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INFORME DEFENSOR DEL CIUDADANO 1 DE FEBRERO AL
30 DE JUNIO DE 2020

La defensor del Ciudadano del Instituto para la Economia Social se permiten
presentar informe de la gestion realizada en el periodo comprendido entre el 1 de
febrero y el 30 de junio de 2020, de acuerdo a lo establecido en el Decreto 847 del
30 de diciembre de 2019 "Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos
en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”, el Instituto
para la Economia Social — IPES.

En cumplimiento de las funciones definidas en la norma ésta defensoria realizo las
siguientes actividades:

1 Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al
servicio a la ciudadania:

Atencion a los requerimientos ciudadanos que cumplan con los criterios para
escalar a la Defensora de la Ciudadania:

a. Seguimiento a las peticiones interpuestas por los diferentes medios ante la
Defensora de la Ciudadana: durante el periodo se recibié solicitud de 13
ciudadanos, la mayoria solicitando ayuda o informacién para recibirla debido
a la falta o escases de alimentos por pérdida de ingresos debido a la
aislamiento obligatorio y las medidas implementadas para prevenir el
contagio por CORONAVIRUS COVID 19, frente a lo cual se dieron las
instrucciones a cada uno de los ciudadanos sobre cémo acceder a los
beneficios que esta brindando la Alcaldia Mayor de Bogota.

b. Atencion presencial a la ciudadania en los horarios establecidos para tal fin:
La Defensora del Ciudadano estuvo en disponibilidad para prestar atencion a
la ciudadania los dias martes en horario de 2 a 5:30 pm hasta el inicio del
aislamiento obligatorio establecido por la Alcaldia Mayor de Bogota.

2 Formular recomendaciones al representante legal de la entidad para facilitar la
interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la
confianza en la administracion:

En mi calidad de Defensora del Ciudadano y de acuerdo a las solicitudes
expresadas por los ciudadanos, asi como, las apreciaciones a las situaciones
presentadas durante la pandemia por Coronavirus COVID 19, me permito
sugerir al Dr. Asprilla, como Director General del Instituto Para la Economia
Social - IPES:

a. Adelantar reuniones con la participacion de la Secretaria Distrital de
Desarrollo Econdmico, como cabeza de sector, y la Alcaldia Mayor de la
ciudad, para determinar con claridad la informacion sobre ayudas y
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parametros generales que puedan servir para mitigar las necesidades
de los ciudadanos dedicados a la economia informal.

b. Socializar los lineamientos que se establezcan en las reuniones o mesas
de trabajo propuestas y expresamente a las ayudas y gestion
destinadas a vendedores ambulantes en los canales de contacto y
comunicacion de los comerciantes y usuarios del IPES.

c. Establecer un mecanismo de atencidon y concertacion permanente
durante la pandemia, destinado a la atencion prioritaria de los
vendedores ambulantes inscritos en el IPES, con objeto de mitigar el
impacto de la pandemia.

d. Se sugiere la evaluacién, por parte del Director General, del “Articulo.
13.—Defensor de la ciudadania: en todas las entidades y organismos
del Distrito se debera implementar la figura del Defensor de la
Ciudadania, a través de la designacion de un servidor publico del mas
alto nivel dentro de la estructura jerarquica de la entidad perteneciente a
un area misional o estratégica, realizada por el representante legal” , del
Capitulo 1l Defensor del Ciudadano, del Decreto 847 del 30 de
Diciembre de 2019, con objeto de determinar la necesidad y pertinencia
para delegar como Defensor(a) del Ciudadano a un servidor publico del
mas alto nivel que ocupe un cargo directivo o asesor un area misional o
estratégica del IPES.

3 Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la
prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el
particular elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus
veces, e identificar las problematicas que deban ser resueltas por la Entidad.

a. Realicé verificacion del seguimiento semanal al SDQS que se adelanta
por proceso de Servicio al Usuario, asi como el envio a las diferentes
areas responsables de la gestion de SDQS de la Entidad. La verificacion
antes mencionada se adelanté por medio de reunién con el profesional
de Servicio al Usuario. (Acta Anexa).

b. Realicé verificacion de la elaboracion y publicacion de los informes de
SDQS y Digiturno en la pagina web de la entidad. (Acta Anexa)

4 Disefar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interaccion con la administracion
distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

En mi calidad de Defensora del Ciudadano adelanté verificacion de la
actualizacion de la guia de tramites y servicios y la actualizacion permanente de
la pagina web de la Entidad. (Acta Anexa)

5 Promover la utilizaciéon de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su
integracion y la utilizacién de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones
para mejorar la experiencia de los ciudadanos
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En mi calidad de Defensora del Ciudadano verifiqué la publicacién de la
informacion a tener disponible para los ciudadanos en la pagina web de la
Entidad; durante la emergencia por la pandemia de Coronavirus COVID 19 se
evidencio la actualizacion permanente de la informacién en los diferentes
canales de comunicacion que tiene destinado para tal fin el IPES.

