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DESARROLLO ECONOMICO
Instituto para la Economia Social

\PES - Correspondencia Admifistrativa- INTERNAS

MEMORANDO Radicado: 00110-817- 0007
Facha: 24/01/2020 - 03:45 PM
Remitente: CARMEN ELENA BERNAL ANDRADE
110301 Dependencia: Despacho de 13 Oficina Asesora de Control Interno
Destinatario: LIBARDO ASPRILLA LARA
Destino: DIRECCION GENERAL
BOgOté DC, Follos: 1 Anexos: [16
PARA: LIBARDO ASPRILLA LARA, Director Genera! IPES
DE: CARMEN ELENA BERNAL ANDRADE, Asesora de Control|Interno
ASUNTOQO: Informe Semestral SDQS septiembre a diciembre de 2019
Respetado Doctor Asprilla:
De conformidad con lo establecido en la Ley 1474 de 2011, que gstablece:

“(...) ARTICULO 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En
toda entidad publica, deberd existir por lo menos una |dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencigs y reclamos
que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la
misién de la entidad.

La oficina de control interno deberd vigilar gue la_atencién

e preste de

acuerdo con las normas leqgales vigentes y rendird a la adminis

stracion de la

entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina

de toda entidad publica debera existir un link de quejas, s

reclamos de fécil acceso para que los ciudadanos realicen sus g

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio
web principal para que los ciudadanos presenten quejas y den
actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y

web principal
ligerencias y
omentarios.

en SU pagina
1incias de los
e los cuales

itan realizar
vtblico. (...)"

tengan conocimiento, asi como sugerencias que perm
modificaciones a la manera como se presta el servicio [
(Subraya fuera del texto).

Comedidamente me permito presentar el Informe Semestral SDQS
diciembre de 2019 del Instituto para la Economia Social — IPES.

septiembre a

FO-069
v-09

Pagina1de 2

Calle 73 N° 11-66
PBX. (+57)
2976030

Linea Gratuita
018000124737
www.ipes.gov.co

(=




Y
** DESARROLLO ECONOMICO
BOGOT. Instituto para la Economia Social

Los resultados aqui presentados se encuentran soportados en el Informe de
Auditoria correspondiente, el cual hace parte integral de esta comunicacién.

Cordialmente,

ARMEN ELENA BERNAL ANDRADE

Anexos:  Un (1) CD - Anexos
Quince (15) Folios

Copia:  Vivian Lilibeth Bernal izquierdo, Subdirectora Administrativa y Financiera

NOMBRE, GARGO O CONTRATO FRn FECHA

Elaboré Miguel Alfonso Solano Robles — Profesional Universitario P‘J / 23-ene-2020
Revisd \

¥ Carmen Elena Bernal Andrade - Asesora de Control Internc 23-ene-2020
aprobd h
Los arriba firmantes declaramos ¢ue hemos revisado el presente documento y 10 encontr@mos ajustado a fas normas y disposiciones
legales vigentes y por fo tanto, baje nuestra responsabilidad, lo presentames para firma de Carmen Elena Bernal Andrade — Asesora
de Control Interno del institute para la Economia Social iPES
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ALCALDIA MAYOR

FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

DE BOGOTA %c.
DESARROLLD ECONOMICO . L,
Ingtitute para la Econom(a Social Fecha - 4 3-01 “'2020
. 7 “ANALISIS:. o R et L
GEST‘W Y LEGAL 'ENFASIS SEGUN MIPG
X DIMENSION: EVALUACION DE RESULTADOS

" | Informe Semestral SDQS septiembre a diciembre de 2019.

PROCESQg |  Proceso de Servicio al Usuario — (PO-008).
. PROCEDIMIENTO, | ¢ Procedimiento PR-016 Tramite de peticiones, quejas, reclamos y
| Y/O DEPENDENCIA sugerencias Version 10 del 30/08/2019
2 %EE?-PE%IS:SSLOE Vivian Lilibeth Bernal Izquierdo, Subdirectora Administrativa|y Financiera
Realizar verificacion a la atencidén oportuna e idénea por parte del IPES al
QBJETIV@ | servicio de Solicitudes, denuncias, quejas y reclamos intgrpuesta por los
= -] ciudadanos del 01 de septiembre al 31 de diciembre de 2019.
ALCANCQ | Gestion realizada entre septiembre y diciembre de 2019.
PERIODODE | hosde ef 18 de diciembre al 23 de enero de 2020
EJECUCION - )
i%j“;,&tggggg Miguel Alfonso Solano Robles

Ley 87 de 1993.

Ley 734 de 2002.

Ley 1474 de 2011 Art.76.

