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Dra.

CLAUDIA MARCELA FRANCO DOMINGUEZ
Directora nacional (E)

ESAP

Asunto: Informe Semestral de Atencién al Ciudadano y Procedimiento de Quejas,
Peticiones y Reclamos PQRS - 2° Semestre de 2016.

Respetada doctora:
La Oficina de Control Interno dando cumplimiento integral a las funciones encomendadas por la
Ley 87 de 1993 y las normas que la desarrollan, remite para su conocimiento y andlisis el “Informe

Semestral de Atencion al Ciudadano y Procedimiento de Quejas, Peticiones y Reclamos PQRS -
2° Semestre de 2016.

Es de aclarar que dicho informe fue dado a conocer previamente el 10 de marzo de la presente
anualidad, al Secretario General Dr. Alexander Cruz Martinez, para las observaciones pertinentes.

Teniendo en cuenta que no se allegaron observaciones en el término establecido se radica el

ROS PINZON

Con copia: Dr. Alexander Cruz Martinez- Secretario General

Anexos: Informe Semestral PQRs en 14 folios

Sede Nacional — Bogota — Calle 44 No. 53-37 CAN PBX: 2202790
http://www.esap.edu.co
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PERIODICIDAD
DEL INFORME

Anual

Semestral

Cuatrimestral

Trimestral

PERIODO A
- REPORTAR

julio— diciembre de 2016

Bimestral

Mensual

FECHADE

Dia

PRESENTACIO

OTRO

' NDEL 03 07
INFORME

NOMBRE DEL
INFORME

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

NORMAS QUE
RESPALDAN EL
INFORME

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 tramite por medios tecnoldgicos
o electroénicos.

Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011- Estatuto Anticorrupcion, por la
cual se dictan normas orientas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion, de actos de corrupcién y la eficiencia y
efectividad del control de la gestién publica.

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.
Ley 1775 de 2015: Por el cual se regula el derecho fundamental de
peticion.

Ley 1712 de 2014: Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Publica.

Ley 1437 de 2011 o Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, a partir de su Art. 13 y ss. que
regula el derecho de peticion.

Decreto 943 de 2014; Actualizacién MECI;
Informacién y Comunicacion.

Procedimiento Codigo PT-A-GI-03: Atencion al ciudadano — Quejas
y Reclamos - Sistema Gestion de Calidad de la ESAP.

Circular 001 de 2011 DAFP; Orientaciones para el seguimiento de
la atencién de los derechos de Peticion.

Eje Transversal de
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e Manual GEL 3.1; Componente 3. INTERACCION EN LINEA;
Actividad: Habilitar espacios para interponer peticiones.

e Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano

RESPONSABLE
PROCESO

OFICINA DE CONTROL INTERNO

OBJETO

Realizar el seguimiento, verificacion y evaluacién de la calidad,
oportunidad y/o cumplimiento, de acuerdo con las normas legales
vigentes, del desarrollo del sistema de atencién al ciudadano y las
estrategias adelantadas para atender con oportunidad, e integralidad los
tramites en las respuestas de la entidad a las PQRs.

Monitorear y evaluar por parte de la Oficina de Control Interno el
desempefio y las acciones realizadas por la Oficina de Atencién al
Ciudadano — Quejas y Reclamos de la ESAP en el periodo de julio —
diciembre de 2016, en cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

ALCANCE

Se verifica el cumplimiento de las normas constitucionales, legales y
reglamentarias que son aplicables a las PQRs.

Se verifica y evalla la aplicacion del procedimiento correspondiente al
codigo PT-A-GI-03 “Atencion al Ciudadano — Quejas y Reclamos”, en la
Sede Central y las Sedes Territoriales de la ESAP, durante el [l Semestre
de 2016 y se hace seguimiento a la Estrategia para la Ejecucion del Plan
Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano.

