugerencias@esap.educo:, estos canales fueron incluidos en los Protocolos de 

Atención al Ciudadano como mecanismos de recepción de solicitudes a la ESAP. Pese a 
esta labor, la OCI observa que el proceso de seguimiento y monitoreo a las solicitudes 
continua siendo deficiente, situación que se agudiza con la falta de registro de las 
solicitudes realizadas por los ciudadanos a través de los medios telefónico y de redes 
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sociales. 

• Términos para resolver los PORs: De acuerdo con la observación establecida por la OCI 
para el primer periodo evaluado en 2016, de la reiterada omisión de términos para 
resolver las PORs, y con fundamento en la evaluación realizada para el segundo 
semestre de la misma vigencia, se evidencia que se continua con este incumplimiento, por 
lo que se le solicita a la Secretaria General compulsar copias a la Oficina de Control 
interno Disciplinario respecto de quienes no hayan y estén incumpliendo a los mandatos 
establecidos en el artículo 14, Ley Estatutaria 1755 de 2015, por medio de la cual se 
reglamente el Derecho de Petición. 

3. SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES: 

• Actualización del procedimiento PT-A-GI-03, respecto de incluir lo preceptuado en la Ley 
1755 de 2015, y los nuevos canales de comunicación : La Oficina de Control Interno 
verificó el cumplimiento de lo establecido en la Ley de Transparencia y del Derecho a la 
Información Pública Nacional , La cual se encuentra en el siguiente link 
http://www.esap.edu.co/portal/index.php/informes-de-gestion/. 

Es de anotar que los elementos de participación democrática fueron tenidos en cuenta y 
se encuentran debidamente publicados en la página web. 

• Fortalecimiento en la atención al ciudadano: El Grupo de Gestión de Talento Humano 
programó y ejecuto 16 jornadas de capacitación en Atención al Ciudadano y POR, una en 
la Sede Central y 15 en las Direcciones Territoriales (DT), igualmente en el presupuesto 
de las Territoriales se incluyeron recursos para este propósito. 

• Caracterizar los usuarios: La OCI. en la evaluación realizada para el segundo semestre de 
2016 observa que esta labor fundamental de reconocimiento de los grupos de interés de 
la entidad continua sin realizarse, por lo que se solicita a la Secretaría General se realice 
esta tarea con el apoyo de la Oficina Asesora de Planeación, a fin de fortalecer los 
mecanismos de monitoreo y evaluación de la gestión y política de servicio al ciudadano. 

• Aplicar las indicaciones previstas en el Manual GEL (Gobierno en línea), 3.1; 
Componente 3. INTERACCiÓN EN lÍNEA; Actividad: Habilitar espacios para interponer 
peticiones, se debe cumplir con las características mínimas descritas en el Anexo No.4 
"Alcance y características del sistema de peticiones, quejas, reclamos y denuncias". 

La OCI evidencio que durante el segundo semestre de 2016 se realizaron adecuaciones 
de infraestructura para facilitar la movilidad y atención a los usuarios internos y externos. 
Igualmente se establecieron protocolos de atención al ciudadano, los cuales se 
socializaron con la comunidad esapista, con especial énfasis en los protocolos del 
lenguaje, así como la atención preferencial a los ciudadanos en condiciones especiales. 
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• Implementación del Eje Transversal de Información y Comunicación del MECI, de 
conformidad al decreto 943 de 2014: La OCI verifico la información contenida en la página 
Web, constatando la implementación de la Ley de Acceso a la Información así como 
avances significativos en la implementación de la política de protección de datos etc. 