Ley 1712 de 2014, articulo 11, literales h-i.

Ley 1755 de 2015.

Decreto 103 de 2015, articulos 16, 17, 19y 52.
Decreto Distrital 371 de 2010, articulos 3 y 4.
Decreto Distrital 197 de 2014.

Resolucion 3564 de 2015, articulo 3y 6; anexos 1y

2.

Sistemas de gestion documental y/o correspondencia

d
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones “Bogota Te Es}ucha".

e Procedimiento PR-016 Tramite de peticiones,
sugerencias version 10 del 30-ago-2019.

qu

Circular 007 de fecha 17 de julio de 2019 Veeduria Distrital Integracion

las entidades y

jas, reclamos vy

e Hoja de vida de peticiones consultadas en la Piataforma Bogota Te

Escucha- SDQS.

s Consulta Goobi Comunicaciones recibidas septiembre 3
| & Consulta Goobi Comunicaciones enviadas septiembre a
e Consulta Goobi Derechos de Peticion septiembre a dicig

diciembre 2019
diciembre 2019
mbre 2019

{1} Marque con X el enfoque y énfasis que tuvo la Auditoria Interna.
{2} Establezca ef titulo general de!l Informe de Auditoria Interna.
{3} Realice una relacion de la documentacion analizada con base en los criterios de auditoria definidos.
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‘j_"f FORMATO
INFORME DE AUDITORIA INTERNA
ALCALDIA MAYOR
e BT DS Fecha: 23-01-2020

Institulo parg fo Econgmia Social

e Consulta Gestién de peticiones SDQS para el periodo 1 de septiembre a
31 de diciembre de 2019, remitida con radicado 00110-817-000234 de 10
enero 2020 con 4.404 registros’

Reporte correos sausuario@ipes.gov.co ? remitido con radicado 00110~
8

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.”
Articulo 76:

“.. ) ARTICULO 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, deberé
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias
y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de fa mision de la
entidad.

L a oficina de control interno deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes v rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina
web principal de toda entidad pablica deberé existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades pablicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio pablico. (...)” (Subraya fuera del texto).

! Reporte que incluye Afio 2019: 4.404 registros siendo un total de nimero de peticién dnica de 2.050
2 1istado de 19 correos relacionados
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
DESARROLLG ECONGMICD

Ingtitulo para la Econpmia Soctal

FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

E

Fecha:

13-01-2020

2.1.

Frente a la base de datos utilizada para el respectivo analisis, se present
limitantes o dificultades para el analisis del Sistema Bogota Te Escucha
SDQS asignadas al IPES, entre las fechas de corte objeto de auditoria, (
dic-2019, observandose las siguientes situaciones;

¢ La consulta al Sistema Bogota Te Escucha para el periodo de estudio

31 de diciembre de 2019 arroja en la salida, un total de 4.404 registrosy.
DS registros que se
Hn 2684622019 de
v 1a gestion de las
ceion de Andlisis y

El reporte generado por el Sistema Bogota Te Escucha arroja todos Ig
hacen para cada nimero de peticion; por ejemplo, el nimero de petici
fecha 06 de noviembre se visualiza 12 veces, en razdén a que figurg
diferentes dependencias: Servicio al ciudadano (6 registros) y Subdire
Disefio (6 registros).

La Administracion Funcional — Bogota te escucha mediante correo del
inform¢ a las entidades distritales de la inestabilidad de los servicios
que los dias 11 y 12 de enero de 2020 se realiza mantenimiento en
anterior afecto el servicio del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

31-dic-2019, se tienen 4.404 registros, que equivalen a 2.050 numeros

aron las siguientes
que administra las
D1-sep-2019 al 31-

1 de septiembre a

14 de enero 2019

le la plataforma ya

el Data Center, lo

No hay un registro Unico. Para el periodo de analisis, es decir, del 01-geptiembre-2019 al

de peticién Unicos.

- 3. ANTECEDENTES |

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

Mediante la Resolucion 487 de 2017 se delega la funcion del Defensor C
al funcionario que ocupe el cargo de Subdirector Administrativo y financig
se establecen las funciones del mencionado.

De 30 de agosto de 2019 se tiene la version 10 al PR 016 Tramite de
reclamos y sugerencias.

El 15 de febrero de 2018 se realiza actualizacion de la carta de Trato Dig
en la pagina web de la entidad.

Mediante Resolucion 019 de 2019 se adopta la Politica de Tratamiento d
del IPES.