PROFESIONAL
(es) QUE
ELABORAN EL
INFORME

MARIA MAYERLY PEDREROS PINZON
Jefe Oficina de Control Interno

GLORIA PATRICIA ROMERO
Profesional Especializado Oficina de Control Interno

METODOLOGIA

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 Atencién al
Ciudadano — Quejas y Reclamos del periodo julio — diciembre de 2016;

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

Trabajo de campo para evidenciar el funcionamiento de la Oficina de Atencion 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 atencion al ciudadano.

Verificar y confrontar la informacién suministrada por los responsables de la administracion de
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las PQRs con los informes de auditoria efectuados por la OCI en las Direcciones Territoriales
y sede central durante el primer periodo de 2016.

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

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

e Proponer actividades y mejoras al procedimiento PT-A-GI-03 “Atencién al Ciudadano — Quejas
y Reclamos’.

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

TEMAS

e Atencion al ciudadano

e Tramite de PQRs durante el periodo

e Estrategia Anticorrupcion y Atencion al ciudadano
e Protocolos de Atencion al ciudadano

e Términos legales

e Acceso a lainformacion

e Atencion de personas discapacitadas

e Servicio al usuario

e Canales de atencion al ciudadano

Temas relacionados con lo establecido en los articulos 4 y 5 del decreto 2641 de 2012, Ejecucion
de la Estrategia anticorrupciéon y Atencion al ciudadano, versiéon 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”

DESARROLLO

1. FUENTES:

Informe semestral de los lideres de la Oficina de Atencion al Ciudadano — quejas y Reclamos
Dra. Danitza Amaya Gacha), de fecha 10 de febrero de 2017.

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

Entrevistas con la funcionaria encargada y lideres de esa dependencia el pasado 10 de febrero
de 2017: Danitza Amaya, Santiago Murcia Roa, y Liliana Ramirez 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
anticorrupcién y Servicio al ciudadano, publicado en la pagina Institucional de la ESAP).

Proyectos de Inversién de la ESAP (Secretaria General y Oficina Asesora de Planeacién de la
vigencia 2016).

Informe Atencién al Ciudadano PQRS 2016-1, publicado en la pagina web de la Entidad.

Formato de seguimiento al Plan Anticorrupcién y de Atencién 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 Atencion al ciudadano y de
PQRs de la vigencia enero-julio de 2016.

e Integracién de los aplicativos de correspondencia: La OCI evidencio que a la fecha del
informe aun 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
realizé una mesa de trabajo en donde se concluye por parte de esta oficina que la
desintegracion obedece a lo procedimental, mas no a lo sistémico.

La OCI considera que la Oficina de Sistemas debe asumir la responsabilidad en la
generacion de una herramienta que permita la integracién del aplicativo PQRs con los
demas mecanismo y aplicativos de comunicacién con usuarios, mediante los cuales
igualmente se reciben sus requerimientos. Asi mismo la Oficina de sistemas debe brindar
la capacitacién respectiva a los funcionarios encargados de estas tareas para hacer su
labor mas efectiva.

e Consolidacién de la informacién para la generacion de reportes de seguimiento: No se
verificé su funcionamiento por cuanto no se pudo acceder al mismo. La OCI recomienda
gestionar la revision del funcionamiento del aplicativo con la Oficina de Sistemas, pues las
falencias de este generan ineficiencias en los seguimientos y materializacion de riesgos
por incumplimientos normativos.

En lo que se refiere a los canales de atencién por la web y redes sociales:
atencion.ciudadano@esap.edu.co; atencion.usuarios@esap.esu.co;
atencion.usuarios@esap.edu.co; guejas.reclamos@esap.edu.co;

buzon.sugerencias@esap.educo:, estos canales fueron incluidos en los Protocolos de
Atencién al Ciudadano como mecanismos de recepcion 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, situacion que se agudiza con la falta de registro de las
solicitudes realizadas por los ciudadanos a través de los medios telefénico y de redes
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sociales.