• Informes consolidados en el aplicativo PQRs o en el sistema SIGEB: Estadísticamente no 
se cuenta con ningún informe consolidado en el Aplicativo PQRs, o en el Sistema SIGEB; 
que dé cuenta de la prestación del servicio desde una perspectiva histórica, con lecturas o 
inferenciaciones lo cual sería de vital importancia para la implementación de las políticas 
y la definición de nuevas estrategias que debe adelantar la ESAP en aras de cumplir con 
su papel de líder en la administración pública frente a este tema en particular. por lo 
anterior, la OCI reitera en este informe que es importante y oportuno que se fortalezcan y 
articulen las herramienta tecnológicas de registro, proceso y flujo información (Aplicativo 
Quejas y Reclamos - Active Document - SIGEB, correo institucional Outlook y redes 
sociales), a fin de que uno de sus resultados sea la consolidación de un registro único de 
peticiones , quejas, reclamos y denuncias, lo cual permitiría tener un mejor control y 
trazabilidad de la integralidad de las PQRs que la ESAP tramita en su quehacer 
académico administrativo. 

4. ASPECTOS GENERALES DEL INFORME REFERENTE AL PLAN ANTICORRUPCIÓN 
y ATENCiÓN AL CIUDADANO: 

La publicación de la estrategia anticorrupción de la vigencia 2016 y el plan anticorrupción y 
atención al ciudadano, versión abril de 2016 en la página Web de la ESAP, incluyen los 
subcomponentes y las actividades prevista para la vigencia (lineamientos de transparencia 
activas y pasiva, elaboración de instrumentos de gestión de la información, monitoreo de 
acceso a la información pública) , lo que evidencia que la Escuela cumple con las 
exigencias de orden legal previstas en el Estatuto Anticorrupción en relación con su 
elaboración y publicación. 

ESTRATEGIA ANTICORRUPCIÓN ESAP 2016 
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Fuente: Plan Anticorrupción - Versión Abril 2016, publicado en la página web de la ESAP en el 
mes de diciembre de 2016 

En la revlslon realizada por la OCI al Plan Anticorrupción - Versión Abril 2016, publicada en el 
mes de diciembre, evidencio que se cumple con los lineamientos establecidos en la ley 1474 de 
2011 - mediante el cual se establece el estatuto anticorrupción a saber: 

• Fundamentos del Plan Anticorrupción de la ESAP 
• Gestión de Riesgos de Corrupción 
• Racionalización de Trámites 
• Mecanismos para mejorar la atención al ciudadano y 

• Rendición de cuentas 

Conforme a la información publicada en la página WEB de la entidad, la oficina de control interno 
descargo el plan operativo anual de inversión (POAI) , en el cual la oficina evidencio: 

Que para la implementación del componente MECANISMOS PARA MEJORAR LA 
ATENCiÓN AL CIUDADANO, se incluyeron varias actividades en los siguientes proyectos de 
inversión 2016 a saber: 
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POAI- SECRETARIA GENERAL - ESAP POAI- OFICINA ASESORA DE PLANEACION 
PROYECTÓ FORT AlECMENTO DE LA EFK:IENCIA EN LA GESTiÓN ADMIIIISTRA TIVA DE LA ES PRO'IECTO fORTALECIMIENTO DE LA EfiCIENCIA EN LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA DE LA ESAP NACIONAL 
BPIN 1015011000106 

520 ADt-INISTRACION, ATENCION, CONTROL Y ORGAN~ACION INSTITUCIONA BPIN 101501!OCC209 
PROGRAMA PRESUPUES PARA LA ADMIIIISTRAClÓN DEL ESTADO PROGRAMA PRESUPUESTAl 520 ADMINISTRACIÓN, ATENCiÓN, CONTROL '1 ORGANIZACiÓN INSTITUCIONAL PARA LA 
SUBPROGRAMA PRESUP 1000 INTERSUBSECTORIAL GOBIERNO 
ESTRATEGIA POOl DESARAa.LO INSTITUCIONAL SUBPROGRAMA PRESUPUESTAl !OCC INTERSUBSECTORIAl GOBIERNO 
APROPIACION INICIAL SU ~070.000.000 Aplopi •• ión IU'QO d. 1541715.00 ESTRATEGIA POOl DESARROLLO INSTITUCIONAL 

