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Bogota DC.,

PARA: Maria Gladys Valero Vivas, Directora General.

DE: Andres Pabén Salamanca, Asesor de Control Interno

ASUNTO: Informe de auditoria a la gestidon de requerimientos en el IPES, periodo julio

— noviembre de 2016.

Cordial saludo Dra. Maria Gladys, de conformidad en cumplimiento con lo dispuesto en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Asesoria de Control Interno presenta los resultados
de la evaluacion y seguimiento a la atencién y gestion realizada por la Entidad respecto a
las quejas, sugerencias, reclamos, derechos de peticiéon y acciones de tutela que los
ciudadanos presentaron, durante el periodo julio- noviembre de 2016.

Entre los aspectos mas relevantes relacionados en el informe podemos mencionar los
siguientes:

¢ Para el periodo analizado de julio a noviembre de 2016, los derechos de peticiéon son
los requerimientos de mayor solicitud de la Entidad, con un 83% del total, seguido de
las consultas con un 13%; entre los dos registran el 96% del total de requerimientos.
En comparacion con el informe anterior, se mantienen constantes los tipos de
requerimientos de mayor demanda tanto los derechos de peticion como las consultas.

e El 99.4% de los requerimientos registrados en el SDQS para el periodo analizado,
presentan gestién segun reporte.

e Del total de los 2.486 requerimientos reportados durante el periodo evaluado, el
97.1% (2415) se encuentran con respuesta y el restante 2.9% (71) estan sin
respuesta. Se observa una disminucion del 3.65%, entre el informe anterior y el
presente, ya que paso de un 6.55% a un 2.9% lo que indica gestion y compromiso por
responder en términos, los requerimientos de la ciudadania.
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e Por canal de utilizacién el escrito es el de mayor demanda con un 90.5% del total,
seguido en menor proporcion por la “web” con un 6.4%, en tercer lugar el canal
telefonico con un 1.12%, el e-mail con un 1.04% vy finalmente el presencial con un
0.9%. Asi las cosas se recomiendan promover la utilizaciéon de los canales virtuales
como la web y el correo electrénico ya que estos ahorran tiempo, dinero y
desplazamientos para nuestros beneficiarios, a través de campanas de divulgacion y
promocion y en concordancia con las estrategias de utilizacion de estos medios
tecnoldgicos.

e Las acciones de tutela interpuestas contra la Entidad, en comparacion con el reporte
anterior de enero a junio, presentan una disminucién considerable al pasar de 201 a
92, lo que indica una reduccion del 54%.

e Para la atencion al ciudadano con calidez y amabilidad a través del reporte del
digiturno, se registran 1222 evaluaciones del area de servicio al usuario. De estas el
67.55% indicaron que la atencion fue excelente; el 31.25% que la atencién fue buena;
y finalmente el 1.2% que recibieron una atencion regular. Para la ventanilla de
cartera, el 95.1% del total de evaluados (728) manifestaron recibir una atencién
excelente y el 4.9% restante indicaron que la atencion fue buena.

e Sobre el suministro de respuestas de fondo, se realiza un andlisis periédico sobre la
respuesta a los requerimientos recibidos en la Entidad. La totalidad de las muestras
tomadas para cada periodo, cumplieron con la evaluacion de los criterios de
coherencia, claridad y calidez. Respecto de las respuestas de fondo, en el mes de
agosto 5 no cumplieron que equivalen al 5.6%, 6 en el mes de septiembre que
representan el 10.7% de la muestra y 2 de octubre que equivalen al 3.6% de la
muestra del mes.

e Nuevamente reiteramos el incumplimiento a lo establecido en la Ley 1712 de
Transparencia y Acceso a la informaciéon puablica, Art. 11, literal h, sobre la
presentacion de informes relacionados con la gestion del Defensor del ciudadano, el
seguimiento de los casos atendidos, a quien reportar y con qué frecuencia. Se
recomienda la realizacion de reportes o de informes periddicos sobre la gestién
realizada dirigidos a la Direccién de la Entidad

e En relacion al correo ipestransparente@ipes.gov.co de la pagina web de la Entidad,
no se observd segun reporte, ninguna denuncia utilizando este medio. Es importante
mantener, en caso que se presente, el seguimiento a las denuncias por posibles actos
de corrupcion, las respuestas al denunciante, la gestién emprendida por la Entidad y

una relacién a la Direccion sobre el tema, por parte del servidor responsable de esta
actividad.
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Cordialmente, —