Términos para resolver los PQRs: De acuerdo con la observacién establecida por la OCI
para el primer periodo evaluado en 2016, de la reiterada omision de términos para
resolver las PQRs, y con fundamento en la evaluacién 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 articulo 14, Ley Estatutaria 1755 de 2015, por medio de la cual se
reglamente el Derecho de Peticion.

. SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES:

Actualizacion del procedimiento PT-A-GI-03, respecto de incluir lo preceptuado en la Ley
1755 de 2015, y los nuevos canales de comunicacién: La Oficina de Control Interno
verificd el cumplimiento de lo establecido en la Ley de Transparencia y del Derecho a la
Informacién Publica 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 participacion democratica fueron tenidos en cuenta y
se encuentran debidamente publicados en la pagina web.

Fortalecimiento en la atencién al ciudadano: El Grupo de Gestion de Talento Humano
programé y ejecuto 16 jornadas de capacitacion en Atencion al Ciudadano y PQR, una en
la Sede Central y 15 en las Direcciones Territoriales (DT), igualmente en el presupuesto
de las Territoriales se incluyeron recursos para este proposito.

Caracterizar los usuarios: La OCI en la evaluacién 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 Secretaria General se realice
esta tarea con el apoyo de la Oficina Asesora de Planeacion, a fin de fortalecer los
mecanismos de monitoreo y evaluacién de la gestién y politica de servicio al ciudadano.

Aplicar 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’.

La OCI evidencio que durante el segundo semestre de 2016 se realizaron adecuaciones
de infraestructura para facilitar la movilidad y atencién a los usuarios internos y externos.
Igualmente se establecieron protocolos de atenciéon al ciudadano, los cuales se
socializaron con la comunidad esapista, con especial énfasis en los protocolos del
lenguaje, asi como la atencion preferencial a los ciudadanos en condiciones especiales.
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4.

Implementacion del Eje Transversal de Informacién y Comunicacion del MECI, de
conformidad al decreto 943 de 2014: La OCI verifico la informacién contenida en la pagina
Web, constatando la implementacion de la Ley de Acceso a la Informaciéon asi como
avances significativos en la implementacién de la politica de proteccion de datos etc.

Informes consolidados en el aplicativo PQRs o en el sistema SIGEB: Estadisticamente no
se cuenta con ningun informe consolidado en el Aplicativo PQRs, o en el Sistema SIGEB;
que dé cuenta de la prestacién del servicio desde una perspectiva histérica, con lecturas o
inferenciaciones lo cual seria de vital importancia para la implementacion de las politicas
y la definicién de nuevas estrategias que debe adelantar la ESAP en aras de cumplir con
su papel de lider en la administracién publica 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 tecnolégicas de registro, proceso y flujo informacién (Aplicativo
Quejas y Reclamos - Active Document — SIGEB, correo institucional Outlook y redes
sociales), a fin de que uno de sus resultados sea la consolidacion de un registro unico 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.

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

La publicacion de la estrategia anticorrupcion de la vigencia 2016 y el plan anticorrupcion y
atencién al ciudadano, versién abril de 2016 en la pagina Web de la ESAP, incluyen los
subcomponentes y las actividades prevista para la vigencia (lineamientos de transparencia
activas y pasiva, elaboracion de instrumentos de gestion de la informacion, monitoreo de
acceso a la informacién publica), lo que evidencia que la Escuela cumple con las
exigencias de orden legal previstas en el Estatuto Anticorrupcion en relacion con su
elaboracioén y publicacién.