ASEGlIiAR El ACCESO A LA DOCUMENTAOON Y COOSER'lACION DE L 
MEMORL6. i'JSmUCONALIME.QRAR LA CALIDAD EN LA PREST ACIOO DE APROPIAClON INIClAlSUBPROYECTO 1.456.roJ.OCC Apropiación luego de Reducdón 1.021.3 ,OCC 

SUBPROYECTO SER\1CIO DE ATENGÓ\! Al ClJOADANO A MVEL NACIONAl 
SUBPROYECTO fORTALECER lOS SISTEMAS DE GESTIÓN YEVAlUACIÓN DE LA ENTIDAD btNtNlt UtL'U~- S.~!lali. Gen",1 

INDICADOR ACTIVIOAOES ~u, 'u' u .. GERENTE DE15UB-PROYECTO Oficina Alelora de PI¡neación 

mOOOE'p.diOfl(es disponibles Habiil.lIos Consoid .. los .. eNvos d. 9es1ión "MI~i"dos. COSTO P R 
paraconslita $ 359.687.9~ INDICADOR ACTIVIDADES 

Almacenar ,custodiar, poner al selyicio los archivos 
AcnVID O 

inactNosd.la En1idad $ 470.83S.33 12 Tableros de control Elaboradol para Uderar, consolidar, apoyar 101liltemal de ge~ión y evaluadón 
M.nten" ! d .. sopo/l. I,en"o .Ia implem.ntación d.1 S 862.l7 .518 
sist@madtl gestióndocOOlllOUI'CO(f@spondllneia 

308.399.13< 
seguimiento a la ge~ión institucional 

$ 
Uderar y generar la actualizaaón de los inltrumentos de medición y Diseñ~ e i.mllfltarlllil lIstrategiade selvicio al $ 93.00.11 1lOy. Estt.l.gi. d. "l'Iicio.le5ente 

Consoid¡¡ 9 fOIl.I .. " .1 Sistem, d. Ateneiín • control $ 73.99 ,911 
rn~om.M.d, 

Ciudadano, ~~'! Recl.mos .. rual, ' . ,.1 n .. ional $ 126.OS~48j Adelantar el procelo de renovadón de la certific<lción del sistema de 
FOlmlJa¡ ti ~an ntegral de me joramiento $ 83.525.96 

ge~ión de Calidad í 84,9 .56ú 70y. Estánd,,,s "qu"idos '" l. 9.~ión d. 1a 
~an~adón estratégica 9 la ca~dad en el TOTAlSUBPROYECTO \ 1.01U( ,oc() 
DIQC(ISO dtl acftl<itación Fecutados 

TOTAL SUBPROYECTO • 1.511.725.00 

INDICADOR DE GESnON 100% Aten~oo d. P.I~i"",s , Qu'ias, Rociamos, SU9" ... ias g COOMas INDICADOR DE GESTIÓN 12 Informes pre\enlados 
"cibidas 9 .1.rMas 

Analizando dichos proyectos de inversión se observa que en ambos se incluyeron estrategias 
integrales de servicio al cliente a implementarse en la vigencia 2016, con un alcance del 100% de 
PQRs recibidas y atendidas, tal como se observa en el indicador de gestión de la ficha a cargo de 
la Secretaria General , pero como se puede observar más adelante en el presente informe no se 
cumplió. Igualmente no se reportan los doce (12) informes del indicador de Gestión de la Oficina 
Asesora de Planeación. 

5. ATENCiÓN, DIAGNÓSTICO Y ESTADO DE LAS PQRS 2016-2 

Los mecanismos de Atención Presencial (Escrito, Verbal y/o Telefónicos) de PQRs, pese a estar 
establecidos en el manual de canales de comunicación y atención al ciudadano, así como en las 
políticas de operación del procedimiento PT-A-GI-03 "ATENCiÓN AL CIUDADANO - QUEJAS Y 
RECLAMOS", sólo se registran aquellas PQRs recibidas en la ventanilla de atención al 
ciudadanos y aquellas que son registradas directamente en el aplicativo PQRs, más no las que 
son recibidas en las demás áreas de la ESAP. Igualmente los requerimientos que los usuarios 
hacen vía telefónica o a través de las redes sociales, no son registrados y por consiguiente no se 
evidencia el seguimiento y control de su trámite ni consolidación . 