WA

ANDREZ PABON SALAMANCA

Anexos: Informe de seguimiento al proceso de servicio al usuario en 6 folios
Copia:  Adriana Villamizar Navarro / Subdirectora de Formacion y Empleabilidad
Esperanza del Carmen Sachica / Subdirectora de Gestién Redes Sociales e Informalidad
Vivian Bernal |zquierdo /Subdirectora Administrativa y Financiera
Clarisa Hermencia Diaz Garcia / Subdirectora de Disefic y Analisis Estratégico.
Ricardo Augusto Cortes Gomez / Subdirector de Emprendimientos, Servicios empresariales y Comercializacion

-
NOMBRE, CARGO QO CONTRATO / FIRMA FECHA
Elabord Fabio Alberto Salazar M., Profesional Univer. C.|. e T PN 21 de diciembre de 2016
Aprobd Andres Pabén Salamanca, Asesor de C.I. W~ AlViy 21 de diciembre de 2016
Reviso Andres Pabon Salamanca, Asesor de C.l. ) )\/ Y /- 21 de diciembre de 2016
Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente dccumento y o encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales

vigentes y por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para firma del Asesor de Control Intemno del Instituto para la Economia
Social IPES
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INFORME DE SEGUIMIENTO AL PROCESO DE SERVICIO AL USUARIO
EN EL INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES.
JULIO — NOVIEMBRE DE 2016

De conformidad con la Ley'1474 de 2011 Estatuto anticorrupcion y su articulo 76, |a Asesoria de
Control Interno presenta los resultados de la evaluacion a la atencion y gestion prestada por la
Entidad respecto a las quejas, sugerencias, reclamos y derechos de peticion que los ciudadanos

presentan ante el IPES.

Verificados los registros del aplicativo SDQS, para el periodo comprendido entre el 1 de julio al
30 de noviembre de 2016, presenta el siguiente reporte:
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Fuente: Servicio al usuario

De los datos anteriores se puede concluir que:

e 2.471 requerimientos registran solucién por asignacion, respuesta definitiva o traslado a
otra Entidad, es decir el 99.4% del total.
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15 requerimientos estan registrados como cerrados por respuesta consolidada, que
equivalen al 0.6% del total de requerimientos reportados.

No se reportaron requerimientos bloqueados por nimeros de intentos de asignacion.

En consecuencia el 99,4% de los requerimientos registrados en el SDQS presentan solucion, el

0.6% estan registrados como cerrados por respuesta y no hay requerimientos bloqueados.

El reporte por tipo de requerimiento para el periodo de julio a noviembre es el siguiente:

Clasificacion SDQS por tipo de Requerimiento

Tipo de requerimiento Total % Con R.* % Sin R.* %
Solicitudes de Informacién 40 1.6% 39 1.6% 1 0.04%
Quejas 16 0.6% 16 0.6% 0 0%
Reclamos 11 0.4% 10 0.4% 1 0.04%
Derechos de Peticién 2064 83% 1996 80.3% 68 2.7%
Consultas 328 13.2% 328 13.2% 0 0%
Denuncias por Corrupcién 5 0.20% 5 0.20% 0 0%
Felicitaciones 0 0% 0 0% 0 0%
Solicitudes de Copias 15 0.6% 15 0.6% 0 0%
Sugerencias 7 0.28% 7 0.28% 0 0%
Total 2486 100% 2416 97.2% 70 2.8%

Fuente: Base de datos SDQS Excel, Servicio al Usuario.

*Con R = Con Respuesta

Sin R = Sin Respuesta
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Fuente: Tabla Excel SDQS

Segun este reporte los derechos de peticion son los requerimientos de mayor demanda en la

Entidad, con un 83% del total, seguido de las consultas con un 13.2%; luego en menor proporcio
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se ubican las solicitudes de informacién con un 1.6%, las guejas con un 0.6%, solicitudes de
copias con 0,6% y los reclamos con un 0.4% del total. En general el 97.2% del total de
requerimientos se encuentran con respuesta y el restante 2.8% estén sin respuesta. Comparando
con el informe anterior del mes de junio se observa una reduccién de los requerimientos sin
respuesta al pasar del 6.56% al 2.8% en el presente informe.