Mediante Circular 05 de 2019 se solicita a los funcionarios del IPES dar e
con los tiempos de respuesta de los derechos de peticidén y demas requer|
Reporte SDQS septiembre a diciembre de 2019, SAF remite Rad 110-81]}
2019 saolicitando aplazamiento envio de informacion para el 10 de enero
110-817-000234 de 10 enero 2020 se recepcionan los siguientes sopor
peticiones septiembre a diciembre de 2019, copia de correos a depende
confrol y seguimiento de respuestas, actas de mesas de trabajo con usud
la plataforma Bogota Te Escucha SDQS.

En el radicado de respuesta se precisa “2 y 3. Con respecto a la Bas
requerimientos ingresados por la linea gratuita 018000-124737 y el PH
permitimos indicar que no existe informacion de solicitudes por cuanto estas

udadano del IPES
ro, adicionalmente

Peticiones, quejas,
no a la ciudadania
e dafos personales

tricto cumplimiento
mientos.

[-013365 de 21 dic
de 2020, con Rad
es: base de datos
ncias para realizar
rios del manejo de

= de Datos de los
BX 2976030, nos
s iineas no cuentan

* Rad 110-817-00234 de 10 enero 2020
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FORMATO

: INFORME DE AUDITORIA INTERNA
ALCALDIA MAYOR

EBOGOTADC Fecha: 23-01-2020

Instituio para la Economia Social

con un dispositivo de respuesta automatica que asigne la identificacion del tipo de peticion,
previo a la atencién personalizada”.

4. RESULTADOS

Para el analisis y verificacidon de las solicitudes, denuncias, quejas y reclamos interpuesta por los
ciudadanos, se realizaron las siguientes actividades:
» Verificacién enlaces Atencidn al Ciudadano en pagina Web
» Seguimiento recomendaciones informe AC| Radicado 00110-817-009683 del 30 septiembre
2019
Consulta de radicaciones de entrada
Consulta radicados de salida en Goobi
Derechos de peticion registrados en Goobi
Consuita registros de atencién en HEMI
Consulta peticiones activas en SDQS

Para los calculos de los dias de tramite se tiene en cuenta la Ley 1437 de 2011 Codigo Contencioso
Administrativo y Ley 1755 de 2015- Articulo 14:

. Peticiones 15 dias
. Documentos e informacion 10 dias
. Consulta 30 dias

Ley 4 de 1913 Art 62 “ En los plazos de dias que se sefialan en las leyes y otros actos oficiales, se
entienden suprimidos los feriados y de vacantes, a menos que exprese lo contrario”

4.1. Componentes pagina web de acceso a la ciudadania

Los accesos de la ciudadania a ta informacion por medio de la pagina web se listan en las opciones
que se ofrecen en el siguiente enlace: www.ipes.gov.co.
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FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.

Institulo para la Econamia Social

DESARROLLO ECONGMIGO Fecha: 23-01-2020

Imagen 1. Componentes pagina web de acceso a la ciudadania®

Canaies de Atenclen

Encuesia de percepcidan
civdadanra - IPES

Guia de tramites y
servicios

ST - Sistema Jnico de
Informacidtn de Tramites

Promess de valor del IFES
Carta Trato Digno
Politicas Pabilicas
Diistritales Servicios at
Ciudadano

Ceberes v Derechos
refensor del Ciudadanro
Denuncie hechos de

o rr Ui Ge

Formuiario SDQS

Formulario Recepcicn
PQRDS

4.2. Informe Defensor del Ciudadano Il Semestre 2019

Con Radicado 110-817-00036 de 3 enero 2020 el Director General ( E )
Subdirecciones Subdireccion Administrativa y Financiera SAF, Subdireccién Juridid

Informalidad SGRSI, Subdireccion de Formacién y Empleabilidad SFE y oficina
Asesora de Comunicaciones OAC y Asesoria de Control Interno ACI, el Inft
Ciudadano ll Semestre 2019 el cual se publica en la pagina Web, cuyo enlace es ¢

http://www.ipes. gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/defensor-del-ciudadano

.-

PES remite a las
a y de Contratacién

SJC, Subdireccién de Disefio y Analisis Estratégico SDAE, Subdireccion Gestion de Redes Sociales e

s asesoras Oficina
brme Defensor del
2l siguiente:

* http://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/defensor-del-ciudadano
FO-175
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FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA
ALCALDIA MAYOR

o2EBOGOTADG. Fecha: 23-01-2020

Inslitulo para ta Economia Social

Imagen 2informe Defensor del Ciudadano Il Semestre 2019

ALEALBEA o
T TR D
it alioms o

INFORME DEFENSOR DEL ClUDADANG
H# SEMESTRE DE 2019

Las defenscras de! Ciudedanc del (nstitiic para la Econemia Social so
peaamniten presentar inforrme de [a gestidn realizada en ol sagundo semestra
de 2D19, de acuerde & ic astablecido an o Decreto 392 dal S da occtubre da
2015 “Por medic deol cual s= regiamenta fa figura oe! Defensor de Ja
Chicledania an jas entivades y organismos el Distrito Capital y se dicten
ofmas disposicionas”, i Insttuto para {a £conomia Sodcial — IPES.