Las PQRs que son recibidas por medios diferentes a la ventanilla única y en el aplicativo PQRs 
de la WEB institucional, no son incluidas en las cifras reportadas por la Secretaria General en sus 
informes, lo que distorsiona los resultados e inferencias que hacen y por ende se imposibilita la 
realización de un diagnóstico real sobre el estado del sistema en su conjunto al interior de la 
entidad. 

Conforme a la información suministrada en oficio 130.380.08 suscrito por el secretario General y 
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su documento complementario, se presentan las siguientes cifras que corresponde al número de 
trámites registrados en el aplicativo durante el periodo observado: 

CONVENCIONES Requerimientos recibidos, por dependencia en 
sede central y por direcciones territoriales 

CONVENCIONE S O las PQRSD 2016-11 

Aarade·c.irn iento Ag 15 JUL AGO SEPT OCT NOV DlC 

Dirección General 4 11 4 8 5 4 
Consulta Ce> 30 
t:.'i:;~~s ~~:;e"":IT:lclon ce IG 15 

Oficina Asesora de Planeación 1 , 1 
Oficina Asesora Jurídic.a 3 7 4 

f?. "i~~~~ ~ gi'ti~:inc;.i ón 
de 

IP 15 
Grupo de Contratación 1 1 2 1 

Grupo de Defensa Judicial 1 1 3 
Felicitación Fe 15 Oficina de Control Interno 1 3 

Petición Pe 15 Oficina de Sistemas e Informática 2 3 2 1 

Preaunta Pr 15 
Campus Virtual , 6 9 3 2 

Secretaría General 6 2 5 4 2 4 

Que -a Qu 15 Grupo de Control Interno Disciplinario 1 

R.ael ,amo Re 15 
I~~~~~'<! 'gi g.:; SI 15 

Subdirección Académica 6 8 11 19 13 3 

Facultad de· Investi,gaciones 
Facultad de Posgrado 18 17 12 36 13 7 

Suaerencla Su 15 Facultad de Pregrado 8 3 3 9 ti 1 

ggg~~uec:.foes SO 10 
~;;",~ube,:-,rn,en .. o ce 

RP N/A 

APT 3 4 2 4 

Grupo de Biblioteca y CDIM 
Grupo de Bienestar Universitario 1 

Grupo de Mejoramiento Académico y Curricu lar 

Grupo de Mejoramiento y Desarrollo Docente 
Grupo de Publicaciones 1 1 

Grupo de Registro y Control Academico 12 7 5 24 37 4 

Subdirecdón Administrativa y Financiera 2 3 5 1 

Grupo de Administración de Nómina y Viáticos 

Grupo de Gestión Contable 1 1 1 

Grupo de Gestión de Compras 

Grupo de Gestión de Inventarios y AlmacEm 

Fuente: Oficina de Atención al Ciudadano -Quejas y Reclamos, febrero 2017 

Teniendo en cuenta la anterior información, se observa un incremento de treinta y cuatro (34) 
PQRs, registradas en la Entidad. 

6. CONSOLIDADO DE PQRS RESUELTAS EXTEMPORÁNEAMENTE 

En los siguientes cuadros se registra los consolidados de las PQRs que fueron tramitadas 
extemporáneamente en la sede central y en las Direcciones Territoriales durante la vigencia 
2016-2: 

a. POR TIPO DE REQUERIMIENTO 
---------------------------------------------------------------------------~ 

·R.eQUEJR1MIENTo.S TRAM. T.AOQS VEN>CilOO<S 

~:~i~~TO - :_:~:- ~:~:----·:~pn~Ma~ r9~_T~~o!:B-RlE=:='~-¡...-..c-Nl=O~V1l:.:E:::o~!!:~-f].--- oIIClle:SRiE TOTAl!. 
o 