6 Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor
de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, D.C., y la Veeduria Distrital:

Se evidencié en la pagina web de la entidad la publicacién del informe del I
Semestre del Defensor del ciudadano en el link:
http://www.ipes.gov.co/images/informes/Informe defensor del ciudadano/Infor
me Defensor_del Ciudadano |l Semestre 2019.pdf.pdf ).

Defensora del ciudadano:

(ORIGINAL FIRMADO)
Bajo gravedad de juramento declaro la real existencia de los documentos
debidamente suscritos

GLORIA JOSEFINA CELIS JUTINICO

NOMBRE, CARGO O CONTRATO FIRMA FECHA
Elabord: Cristian Leandro Buitrago — CPS SAF No. 051/2020 Original Firmado 23-07-2020

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las
normas y disposiciones legales vigentes y por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para firma de
la Defensora del Ciudadano del Instituto para la Economia Social IPES
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Codigo: FO-051
i ACTA DE REUNION Versién: 06
S Fecha:03/01/2020

Tema: Verificacion del seguimiento e informes | Hora inicial: 2:00 pm
de -la PLATAFORMA BOGOTA TE ESCUCHA -
SDQS, Digiturno y actualizacion de la Guia de | Hora Final: ~ 3:00 pm
Tramites y servicios de la Entidad.

Lugar y fecha: Reunion Virtual. Julio 06 de 2020.

Objetivo: Verificar el seguimiento semanal a - LA PLATAFORMA BOGOTA TE
ESCUCHA - SDQS y actualizacion de la guia de tramites y servicios que se adelanta por
parte del proceso de Servicio al Usuario, de acuerdo con lo establecido en el Decreto 847
del 30 de diciembre de 2019 "Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, y se dictan ofras disposiciones”, el Instituto para la Economia
Social — IPES.

Agenda:

1. Verificacion de los seguimientos semanales a la Plataforma BOGOTA TE ESCUCHA
por parte del proceso de Servicio al Usuario y su remision a las diferentes areas
responsables de la gestidon de solicitudes hechas a la Entidad

2. Seguimiento a la elaboracion y publicacion de los informes de PQRS y Digiturno en la
pagina web de la entidad en los tiempos establecidos.

3. Verificar la actualizacion de la Guia de Tramites y Servicios y la actualizaciéon
permanente de la pagina web de la Entidad.

Desarrollo:

1. Verificacion de los seguimientos semanales a la PLATAFORMA BOGOTA TE
ESCUCHA - SDQS por parte del proceso de Servicio al Usuario y su remision a las
diferentes areas de la Entidad:

La Defensora del Ciudadano realizé revision de los seguimientos semanales que
adelanté el proceso de servicio al usuario, verificando con la profesional de servicio al
usuario que al corte del periodo de febrero a junio 30 de 2020 ninguna de las areas
funcionales de la Entidad tiene solicitudes vencidas.

2. Seguimiento a la elaboracion y publicacion de los informes de LA PLATAFORMA
BOGOTA TE ESCUCHA - SDQS o PQRS y Digiturno en la pagina web de la entidad en
los tiempos establecidos.

La defensora del ciudadano, verific6 con la profesional de servicio al usuario la
elaboracion y publicacion de los informes en los links
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http://www.ipes.gov.co/index.php/gestion-institucional/instrumentos-de-gestion/informacion-de-
pgrs-y-denuncias

http://www.ipes.gov.co/index.php/gestion-institucional/instrumentos-de-gestion/informacion-de-
pars-y-denuncias/usuarios-atendidos-y-promedio-de-calificacion-digiturno  a junio 30 de la

PLATAFORMA BOGOTA TE ESCUCHA - SDQS o PQRS y Digiturno.

3. Verificar la actualizacion de la guia de tramites y servicios y la actualizacion
permanente de la pagina web de la Entidad.

La defensora del ciudadano, verificé con la profesional de servicio al usuario Luz Stella
Gomez Nossa, la actualizacion de la Guia de Tramites y Servicios y la actualizacion
permanente de la pagina web de la Entidad, encontrando que refleja los tramites y
ofertas que el IPES realiza a la ciudadania, en el link
http://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/guia-de-tramites-y-servicios

Conclusiones:

1. Ajunio 30 de 2020 ninguna de las areas funcionales de la Entidad tiene solicitudes
vencidas

2. Se encuentran publicados los informes de PQRS y Digiturno a junio 30 del 2020.

3. La Guia de Tramites y Servicios se encuentra actualizada en la pagina web de la
Entidad, y refleja los tramites y ofertas que el IPES realiza a la ciudadania.

Compromisos Responsables Fechas
Nombre Entidad | Correo Teléfono Firma
Gloria Josefina Celis
Jutinico IPES gjcelisj@ipes.gov.co Ext 125 Original Firmado

Defensora del Ciudadano

Luz Stella Gomez Nossa
Profesional Universitario IPES Isgomezn@ipes.gov.co Ext 320 Original Firmado
Servicio al Usuario

echa ora ugar
Fech H Lug
Préxima reunion
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