Por Subdireccién el estado es el siguiente:

Clasificacién SDQS por Subdireccion

SUBDIRECCION Cantidad % C.R % * SR %
Slirpamee Brtin, fedes 1499 60.3% 1434 57.6% 65 2.7%
sociales e Informalidad

Subdireccion de Emprendimientos,

Servicios Empresariales y 826 33.2% 826 33.2% 0 0%
Comercializacién

SubdlrecF!un de Formacion y 16 0.6% ik 0.6% 0 0%
Empleabilidad

Subdlrecc1?n Juridica y de 117 47% 114 46% 3 01%
Contratacion

Subdlr'ec_mon de Disefio y Analisis 13 0.5% 11 04% 3 0.1%
Estratégico

Sybdirgccnon Administrativa Y 3 0.1% 3 01% 0 0%
Financiera

Oficina Asesora de Control Interno 2 0.1% 2 0.1% 0 0%
Oficina Asesora de Comunicaciones 10 0.4% 9 0.3% 1 0.04%
Total General 2486 100% 2415 97.1% 71 2.9%

Fuente: Base de datos Excel, Servicio al usuario

*Con R = Con Respuesta  Sin R = Sin Respuesta

ECR
H SR

X

Fuente: Tabla Excel SDQS ; ~
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Nuevamente la SGRSI es la Subdireccién de mayor reporte de requerimientos con un 60.3%, del
total y de estos el 57.6% estan con respuesta y el 2.7% se encuentran sin respuesta. La segunda
Subdireccion es la SESEC con el 33.2% del total, todos con respuesta. En menor proporcién se
ubican la SJC con el 4.7% de requerimientos del total, la SFE con el 0.6% y la SDAE con el 0.5%,
En general del total de requerimientos reportados (2486) el 97.1% (2415) tienen respuesta y el
restante 2.9% (71) se encuentran sin respuesta. En comparacion con el anterior reporte del mes
de junio de 2016, donde el 6.55% de requerimientos se encontraban sin respuesta, se observa
una disminucion del 3.65%, lo que indica gestion y compromiso por responder en términos, los
requerimientos de la ciudadania, ya que se reporta un 2.9% de los requerimientos sin respuesta.

CLASIFICACION DE REQUERIMIENTOS POR CANAL UTILIZADO

v b CANAL UTILIZADO
TIPO DE REQUERIMIENTO ST S e - —

' E-MAIL | ESCRITO [ PRESENCIAL | TELEFONO WEB
CONSULTA 2 323 - = 3 328
DENUNCIA POR ACTOS DE j " j . 3 5

CORRUPCION _

NS ESRDTII:CPUEEQON i 15 e 20 3 N
FELICITACION . - - - E - 0
QUEJA ‘ . - - 2 14 16
RECLAMO 2 3 - 2 4 11
SOLICITUD DE COPIA - 15 < - ~ 15
SOLICITUD DE INFORMACION 3 26 1 - 10 40
SUGERENCIA . 3 - = 4 7

Fuente: Creacién propia ACL.

El canal de mayor utilizacion por parte de los beneficiarios en la Entidad es el escrito con un
90.5% del total, seguido en menor proporcion por la “web” con un 6.4% , en tercer lugar el canal
telefonico con un 1.12%, el e-mail con un 1.04% y finalmente el presencial con un 0.9%. Asj las
cosas se recomienda promover la utilizacién de los canales virtuales como la web y el correo
electrénico ya que estos ahorran tiempo, dinero y desplazamientos para nuestros beneficiarios, a
través de camparfias de divulgacion y promocion y en concordancia con las estrategias de
utilizacion de estos medios tecnolégicos.
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ACCIONES DE TUTELA:

Segun reporte de la Subdireccién Juridica y de Contratacién, en el periodo de julio a noviembre de
2016, se registran los siguientes datos:

Subdireccién/Area | Jul | Agos Sep | Oct | Nov | Total
sJC 23 17 13 24 15 92

Fuente: Registro acciones de tutela SIC.

Comportamiento del registro de tutelas segun la SJC .

30

= P
15 \L / \ —

10
5
0 T T T T 1
Jul Ago Sep Oct Nov

Fuente: Tabla registro acciones de tutela SJC.