______ ~c~o~ ______ ~~OL--I---~O--~~----~o~----I----~o~--_t----~o~--~r_--~4-----+--~__4 
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Conforme al cuadro anterior y teniendo en cuenta el informe de auditoría del primer semestre del 
2016, la OCI observa que para el segundo semestre de la misma anualidad, disminuyo en más 
del 50% los requerimientos contestados extemporáneamente, pese a que se presentó un 
incremento en las PQRs allegadas a la entidad, lo que demuestra un mejoramiento por parte de 
la oficina de atención al ciudadano de la ESAP. 

b. POR DEPENDENCIA Y DIRECCION TERRITORIAL 
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Como se puede observar en el gráfico anterior, es en la Sede Central en donde se tramitaron la 
mayoría de requerimientos de manera extemporánea, evidenciando la necesidad de que se 
fortalezcan los canales existentes y los propuestos por Secretaria General para que sean 
implementados por los líderes de cada dependencia al interior de la ESAP con el fin de que la 
atención y trámite de las PQRs se atiendan de forma oportuna. 

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 ciudadanía. 

Riesgo Asociado: Imputaciones disciplinarias a los responsables y jefes inmediatos al 
vulnerarse el Articulo 23 de la Constitución Política de Colombia, lo previsto para el trámite al 
derecho de petición determinado en el CPACA Artículo 14 de la Ley Estatutaria No. 1755 del 30 
de junio de 2015. 
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c. PQRs a la fecha no resueltas: 

TIPO DE No. RADICADO FECHA DE FECHA DE DEPENDENCIA 
REQUERIMIENTO RADICACiÓN RESPUESTA 

Solicitud de Información SI-1228 24-10-16 16-11-16 Facultad de Pregrado 

Petición PE-1311 31-10-16 23-11-16 Subdirección 
Académica 

Petición PE-1449 29-11-16 21-12-16 Subdirección 
Académica 

Al momento de la evaluación por la OCI , la Oficina de Atención al Ciudadano informo, en 
referencia al cuadro anterior, que se está realizando el correspondiente seguimiento a las PQRs 
no resueltas , debido a que las áreas involucradas aluden que dichos requerimientos les fueron 
enviados por correo y así mismo se dio respuesta , una vez confirmado lo anterior se procederá a 
su cargue en el aplicativo y registrarlo como tramitado. 

7. SEGUIMIENTO PROPUESTA DE PLAN DE ACCiÓN POR PARTE DE LA LíDER DE LA 
OFICINA DE ATENCiÓN AL CIUDADANO Y PQRS 2016 

La Oficina de Control Interno, procedió a revisar cada una de las actividades previstas en el plan 
de acción elaborado por el entonces líder del proceso de ATENCiÓN AL CIUDADANO Y PQRs 
logrando establecer los siguientes avances: 

ACTIVIDAD PREVISTA META LOGROS 

Se rea lizó so lic i t ud a l a ofic in a d e s i s t e m as m e dia 
req u er irn ien t os 003807 y 0039S7 de 20 1 6, rea liza r 
lTletsa de t rabaj o d o nde se c on c luyó a tra v és 

IOgl'"8 1"" que e l ap li c ativo sea de f á cil u so cOrYl unicación que el p rob le m a es procedimental rr 

So l i c i t ar a l a oficina asesora de sistemas para los ci u dada n os y q u e s ea n no sisté mico . 

la revisión y a c t ualizac ión del ap lica t ivo actu a li z ad os s u s e nlaces , e l ico n o 
p a r a rec ibi r denunc ias y logra r r e alizar Propon e n l a búsq u e da de l a est r uctu rac i ó n d e l p r oc 
reporte de informes de PQRS don de s e pueda llega r a u n model o com e 

d e vent a nilla unica d e a t e n ció n al c iudadan o e n d a r 
se rec ib a d ichas p e ticiones po r los cana les oficia 
es t a blecidos para e ll o . A l a f echa p e r sis t e la mis 
s i t u ación . 