En cumplimiento de las funciones definidss en la noma aste defensoria
ra&lizo las siguientas actividades:

a. Garentizar la implamantacion de le Polftica Puabiica Distrital de Searvicio a
& Ciudadania en la entided u organismo distritai, aai como el
cumpiimiento de ia normatividad en relacibn con ia atencidn y prestacion
ded sarvicio a la cludadania.

b, Velar por la disposicion de los recursoa nacesarios para le prestacian dei
sarviclo v atencién a la civdedanis de acuardo con ko establecido an a
Priftica PaOblica Diwtrital de Serviclo & e Cludadania, qua peanitan el
posicionamiento astratégico de i{a dependencia de atencidn = Ia
chudadania en su entidad.

oo seg o ¥ verificando el cumpiimisnto de io estableckio en
los siguientas Anlculoq ani:
En relacitn a o establecido en ésta funcidén se adelantd Seguimiaento y

varificacldn da cumplimienta de la implemantacion e la Politica Poblica
Diatrital de Bervialo a e Cliudadania en & IPES. an sonocordenaia con. la
atancldn y prastecidn del servicio & la ciudadania axpresamente of
“ARTICULO 8% -De lax Mreay extratégicas Pare cumpiir con el obferivo de la
Puditica Piblica Distritad de Servicie a fa Cludadaniax PPDEC re contermplan las
siguianros lineas estrarégicas, que fieron adap:\mdm ere f marco dn Ja Carta
Iheroamericana de Caltdod an Ia Gestion Pablica™, por madio de raunidn del
dia 4 de diciembre da 2019 (acta mpia ana:ca) an la cuei se verifico o
reiacionado con:

i tnfrasstructura flalca pam la prostacién de serviclos a & cludadania:

Calle TS H* 11-88 -
PEX. 2976030 A
Linas Cratuits 1=
18000124737 MEJOR

PARA TODOS

4.3. Reporte requerimientos recibidas en SDQS octubre a diciembre 2019

En pagina web se encuentra publicado el reporte de 947 requerimientos de peticiones recibidas por el
SDQS para los meses de octubre a diciembre de 2019, se presenta la distribucion de éstas por
tipologia en el siguiente enlace:

http://www.ipes.gov.co/images/informes/sdgs/Informe 2019/Informe_pqrs IV-

trimestre_ QOCT-DIC 2019 IPES.pdf
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ALGALDIA MAYOR

DESARRQLLO ECONOMICD
Instituto pars 18 Economia Social

FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

DE BOGOTAD.C.

Fecha:

23-01-2020

Imagen 3informe Trimestral SDQS octubre-diciembre 2018 y Tipologias

&

DESARROLLO ECONOMCO

Institute para la Economia Sodal

INFORME TRIMESTRAL S0Q5 PPES
{OCTUBRE - DICIEMBRE 2018)

1. TOTAL PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS POR ENTIDAD

En & bitmestra de octubre a diciembre 2019 el instituto para ia
Economiz Sccial - IPES recibiéd un total de 047 requerimlantos

ciudadenos.

3. TIPOLCGQIAS O MODALIDADES

En l& grafica so ovid:

‘ n
Sistamp Distritai da Quo]as ¥ Suludomu S00S, un

requartmienlas.

por al
total de M7

TIPOLOGIAS

PENUNCIA POR ACTDS DE CORRLUPOON
SOMICITUD DE COMA

SOAILITAI DE ACCESO A LA | HFORMACION
QUER

DEACCHO DE PENICIGH DE INTERES PARTICULAR
DLALCHU DE PLIKION DE INTER

CoAsULIA,

Total Peticiones
octubre - diciembre 2019

ot

o o

400 &00 BOU 1600

En cumpiimiento del Decrem a7 de 2010, se evndencm Gue oi 100% de

Q 100 200 E
rosem Pagina 2 0u B
v
Caite T3 #* 3140
PRI [+ET 978030
Litba Gratidta
018000124737 b

wwriv.ippan. gov.co

o+

Particular con un 6D.18% da

OO SARROELC €L CHOMICO
Irstiuta para ta Economia Soclal

Dal tptal do loa requerimientos ai Dnrvchc de Potickn de (ntards

n an el

los requermientos p des por la
Sigtama Distrital da Quajas y Solucionaa SDQS.