ESTRATEGIA ANTICORRUPCION ESAP 2016

ESTRATEGIA ANTICORRUPCION

La Escuela Superior de Administracion Publica (ESAP), comprometida con la
Transparencia, la Participacion y el Servicio al Ciudadano, establece como estrategia
anticormupcion la identificacion e implementacion de acciones en su planeacion
esiratégica, de acuerdo a lo establecido en la normatividad vigente, integrando de esta
forma el Plan Anticorrupcion y atencion al ciudadano al plan de accion institucional.
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PLAN ANTICORRUPCION ESAP 2016
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Fuente: Plan Anticorrupcion — Versién Abril 2016, publicado en la pagina web de la ESAP en el
mes de diciembre de 2016

En la revisién realizada por la OCI al Plan Anticorrupciéon — Versién 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 anticorrupcién a saber:

e Fundamentos del Plan Anticorrupcién de la ESAP

e Gestion de Riesgos de Corrupcion

e Racionalizacion de Tramites

¢ Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano y
¢ Rendicién de cuentas

Conforme a la informacién publicada en la pagina WEB de la entidad, la oficina de control interno

descargo el plan operativo anual de inversion (POAI), en el cual |a oficina evidencio:

- Que para la implementacion del componente MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO, se incluyeron varias actividades en los siguientes proyectos de
inversion 2016 a saber:
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POAI- SECRETARIA GENERAL - ESAP | POAI- OFICINA ASESORA DE PLANEACION

PROYECTO FORTALECIMENTO DE LA EFICIENCIA ENLA GESTIGN ADMINSTRATIVADE LAESA  PROYECTO EORTALECIMIENTO DE LA EFICIENCIA EN LA GESTION ADVINISTRATIVA DE LA ESAP NACIONAL
BPIN 2015011000208 =
520 ADMINSTRACION, ATENGION, CONTROL Y ORGANZACION msTruciong|  BPIN ALSOLL000205
PROGRAMA PRESUPUESTIPARALA ADMNSTRACION EL ESTAD PROGRAMA PRESUPUESTAL 520 ADMINISTRACION, ATENCION, CONTROLY ORGANIZACION INSTITUCIONAL PARA LA
SUBPROGRAMA PRESUPY 1000 INTERSUBSECTORIAL GOBIERNO = =
ESTRATEGIA PDDI DESARROLLO INSTITUCIONAL SUBPROGRAMA PRESUPUESTAL  |100C INTERSUBSECTORIAL GOBIERNO
APROPIACION INICIAL SU 2075000000 Apropiacion luego de | 1541725.00 RROLLOINSTITUCIONAL
ASEGURAR EL ACCESO A LA DOCUMENTACION Y CONSERVACION DE L IR il L — =
MEMORIA INSTITUCIONALIMEJORAR LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE|  APROPIACION INICIAL SUBPROYECTO 1.456.000.000 Apropiacidn luego de Reducidn | L02L30B.000
SUBPROTECTO :E””:CTUEEATTNC'““AL°“D‘°““°"”'VEL it SUBIROYECTO FORTALECER LOS SISTEMASDE GESTIONYEVALUACION DE LA ENTIDAD
ecretarna Leneral
I0 2 - R
TSV TG ToSTOTOM GERENTE DELSUB- PROYECTO Oficina Asesora de Planeacion
210,000 Expedientes disponibles Habilitados |Conslidar los archivos de gestion centralizados. COSTOPOR
para consulta $ 359,687.959 INDICADOR AETTDAES ACTIVIDAD
Almacenar custodiar y poner al servicio los archivos|
nactivosdelaEntidad 18 WO8M3 1) Tibleros de control Elaborados para|Liderar, consolidar, poyar los sistemas de gestiony evaluscidn .
Mantener y dar soporte técnico ala implementacion del F SV b, S 837518
sistema de gestion documental y correspondencia . — seguimiento ala gestion institucional
. — Tiswia ¢ Mplemental wa estidegs & oo 3 == Liderar y generar la actualizacion e los instrumentos de mecicidn y
100% Estrategia de servicio al cliente N - $ 93.190.12 ¢ B
Inplementada Consolidar y fortalecer el Sistema de Atencion 4| control L el
Ciudadano, Quefasy Recamos acud anivelnociondl | ¢ 226082489 delantar ¢l proceso de renovacicn de la certificacion del sistema de
Formular el plan integral de mejoramiento (3 83.525.96 . a i
70%Esténdares requeridos en a gestion dela gestidn ce (alidad § 394560
plansaciéneslralé.gica.!Iac.alidadenel TOTAL SUBPROYECTO § 1.021.3B.000
pioceso de acreditacion Ejecutados
TOTAL SUBPROYECTO $  1.541.725.000
INDICADOR DE GESTION 100 Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Consultas INDICADOR DE GESTION 12 Informes presentados