Para el periodo analizado en total se presentaron 92 tutelas y en el reporte enviado por la SJC se
relaciona su fallo, impugnacion y fallo de segunda instancia. En comparacion con el reporte
anterior de enero a junio, se observa una disminucion considerable al pasar de 201 a 92, lo que
indica una reduccion del 54%

CUMPLIMIENTO DECRETO 371 DE 2010

Durante el periodo de julio a noviembre para fortalecer la transparencia y la prevencion de la
corrupcion, el articulo 3 del mencionado decreto establece los siguientes aspectos, evaluados por
la Asesoria de Control Interno:

- Atencién de los ciudadanos con calidez y amabilidad: El sistema de turno —Digiturno, es una

herramienta de evaluacion que permite en tiempo real evaluar la atencion recibida por los
usuarios en el momento de verdad; opera normalmente y el reporte del mes de noviembre de

2016 es el siguiente: _
y
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Cantidad de Usuarios Atendidos Por Servidor Publico y Promedio de Calificacion a traves del Digiturno

SEDE MANUEL MEJIA- MES DE NOVIEMBRE 2016

. _ SERVICIO ALUSUARIO.
. CARTERA ! ODL 0
Charlyn Estefania Piraguive Luis Eduardo Triana Lois Carlos Garcia Maria Elizabeth Remero |1 ' o] = .

i Cant.. % Cant % Cant Y Cant % Cant % Cant %
Excelente 696 95,1% 486 65% 122 31,1% 297 100% 905 67,55% 0 0%
Bueno 31 4,9% 164 33% 140 68.4% 3 0% 307 31,35% 0 0%
Regular 1 0,0% 9 2% 1 0,6% 1] 0% 10 1,20% 4] 0%
Malo ] 0,0% 0 0% 1] 0,0% 0 0% 0 0,00% 0 0%
lotal Con Calificacid) 728 100% 659 100% 263 100% 300 100% 1222 100,00% 0 0%

DR

Fuente: Sistema Digiturno- Servicio al usuario

600
CARTERA 486
656 M Excelente
800
W Bueno
600
400 . M Regular
L £
200 Q # Malo
0 e 4 a— P Luis Eduardo  Lois Carlos Maria
' ' ! J ! Triana Garcia Elizabeth
Excelente Regular Romero

De conformidad con estos registros, los usuarios atendidos en el IPES durante el mes de
noviembre evaluaron el momento de verdad en 1222 ocasiones y 728 la atencion recibida en la
ventanilla de cartera. De los 1222 de evaluaciones del area de servicio al usuario, el 67.55%
indicaron que la atencién fue excelente; el 31.25% que la atencién fue buena: y finalmente el 1.2%
que recibieron una atencién regular. Para la ventanilla de cartera, el 95.1% del total de evaluados
(728) manifestaron recibir una atencion excelente y el 4.9% restante indicaron que la atencion fue
buena.

- Suministro de respuestas de fondo: La Subdireccién Administrativa y Financiera, realiza un
analisis periddico sobre la respuesta a los requerimientos recibidos en la Entidad. Teniendo
en cuenta los criterios de coherencia, claridad, calidez y respuestas de fondo, reporta el
siguiente informe:

~ . 0 ere d d Oad alage D a onao
e oao 0D/d O e d 5 = o o
Agosto 893 89 89 0 89 0 89 0 84 5
Septiembre 503 56 56 0 56 0 56 0 50 6
Octubre 491 56 56 0 56 0 56 0 54 2

Fuente: Subdireccién Administrativa y Financiera.

La totalidad de las muestras tomadas para cada periodo, cumplieron con la evaluacion de
los criterios de coherencia, claridad y calidez. Respecto de las respuestas de fondo, en el -
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mes de agosto 5 no cumplieron que equivalen al 5.6%, 6 en el mes de septiembre que
representan el 10.7% de la muestra y 2 de octubre que equivalen al 3.6% de la muestra del
mes. De la muestra total tomada (201 requerimientos), el 6.5% (13 requerimientos) no
cumplieron el criterio de respuesta de fondo.

- Defensor del ciudadano: Continua desempefiando esta actividad la Subdirector(a) de
Formacion y Empleabilidad, de conformidad con la Resolucion 501 del 29/10/2015, con
horario de atencién de 2 a 5 pm los dias martes en la sede principal. De igual forma continua
habilitado el correo defensorciudadano@ipes.gov.co, canal a través del cual se da
cumplimiento y verificacion de las normas en |la prestacién de los servicios de la Entidad; el
link se encuentra en la pagina web, en la ruta servicio al usuario, defensor del ciudadano. Por
otra parte no se evidencié a la fecha el informe sobre la gestién realizada para el segundo
semestre de 2016; se esta incumpliendo lo establecido en la Ley 1712 de Transparencia y
acceso a la informacién publica sobre la presentacion de informes relacionados con la gestion
del Defensor del ciudadano, el seguimiento de los casos atendidos, a quien reportar y con
que frecuencia.