4.4. Solicitudes en SDQS activas por dependencia al 16 de enero de 2020

da tmierds Genemt con al 37.94%.

mas
por la cludadania para Inkarpons sue pmlclom saguido det Datecho

Se realiza consulta al SDQS de solicitudes de peticion a nivel de degpendencia que se
encuentran activas, 10s resultados obtenidos con corte a 16 de enero de 20230 muestran un total

de 83 registros activos, dos (2) para la vigencia 2019 y 81 para la vigencia
que los registros de la vigencia 2019 estan en término para ser respondidosg:

2020; es de anotar

Tabla 1. Consulta SDQS solicitudes activas por dependencia corte a 16 de enero de 2020

DEPENDENCIA Area 2019. ] 2020. A:;:;Is.
Asesorio de Control Interno Asesoria de Control Interno 1 1
Totol Asesoria de Control Interno 1 1
Direccién General Direccién General 0 0
Total Direccién Generol 0 0
Dficina Asesora de Comunicaciones Oficina Asesora de Comunicaciones 0 0
Total Oficina Asesora de 0 0
Comunicaciones
Subdireccion Administrotiva y 0 0
Financiera Cartera
Control Disciplinario 0 Y
Defensora del ciudadano 0 0
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FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

ALCALDIA MAYOR
oo ez Fecha: 23-01-2020
Institulo pars s Eﬂﬂom(a Sociai
Servicio al Ciudadano 8
Servicios Generales 0
- - N N - . 0 0
Subdireccidn Administrativa y Financiera
Talento Humano 0
Tesoreria 0 0
Total Subdireccién Administrativa y 0 P 8
Financiera
Subdireccian de Disefia y Andlisis 0 2 5
Estratégico Analisis y Disefio
Sistemas 0 0
Tatal Subdireccion de Disefia y Andlisis 0 3 2
Estratégica
Subdireccidgn de Emprendimienta,
Servicios Empresariales y Y 0
Comercializacion Antojitos para todos
Emprendimiento 1 10 11
Plazas de Mercado 0 40 40
Poblaciones Especiales 0 0
Totygl Subdireccion de
Emprendimiento, Servicios 1 50 51
Empresariales y Comercializacion
Subdireccion de Formacién y Subdireccién de Formacion y a 0
Empleabilidad Empleabilidad
Total Subdireccion de Formacién y 0 0
Empleabilidad
Subdireccitn de Gestion Redes 0 0
Saciales e Infarmalidad Gestion Comercial-Puntos Comerciales
Gestion Territorial 0 0
Metrocable 0 0
Mobiliario Semiestacionario 0 9 9
REDEP 0 3 3
Subdireccion de Gestion Redes Sociales 0 7 7
e Informalidad
Tatal Subdireccién de Gestion Redes 0 19 19
Sociales e infarmalidad
Subdireccion Juridica y Contratacion Subdireccion Juridica y Contratacion 0 2 2
Tatal Subdireccién Juridica y 0 2 2
Cantratacion
Total general 2 81 83
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FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
OESARROLLO ECONOMICT

Institula para ta Economla Social

Fecha:

A

£3-01-2020

4.5. Nimero de peticiones SDQS
No hay un registro tnico.

El Reporte de SDQS remitido consta de 4.404 registros, pero peticiones (nicas
2.050 en razon a que se tienen varios registros para un mismo SDQS, asi por ejef
que se realice dentro del sistema tiene una nueva fila con el mismo SDQS, ya sea 1
traslado, en general se apuntan todos los tramites realizados en la plataforma.

Tabla 2. Consulfta SDQS entre el 01-sep-2019 af 31-dic-2019
Gestiones por mes SDQS

Porcenté}}'e

27,66%
21,16%
17,17%

*400,00%

El total de nimero de peticiones Gnicas fue de 2.050 para sep — dic 2019 periodd
Corresponde el 30.05% de ellas con ingreso en el mes de septiembre.

Tabla 3. Consuita SDQS entre el 01-sep-2019 al 31-dic-2019
Peticiones Unicas ingresadas por Mes

~ Mes Registro. Datcfs.Nar_n.

S L ‘Peticiones Sk
sept 616 30,05%
oct . _ 607  29,61%
nov 449 21,90%
dic 378 18,44%
Total general = 2050 °100,00%.

por su nuamero son
nplo cada actividad
egistro, asignacion,

objeto de analisis.
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FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA
ALCALDIA MAYOR
D o Fecha: 23-01-2020

DESARROLLG ECONOMICO

Instihilo para la Econom(a Sogigt

Grafico 1. Consulta SDQS entre el 01-sep-2019 al 31-dic-2019
Peticiones Unicas ingresadas por Mes

SDQS 2,050 Solicitudes registradas
Septiembre-Diciembre 2019

700 35%
" 600 30% .
. 500 25%
© 400 20%

300 15%

200 10%

100 5%

0 ........ 0%

sept oct nov dic

meym Datos NUm. Peticiones — === Porcentaje.