recibidas y atendidas

Analizando dichos proyectos de inversién 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 gestion de la ficha a cargo de
la Secretaria General, pero como se puede observar mas adelante en el presente informe no se
cumplié. Igualmente no se reportan los doce (12) informes del indicador de Gestién de la Oficina
Asesora de Planeacién.

5. ATENCION, DIAGNOSTICO Y ESTADO DE LAS PQRS 2016-2

Los mecanismos de Atencion Presencial (Escrito, Verbal y/o Telefénicos) de PQRs, pese a estar
establecidos en el manual de canales de comunicacién y atencién al ciudadano, asi como en las
politicas de operacion del procedimiento PT-A-GI-03 “ATENCION AL CIUDADANO — QUEJAS Y
RECLAMOS”, sélo se registran aquellas PQRs recibidas en la ventanilla de atencion al
ciudadanos y aquellas que son registradas directamente en el aplicativo PQRs, mas no las que
son recibidas en las demas areas de la ESAP. Igualmente los requerimientos que los usuarios
hacen via telefénica o a través de las redes sociales, no son registrados y por consiguiente no se
evidencia el seguimiento y control de su tramite ni consolidacion.

Las PQRs que son recibidas por medios diferentes a la ventanilla unica 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
realizacién de un diagnéstico real sobre el estado del sistema en su conjunto al interior de la
entidad.

Conforme a la informacién 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 nimero de
tramites registrados en el aplicativo durante el periodo observado:

CONVENCIONES Requerimientos recibidos, por dependencia en
sede central y por direcciones territoriales
COMNVENCIONES Dias PQRSD 2016-11
Agradecimiento A g 15 _ _ JUL | AGO | SEPT | OCT [ NOV | DIiC
Direccion General 4 11 4 8 5 4
8 eopesc"l"*: gad e Pefticion de o S Oficina Asesora de Planeacién 1 1 1
interes general 1G 15 Oficina Asesora Juridica 3 7 4
IDrth?_(e;Q % greti 53 Itéc;_i on de = 15 Grupo de Contrataz:inl')n. 1 1 2 1
Grupo de Defensa Judicial 1 1 3
Felicitacion Fe |15 Oficina de Control Interno i 3
Peticién Pe |15 Oficina de Sistemas e Informatica 2 3 2 1
Campus Virtual 1 § 9 3 2
Pregunta Pr 115 Secretaria General § 2 5 4 2 4
Queja Qu (15 Grupo de Control interno Disciplinario 1
T e lis Subdireccion Ace'ldénA\ica § 8 11 19 13 3
Solicitud de Facultad de Investigaciones
Informacion SI_ 115 Facultad de Posgrado 18 | 17 | 12 | % | 18 | 7
Sugerencia sSu |15 Facultad de Pregrado 8 3 3 9 5 1
'S?ﬂfl’tﬁ—'_ﬂ"éi APT 3 3 2 4
documentos SD |10 —
Requerimie nto de Grupo de Biblioteca y CDIM
Prueba RP IN/A Grupo de Bienestar Universitario 1
Grupo de Mejoramiento Académico y Curricular
Grupo de Mejoramiento y Desarrollo Docente
Grupo de Publicaciones i 1
Grupo de Registro y Control Académico 12 7 8 24 37 4
Subdireccion Admini iva y Fi iera 2 3 5 1
Grupo de Administracion de Nomina y Viaticos
Grupo de Gestion Contable 1 1 1
Grupo de Gestion de Compras
Grupo de Gestion de Inventarios y Almacén