l a ofic in a de 
contar con u n c all c e nte r y contratistas A l a f ech a n o h a imple m en t ado. 

r eq u e rirni e nto a asesor a c u a li f i c a dos p a ra a t e n der los 
s is t e mas y a la s u bd irecc ión reque rirn ient o s que llegan d e los 
a d ministrativa y f in a n c ie r a us u a r ios v l a t elefónica 

E l d i r ect o r io institu c iona l de l a E SAP se enc u e 

que la inform ac ión refe r e nte a l 
debid a m en t e actu a liz a do 

so lic itar al gru po d e com u nicaciones directorio de l a e ntid a d y e l portafoli o 
q u e se rea li ce l a actu a lizaci ó n d e l a d e s e r v ic ios s e encu e ntre n 
pág ina perma n ent e m en t e a ctualizadas e n la pág ina VVe b d e 

i ns tituci ó n 

A d e l a ntar capacitac iones co n los D a r respuest a a las solicitudes tanto Se rea l izó ca p aCitación e l 6 de octubre d e 20 16, so 
directivos y e nlaces d e P ClRS po r cada de l a c iudad a nla como de los 
dependen cia e i n sis t i r en las fu ncionarios y contrat is t as de l a presentac ió n d e l P r otoco l o d e Servi c io a l C iudada 

implic aciones lega les de n o d a r Entidad , co n ce le rida d , oportunidad y Se adjunta p lani ll a . 
r es puesta a [os u s uarios d e ntro d e los acat a ndo [os té rminos que es tablece 
té r m inos e s t ab lecidos p or l a le y l a le y 
so lic itar a l a a lta d e d irecci ó n se Se e ncue ntra actu a lizad o . 
i m p a rtan las i n s tru cc i o n es a las log r a r que la a t e nci ó n de las PClR S 
depend e n c ias de l n ive l central y sea llevada a ca b o po r en laces que 
direcci o n es terri t o ri a les p a r a que sea t e n ga v incu laci ó n l abora l 
as iQ n a d corn o en lace un f uncionari o 
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ACTIVIDAD PREVISTA 

solicitud a la subdirección administrativa 
y financiera la adecuación de la oficina 
de servicio al ciudadano para el ingreso 
y adecuada atención de personas en 
condición de discapacidad 

META 

Tener la oficina de servicio al 
ciudadano adecuada para el ingreso y 
atención de personas en condición de 
discapacidad 

requerir e incorporar perfiles de acuerdo ~~~I~~da~~~ e¿~;~:sg~n~r:~aj~ c~~ 
con lo estipulado por el DAFP establecido por el DAFP 

Elaborar y consolidar la información y 
remitirla a la oficina de comunicaciones , 
para que adelanten la incorporación de 
esta dentro de la página web de la 
entidad de manera visible , clara y de 
fácil acceso al ciudadano . 

adelantar reunión con la Sra . Karla 
Neira del DNP- programa nacional de 

publicación a través de la página Web 
de los documentos e instructivos 
relacionados 

servicio al ciudadano, para tener participar activamente de las 
conocimiento de los asuntos tratados , reuniones programadas por la 
compromisos establecidos y la agenda comis ión intersectorial de servicio al 
de reuniones establecidas por la ciudadano 
comisión intersectorial para los comités 
de esta vigencia 
Dar a conocer el diagnostico a la alta lograr tener en la ESAP en un nivel de 
dirección accesibilidad Alto 

LOGROS 

Adjuntan comunicaciones enviadas a la Federació 
Nacional de Sordos de Colombia, (FENASCOL) con 
fin de implementar al interior de la entidad , I 
plataforma para atención a las personas sordas. 

Se realizaron las respectivas solicitudes a la Oficina d 
Sistemas, quienes facilitaron las herramientz 
informáticas requeridas en el nivel central y territorial. 