4.6. Distribucion de peticiones segun canal

Los derechos de peticidén de interés particular se presentan de manera escrita y alcanzan la cifra
de 1.019 registros para el periodo septiembre a diciembre de 2019, en segundo lugar, estan los
derechos de peticién escritos de interés general con un total de 834 registros.

Tabla 4. Consutta SDQS enire el 01-sep-2019 al 31-dic-2019
Distribucién de Peticiones Unicas por Tipo y Canal

Tipo. . .. | APLICACION:| BUZON | E-MAIL | ESCRITO | PRESENCIAL | TELEFONG | WEB | Total general
S MOVIL S _ o
DERECHO DE PETICION DE INTERES
1 1.019 1 .
PARTICULAR 5 3 31 1.069
DERECHO DE PETICION DE INTERES
34
GENERAL 1 3 8 1 3 51 893
QUEJA 1 2 33 36
RECLAMO 1 1 11 3 16
CONSULTA 1 13 14
DENUNCIA POR ACTOS DE N g 10
CORRUPCION
SOLICITUD DE ACCESO A LA 1 4 4 9
INFORMACION
SOLICITUD DE COPIA 2 2
SUGERENCIA _ 1 1
Total general - 1 T 21 | 1860 | 4 17 ) 146 2.050
FO-175 Pagina 10 de 29
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Del total de 2.050 registros de derechos de peticidon presentados los de manerd
participacion porcentual del 49.71% (1.019) aquellos de interés particular y
corresponden a derechos de peticion de interés general.

Tabla 5. Consulta SDQS entre el 01-sep-2019 al 31-dic-2019
Registro de Petliciones Unicas por Tipo y Canal, distnbucion porcentual

escrita tienen una
el 40.68% (834)

Tipo. Ao oM | Buzon L ESCRITO | PRESENCIAL | TELEFONO [ wee gzg:;l
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 0,00% 0.00% | 0,73% | 49,71% 0,15% 045% | 1,51% | 52,15%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 0,05% 0,00% | 0,15% | 40,68% | 0,05% 0,15% | 2,49% | 43,56%
QUEJA 0,00% 0,00% | 0,00% | ©0,05% 0,00% 0,10% |161%| 1,76%
RECLAMO 0,00% 0,05% | 0,05% | 0,00% 0,00% 0,54% |015%| 078%
CONSULTA 0,00% 0,00% | 0,05% | 0,00% 0,00% 0,00% |0,63%| 068%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 0,00% 0,00% | 0,00% | 0,10% 0,00% 0,00% |039%| 0,49%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFDRMACION 0,00% 0,00% | 0,05% | ©0,20% 0,00% 0,00% |020%| 044%
SOLICITUD DE COPSA 0,00% 0,00% | 0,00% | ©0,00% 0,00% 000% |010%| 0,10%
SUGERENCIA 0,00% 0,00% | 0,00% | 0,00% 0,00% 0,00% |0,05%| 0,05%
Total general 0,05% 0,05% | 1,02% | 90,73% |  0,20% 0,83% |7,12%] 100,00%

4.7. Distribucion de peticiones SDQS por Subdireccion y dependencia

Para buscar una mayor efectividad y calidad en el registro completo de los d
identificar categorias que puedan generar valor agregado en la estandari
consolidacion de la informacion, obteniendo los siguientes resultados:

Dependencias: se indica la dependencia para cada registro de ingreso de la peticig

sigla de cada Subdireccién obteniendo el siguiente consolidado del total d

Tabla 6. Consulta SDQS entre el 01-sep-2019 al 31-dic-2019
Registro de Peticiones Unicas por Subdireccion y Dependencia

Subdireccién Deﬁendené[é;

atos, se procede a
Facion y posterior

DN y posteriormente

se asigna la Subdireccion de manera manual; para la construccion de este seguimiento se asigno la

e 2.050 registros:

Nim. Peticiongs.