Fuente: Oficina de Atencion al Ciudadano —Quejas y Reclamos, febrero 2017

Teniendo en cuenta la anterior informacién, se observa un incremento de treinta y cuatro (34)
PQRs, registradas en la Entidad.
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
2016-2:

a. POR TIPO DE REQUERIMIENTO

REQUERIMIENTOS TRAMITADOS VENCIDOS

TIPO DE g | i , 1
REQUERIMIENTO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE
_ REQUERIMIEN o -
a O, | TIPHU I——,: S
] .- S J_-m,.L i
O ) 1 )
o o o 1 }
o o a o 5] 6
0 o o SR S T R
Q . : B 0 § 2 B 2
o G o 0 i o o |
= S .. - — L4 l 3 = SR
- - | a 3 10 18
! ) 2 B : o 9 2 a
 roTaL | . 2 i A - . (O = 44 5

“Fatka 3 Ber e erios NamiEsaos venciaos
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Conforme al cuadro anterior y teniendo en cuenta el informe de auditoria del primer semestre del
2016, la OCI observa que para el segundo semestre de la misma anualidad, disminuyo en mas
del 50% los requerimientos contestados extemporaneamente, pese a que se presentd un
incremento en las PQRs allegadas a la entidad, lo que demuestra un mejoramiento por parte de
la oficina de atencién al ciudadano de la ESAP.

b. POR DEPENDENCIA Y DIRECCION TERRITORIAL

140 Extemporaneos
120
100
80
60
40
20
6
" 1 2 mm
R 'S‘@ 5 2
< X \®
@ N G
g & &
22 $ é(‘ &({& .
,&Q/ < ,\@J\

B Extemporaneos

Como se puede observar en el grafico anterior, es en la Sede Central en donde se tramitaron la
mayoria de requerimientos de manera extemporanea, evidenciando la necesidad de que se
fortalezcan los canales existentes y los propuestos por Secretaria General para que sean
implementados por los lideres de cada dependencia al interior de la ESAP con el fin de que la
atencion y tramite 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 ciudadania.

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.
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c. PQRs a la fecha no resueltas:

TIPO DE No. RADICADO FECHA DE FECHA DE DEPENDENCIA
REQUERIMIENTO RADICACION RESPUESTA
Solicitud de Informacién S1-1228 24-10-16 16-11-16 Facultad de Pregrado
Peticién PE-1311 31-10-16 23-11-16 Subdireccion
Académica
Peticion PE-1449 29-11-16 21-12-16 Subdireccién
Académica

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

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, procedié a revisar cada una de las actividades previstas en el plan
de accién elaborado por el entonces lider del proceso de ATENCION AL CIUDADANO Y PQRs
logrando establecer los siguientes avances:

ACTIVIDAD PREVISTA

META

LOGROS

Solicitar a la oficina asesora de sistemas
la revision y actualizaciédn 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

Se realizd solicitud a la oficina de sistemas media
requerimientos 003807 y 003997 de 2016, realizan
mesa de trabajo donde se concluyd a través
comunicacién que el problema es procedimental m
no sistémico.

Proponen la busqueda de la estructuracién del proceg
de PQRS donde se pueda llegar a un modelo comd
de ventanilla unica de atencién al ciudadano en dor
se reciba dichas peticiones por los canales oficia
establecidos para ello. A la fecha persiste la mis
situacién.

requerimiento a la oficina asesora de
sistemas v a la subdireccién
administrativa y financiera

contar con un call center y contratistas
cualificados para atender los
requerimientos que Illegan de Ilos
usuarios via teleféonica

A la fecha no ha implementado.

solicitar al grupo de comunicaciones
que se realice la actualizacién de la
pagina permanentemente

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

E| directorio institucional de la ESAP se encuen|
debidamente actualizado

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
términos establecidos por |la ley

Dar respuesta a las solicitudes tanto
de la ciudadania como de los
funcionarios 2 contratistas de 1a
Entidad, con celeridad, oportunidad y
acatando los términos que establece
la ley

Se realizd capacitaciéon el 6 de octubre de 2016, sof
presentacién del Protocolo de Servicio al Ciudada
Se adjunta planilla.