- Disefio e implementacién de mecanismos de interaccion efectiva sobre el proceso: Segun
reporte enviado por el area de servicio al usuario, de los meses de agosto a noviembre de
2016 registran 133 atenciones en Chat off line es decir que la solicitud se direcciona a un
correo electrénico para realizar la respuesta al ciudadano posteriormente. Para el mismo
periodo reportan 66 atencién en Chat on line lo que significa que fueron atendidas de forma
inmediata.

- Ubicacion estratégica de la dependencia: El Instituto Para La Economia Social — IPES, tiene
su sede administrativa en la Cra. 10 No 16-82 edificio Manuel Mejia; al costado de la
recepcion del segundo piso funciona el area de servicio al usuario, que en su
estructura fisica cuenta con:

o Cuatro médulos para informacion general de la entidad, de los cuales incluye
uno de atencion preferencial para nifios y nifas, personas con discapacidad,
mujeres embarazadas, veteranos de las fuerza publica y adultos mayores
ubicado en el médulo 3. :

Uno como apoyo para atencion especifica por parte de las areas misionales.
Uno para atencién de cartera

El horario de atencién es de 7:30 de la manana a 5:00 pm de lunes a viernes, en
jornada continua.

- Operacion continua, eficiente y efectiva del SDQS: Continla realizandose la relacion

semanalmente del estado de los requerimientos del SDQS, a todas las areas responsables
con el fin de gestionar la respuesta dentro de los términos y resolver las distintas modalidades
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de peticiones. De igual forma se envia un reporte del estado de los requerimientos
pendientes de respuesta tanto en el SIAFI como en el SDQS, de forma semanal y se remite a
las areas responsables con copia a la Direccion y a la Oficina Asesora de Control Interno.

IPES Transparente:

En la pagina web de la Entidad, continta el link denominado “Denuncie hechos de corrupcién”, y
al ingresar alli, se despliega el siguiente pantallazo:

A Dby $2900,a8- a Euto $IDLLIA S W Cafd USEEAT. W Pelrtieo WIIIAFAS28 . A (VR §241,0557 - OTF 701% -

kil de Quelgs v Soluclores - SDOS - "Déerwncics por -

Denuncie hechos de Corrypcién

Denunoe
hechos de
CORRUPCION

« CHAT INSTITUCIONA

+ CORREQ INSTTUCIONAL - sausuario@ipes.gov.co
- CORREO DENUNCIAS - ipestransparenia8ipes.Gov.co
+ LINEA GRATUITA - 018000124737

+ 3DGS
+ PBX - 2976030
- REDES SOCIALES - FACEBOOK, TWITER YOUTUSE |NSTAGRAM

mP- :
MCALTSAWIYON D6 BGOTA | SERVICH AL CHIDADAN

m tnfosme recqueriian.. lek d&l WARED2014 s ) MARZO_2018 (1)xex

TRAMITES & SERVICIES

Como se mencioné en el informe anterior, se relacionan los mecanismos para la participacion
ciudadana como el chat institucional, correo institucional, correo de denuncias, linea gratuita,
SDQS, PBX y redes sociales. De igual manera la Directora invita a comerciantes y ciudadania en
general para que denuncien irregularidades y hechos de corrupcion en las alternativas ofertadas,
escribiendo al correo relacionado o comunicandose al teléfono alli descrito. También indica
escribir al correo ipestrasnparente@ipes.gov.co para realizar las denuncias respectivas. En los
reportes enviados desde el mes de julio a la fecha por parte del responsable en la SAF, se
informa que no se generaron denuncias por corrupcién en este correo y se adjunta la imagen

respectiva. .
Pagina 9 de 11 v
! 4

Carrera 10 N° 16-82 Piso 2

Tel. 2976030 Telefax
2976054 BOG

www. ipes.gov.co MEJOR PARA TODOS




ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
DESARROLLO ECONOMICO
Instduts para la Economia Socal

Qs % M e encomeate- x {3 ipes Tibwparente 1youe ¢ 1 [3 Scrcia sbssrs 6. |+ b Fia ta eome T R B - o ER
e Y —— - T

- 2stram facente i diipes. oo 5798517 asdbETe
ey % - e _aa g
b3 ipestransparente@ipes.gov.co . .
Correo - o ] Mover s Recitidos ‘ [ ‘ oo - < > s - x -
o — —
7]
'l‘