8
1
38
L4
1
21

ACl OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO
OAC  OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES
SAF SERVICIO AL CIUDADANO 20
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
___ CONTROL DISCIPLINARIO
SDAE SUBDIRECCION DE ANALISIS Y DISENO ESTRATEGICO
FO-175
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SFE EMPRENDIMIENTO Y FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL 500
~_ SUBDIRECCION DE FORMACION Y EMPLEABILIDAD 8
SGRS! SUBDIRECCION DE GESTION Y REDES SOCIALES E INFORMALIDAD 556
MOBILIARIO SEMIESTACIONARIO 234
GESTION COMERCIAL 172
PLAZAS DE MERCADO 170
REDEP 168
GESTION TERRITORIAL 59

SUBDIRECCION JURIDICAY DE CONTRATACION

4.8. Registro Derechos de peticion con mas de 100 dias de diferencia entre fecha de radicado
incorporacién en el SDQS y fecha de radicado de salida

En el reporte recibido de SDQS se observa que se encuentran Derechos de Peticién incorporados en
Goobi, que cuentan con dos registros de nimero de peticion, adicionalmente la diferencia de dias entre
la fecha de registro en SDQS vy la fecha del radicado de salida es mayor a 100 dias como se muestra
en los siguientes casos, que deben revisarse por parte de SAF:Anexo 1

Tabla 7. Solicitudes SDQS con mas de 100 dias de diferencia entre fecha de registro y fecha de asignacion

Niimero peticion SDQS | Numero radicado salida | Fecha radicado salida SDQS | Fecha registro SDQS | Rad Entrada | Fecha Entrada | Num Peticion SDOS 2
21321220189 | 00110-816-005255 15/03/2019 4/09/2019 | 110-814-3227 7/03/2018 508262019
2132212019 | 00110-816-006697 2/D4/2019 4/09/2019 | 110-814-4158 26/03/2019 663582019
2132252019 | 5000 13/03/2019 4/09/2019 | 110-814-2882 1/03/2019 457682019
2142952019 | 00110-816-003332 18/02/2019 5/09/2015 | 110-814-1671 7/02/2018 249752019
2143082019 | 00110-816-006758 3/04/2019 5/09/2019 | 110-814-4163 26/03/2019 6563632019
2151742019 | 00110-816-004578 7/03/2019 5/09/20198 | 110-814-2276 22/02/2019 443852019
2156822019 | 00110-816-009103 24/04/2019 6/09/2019 | 110-814-4608 2/04/2019
2156882019 | 00110-816-005685 2/04/2019 6/09/2019 | 110-814-4076 22/03/2019 539662019
2184142019 | 00110-816-002916 11/02/201% 10/09/2019 | 110-814-1584 5/02/2019 223752019
2237662019 | 00110-816-006674 2/D4/2019 16/09/2019 | 110-814-40D2 21/03/2019 635672019
2248502019 | 00110-816-006679 2/04/2019 17/09/2019 [ 110-814-4027 21/03/2019 632752019
2248522019 | 110-316-03119 14/03/2019 17/09/2019 | 110-814-1233 29/01/2019 168032019
2249032019 | 00110-816-004319 1/03/1019 17/08/2019 | 110-814-2135 15/02/2019 343552019
2249152019 | 00110-816-00292¢ 11/02/2019 17/09/2019 | 110-814-1588 5/02/2019 123702019
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4.9. CONSULTA MODULO DERECHOS DE PETICION GOOBI

Tomando como base el texto descrito en ei asunto del registro de los derechos de
haciendo uso del software gratuito® se obtiene la imagen de las palabras mas
ciudadania: ingresar, PDM(Plaza Distrital de Mercado), feria, kiosko, quiost
aiternativa, Fontibén entre otras

Imagen 4 Palabras més utilizadas en el registro del asunto SDQS

A «“"Ojﬂmv auomuq' conomma SQLCITUD ;‘
CONTRATO o [
QUETA NG @ e 49>w
- SOLTCITIUS g
VENDEDO S ROTAN

-RENDICIONTRCLUSION aﬂmmva'mmonmmm

de 2019, del registro 12.141 de 2 septiembre de 2019 al registro 18.435 del 31 de
4.10. CONSULTA RADICADOS DE ENTRADA EN GOOBI

muestran 4.733 registros, del nimero 12.142 del 2 de septiembre ai nimero 18.447
de 2019.

g,ﬁ

Esta consulta arroja un total de 1.574 registros de Derechos de peticién para septi

En consuita a los radicados de entrada en Goobi para el lapso de septiembre a di¢

peticion de Goobi y
empleadas por la
co, Perseverancia,

fos .
s
P

iembre a diciembre
diciembre de 2019.

siembre de 2019 se
del 31 de diciembre

> https://www.nubedepalabras.es/
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V-08

Calle 73 No 11-66
PBX 2976030
Linea Gratuita;
018000124737
WwWw.ipes.gov.co

Paging 13 de 29




FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

ALCALD{A MAYOR
b oaROLLD LMD Fecha: 23-01-2020
4.11. CONSULTA RADICADOS DE SALIDA EN GOOBI

La consulta de radicados de salida en Goobi arroja un total de 9.264 registros, del numero 20.592 del
2 de septiembre de 2019 al nimero 29.848 del 30 de diciembre de 2019; de éstos se tienen 1.786
registros marcados como derecho de peticion.