Igualmente, ya se realizaron pruebas respecto de I 
plataforma SIEL (adjuntan fotos) . 

Se asiste a las reuniones convocadas y está e 
permanente contacto con el Departamento Nacional d 
Planeación . Invitan a las oficinas de servicio 
ciudadano a capacitaciones, asi como a las Ferias d 
Servicio al Ciudadano que se realizan en todo el pai 
se asiste a través de las Direcciones Territoriales e 
coordinación con la Oficina de Comunicaciones 
Recibimos asesoria en la elaboración de documento 
especificamente los protocolos de servicio 
ciudadano. 

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES 
OBSERVACIONES: 

a) Se reitera la necesidad de contar con el apoyo de la Oficina Asesora de Sistemas e 
Informática para el fortalecimiento y articulación de las herramientas tecnológicas de 
consolidación de información (Aplicativo Quejas y Reclamos - Active Document - SIGEB, 
correo Outlook) sistemas de información que podrán permitir el radicado único de 
peticiones, quejas, reclamos y denuncias mediante la integración de los diferentes canales 
de comunicación. (Documentar procedimientos en especial los Derechos de Petición , 
Tutelas y Denuncias de Corrupción) 

b) Revisado el Sistema PQRs, se observa que esta cuenta con un módulo de reportes 
estadísticos de consolidación de información para la generación de los reportes de 
seguimiento, sin embargo, este módulo funciona únicamente 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 módulo de consultas con otros navegadores. 

c) De acuerdo a la verificación realizada en el aplicativo de atención al ciudadano, los 
reportes efectuados por la Secretaria General dan cuenta de la reiterada omisión de 
términos para resolver las PQRs, tanto en la sede central, como en las direcciones 
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territoriales, ocasionando con ello fallos de tutela en contra de la entidad, tutelas que dan 
cuenta de la vulneración del derecho fundamental de petición 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 Coordinación de Control interno Disciplinario a quienes 
no dieron cumplimiento a los mandatos previstos en el Artículo 14 de la Ley estatutaria 
1755 de 2015 la cual reglamenta el Derecho de Petición. 

RECOMENDACIONES: 

a) El aplicativo PQRs del SIGEP, no es amigable con el usuario desde que se intenta su 
ingreso por el sistema de claves que tiende a ser complejo. 

b) El aplicativo de PQRs no tiene enlaces de captura con los correos electrónicos 
institucionales para agilizar el reparto y su trámite. 

c) No existe en el aplicativo un ICONO para la recepción de denuncias de la ciudadanía y/o 
de los servidores de la entidad 

d) Se evidencia ausencia de un CALL CENTER o conmutador con el personal especializado 
que lo atienda. 

e) Los líderes de las dependencias no hacen seguimiento a los trámites 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 electrónico institucional. 

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

g) En varias 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 ejecución, 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 
Resolución No. 201 del 22 de Julio de 2016, repercuten negativamente en el cumplimiento 
y seguimiento a la gestión de las PQRs, toda vez que durante 15 días hábiles no habrá 
dolientes para las peticiones que pueden haberse presentado al final de año 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 sería procedente 
interrumpirlos con el pretexto de unas vacaciones colectivas. 

SOPORTES 

• Informe de la Secretaria General de fecha 9 y 22 de febrero de Julio de 2017 de las PQRs 
periodo 2016-11, con todos sus soportes 

• Documento "Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al 
Ciudadano, Versión 11 " 

• Plan Decenal de Desarrollo Institucional - PDDI 2010 - 2020. Línea de Acción 13 -
Transparencia, Atención y Servicio al Ciudadano del Escenario Estratégico Desarrollo 
Institucional ; Estrategia 3 "Utilización de mecanismos para la adecuada atención de las 
solicitudes, peticiones, quejas, reclamos demandas y demás trámites de atención al 

Página 13 de 14 



ciudadano" . 
• Cartilla "Estrategias para la construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano, 

Versión 11", 

• Normativa interna y externa que aplica al rocedimiento. 
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