— p—

Ensespuesta al camprumisa adquindo en Auctona Cel 24 08 Agosto del presante 58 Intorma gue
con cone @ 30 o8 Sepligmbre de 2016, 10 52 generafon 42NUNCAS POF COMLPCON en ) comea Jhonatan Jara Aparicio
ipesiransparente 8ipes.gov.co (g Sourta imagen) Afiad » circues

- -

MOTEM Satalies

s

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

* Para el periodo analizado de julio a noviembre de 2016, los derechos de peticién son los
requerimientos de mayor solicitud de la Entidad, con un 83% del total, seguido de las
consultas con un 13%; entre los dos registran el 96% del total de requerimientos. En
comparacion con el informe anterior, se mantienen constantes los tipos de requerimientos
de mayor demanda tanto los derechos de peticién como las consultas.

= El 99.4% de los requerimientos registrados en el SDQS para el periodo analizado,
presentan gestion segun reporte.

= Del total de los 2.486 requerimientos reportados durante el periodo evaluado, el 97.1%
(2415) se encuentran con respuesta y el restante 2.9% (71) estan sin respuesta. Se
observa una disminucioén del 3.65%, entre el informe anterior y el presente, ya que paso de
un 6.55% a un 2.9% lo que indica gestién y compromiso por responder en términos, los
requerimientos de la ciudadania.

= Por canal de utilizacién el escrito es el de mayor demanda con un 90.5% del total, seguido

en menor proporcion por la “web” con un 6.4%, en tercer lugar el canal telefénico con un
1.12%, el e-mail con un 1.04% vy finaimente el presencial con un 0.9%. Asi las cosas se

Pagina 10 de 11 X
. ' 4

Carrera 10 N° 16-82 Piso 2

Tel. 2976030 Telefax

2976054 BOG

www. ipes.gov.co MEJOR PARA TODOS



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
DESARROLLO ECONOMICO
estiuts pira la Ceanomin Socal

recomiendan promover la utilizacién de los canales virtuales como la web y el correo
electrénico ya que estos ahorran tiempo, dinero y desplazamientos para nuestros
beneficiarios, a través de campafias de divulgacién y promocién y en concordancia con las
estrategias de utilizacién de estos medios tecnolégicos.

Las acciones de tutela interpuestas contra la Entidad, en comparacion con el reporte
anterior de enero a junio, presentan una disminucion considerable al pasar de 201 a 92, o
que indica una reduccion del 54%.

Para la atencion al ciudadano con calidez y amabilidad a través del reporte del digiturno,
se registran 1222 evaluaciones del area de servicio al usuario. De estas el 67.55%
indicaron que la atencion fue excelente; el 31.25% que la atencion fue buena: y finalmente
el 1.2% que recibieron una atencion regular. Para la ventanilla de cartera, el 95.1% del
total de evaluados (728) manifestaron recibir una atencién excelente y el 4.9% restante
indicaron que la atencién fue buena.

Sobre el suministro de respuestas de fondo, se realiza un analisis periddico sobre la
respuesta a los requerimientos recibidos en la Entidad. La totalidad de las muestras
tomadas para cada periodo, cumplieron con la evaluacién de los criterios de coherencia,
claridad y calidez. Respecto de las respuestas de fondo, en el mes de agosto 5 no
cumplieron que equivalen al 5.6%, 6 en el mes de septiembre que representan el 10.7% de
la muestra y 2 de octubre que equivalen al 3.6% de la muestra del mes.

Nuevamente reiteramos el incumplimiento a lo establecido en la Ley 1712 de
Transparencia y Acceso a la informacion publica, Art. 11, literal h, sobre Ia presentacion de
informes relacionados con la gestion del Defensor del ciudadano, el seguimiento de los
casos atendidos, a quien reportar y con qué frecuencia. Se recomienda la realizacion de
reportes o de informes periédicos sobre la gestion realizada dirigidos a la Direccion de la
Entidad :

En relacion al correo jpestransparente@ipes.gov.co de la pagina web de |la Entidad, no se
observé segun reporte, ninguna denuncia utilizando este medio. Es importante mantener,
en caso que se presente, el seguimiento a las denuncias por posibles actos de corrupcion,
las respuestas al denunciante, la gestion emprendida por la Entidad ¥y una relacion a la
Diref¢ion sobreel tema, por parte del servidor responsable de esta actividad.
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Elaboré: Fabio Alberto Salazar M., Profesional de Control Interno
Revisé: Andres Pabén Salamanca, Asesor de Control Interno
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