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

lograr que la atencién de las PQRS
sea llevada a cabo por enlaces que
tenga vinculacién laboral

Se encuentra actualizado.
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ACTIVIDAD PREVISTA

META

LOGROS

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

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

Adjuntan comunicaciones enviadas a la Federacid|
Nacional de Sordos de Colombia, (FENASCOL) con ¢
fin de implementar al interior de la entidad, |
plataforma para atencion a las personas sordas.

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

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

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.

publicacion através de la pagina Web
de los documentos e instructivos
relacionados

Se asiste a las reuniones convocadas y esta e
permanente contacto con el Departamento Nacional d
Planeacion. Invitan a las oficinas de servicio {
ciudadano a capacitaciones, asi como a las Ferias d
Servicio al Ciudadano que se realizan en todo el paig
se asiste a través de las Direcciones Territoriales e
coordinacion con la Oficina de Comunicaciones

Recibimos asesoria en la elaboracion de documentog
especificamente los protocolos de servicio §
ciudadano.

adelantar reunién 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
comision 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

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

OBSERVACIONES:

a)

Se reitera la necesidad de contar con el apoyo de la Oficina Asesora de Sistemas e
Informatica para el fortalecimiento y articulacién de las herramientas tecnoldgicas de
consolidacion de informacién (Aplicativo Quejas y Reclamos - Active Document — SIGEB,
correo Outlook) sistemas de informacion que podran 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 Peticién,
Tutelas y Denuncias de Corrupcién)

Revisado el Sistema PQRs, se observa que esta cuenta con un médulo de reportes
estadisticos de consolidacién de informacién para la generacién de los reportes de
seguimiento, sin embargo, este moédulo 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 moédulo de consultas con otros navegadores.

De acuerdo a la verificacion realizada en el aplicativo de atencion al ciudadano, 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
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territoriales, ocasionando con ello fallos de tutela en contra de la entidad, tutelas que dan
cuenta de la vulneracidn del derecho fundamental de peticion a usuarios externos vy
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.

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.

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

No existe en el aplicativo un ICONO para la recepcién de denuncias de la ciudadania y/o
de los servidores de la entidad

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

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.

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

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 ejecucién, quedan pendientes de resolver
peticiones que posteriormente no se les hace seguimiento.

Las vacaciones colectivas para todo el personal de la ESAP, determinadas mediante
Resolucion No. 201 del 22 de Julio de 2016, repercuten negativamente en el cumplimiento
y seguimiento a la gestion de las PQRs, toda vez que durante 15 dias habiles no habra
dolientes para las peticiones que pueden haberse presentado al final de afio 0 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.

SOPORTES : : o

Informe de la Secretaria General de fecha 9 y 22 de febrero de Julio de 2017 de las PQRs
periodo 2016-1l, con todos sus soportes

Documento “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién 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 “Utilizacidén de mecanismos para la adecuada atenciéon de las
solicitudes, peticiones, quejas, reclamos demandas y demas tramites de atencién al
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ciudadano”.

e Cartilla “Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano,
Version II’,

e Normativa interna y externa que aplica al procedimiento.

MARIA M EDREROS PINZON
Jefe Ofici ontrol Interno

Elaboro Reviso Aprobé
Nombre: Maria Mayerly Nombre: Luz Stella Hernandez | Nombre: Claudia Marcela
Pedreros Pinzén Ruiz Franco Dominguez

Cargo: Jefe Oficina de Control | Cargo: Jefe Oficina Asesora de | Cargo: Director Nacional
Interno Planeacion

Firma: Original firmado Firma: Original firmado Firma: Original firmado
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