Se reitera realizar gestion para que el enlace con el radicado de entrada sea obligatorio y haya una
hegemonia entre lo ingresado y lo saliente.

Ahora en cuanto a los radicados de salida en GOOBI para el periodo de analisis, se tiene un total de
9.264 registros del 20.592 al 29.848 de los cuales marcados como respuesta a derechos de peticion
figuran 1.786, se recomienda realizar gestion para que el enlace sea obligatorio y haya una hegemonia
entre lo ingresado y lo saliente.

Asi entonces se cuenta con cuatro fuentes de informacién que han de cruzarse para poder evidenciar
el seguimiento vy la atencion de respuesta a los mismos mediante el nimero de radicacién de la
peticion, o el nimero de radicado de entrada o nimero de radicado de salida.

4.12. Pagina Web

Se hace la verificacion de las fuentes de contacto del ciudadano con la institucién en los diferentes
elementos de la pagina web www.ipes.gov.co:

Se encuentran funcionando los enlaces y abriendo el formulario para diligenciamiento de quejas.

El Plan de Accion Defensor del ciudadano 2019 en pagina web muestra fechas de inicio y fin, anteriores
a la vigencia que refleja el cronograma, situacion reportada en informe anterior, no muestra avances:

FO-175 Pagina 14 de 29
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By

Imagen 5 Plan de Accion Defensora del Ciudadano 2019

g

Swrews | wwmon | yuoutn

recaasaita | winten | awmary |-

Cimricason [ -
priapgonie - | e | swpea

4.13. Atencion presencial:

No se muestran novedades
414, Atencion telefonica:

Linea gratuita nacional
(+57) 018000-124737
No se muestran novedades

4.15. PBX

{(+57) 2976030
Horario de atencion 7:30 am — 5:00 pm
No se muestran novedades

4.16. Atencion virtual

Pagina web — Guia de tramites y servicios

Chat Institucional

Correo electronico sausuario@ipes.qov.co
Correo notificacicnes sjuridica@ipes.gov.co
Correo denuncias ipestransparente @ipes,gov.co

Calle 73 # 11 -66 Horario lunes a viemes 7:30 am — 5:00 pm
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Para el periodo septiembre a diciembre de 2019 se tiene jun total de 19 solicitudes via correo
electronico sausuario@ipes.gov.co de las cuales atendidas en termino hay 15 registros y atendidas
de manera extemporéanea 4.5 Anexo 2

Tabla 8. Solicitudes correo electrénico sausuario@ipes.gov.co

. En ; o ~ TYotal
_Dependencia, . término - Extempordnea general
SDAE 2 2
SESEC 10 10
SGRSI 3 3 6
Total general = 15 .. . 4 19 '

4.17 Seguimiento recomendaciones Asesoria de Control Interno en informe Radicado 00110-
817-009683 del 30 septiembre 2019

4.17.1 Realizar la gestion para atender la circular 007 de fecha 17 de julio de 2019, radicado IPES

00110-812-009876 del 18 de julio de 2019 referente a “ALERTA PREVENTIVA -
INTEGRACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION DOCUMENTAL  Y/O
CORRESPONDENCIA DE LAS ENTIDADES Y SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y
SOLUCIONES “BOGOTA TE ESCUCHA".

En mesa de trabajo de octubre 11 de 2019 se propone establecer un plan de trabajo para el
desarrollo y puesta en operacién de la solucidn que integre los sistemas de SDQS y GOOB!.

En sesion del 15 de octubre 2019 la firma 1T- GOB plantea el proceso para implementar la solucién
por lo que hara requerimientos de informacion para su anélisis.

En mesa de trabajo de 16 diciembre 2019 se plantea la necesidad del Web Service entre Goobi y
el SDQS, debe haber un enlace que permita conectar el radicado de entrada con el de salida, ha
de habilitarse un botén en Goobi para verificar la respuesta.

4.17.2 Realizar campafia masiva de sensibilizacién frente a la importancia del registro

oportuno, completo y de calidad en cada uno de los Sistemas SDQS y Goobi.

En noviembre 19 del 2019, se realizé campafia en la Intranet “Respuestas oportunas en SDQS y
Goobi”

¢ Reporte Rad 00110-817-000234 de 10 enero 2020

7 Decreto 371 de 2010 Numerales 3y 7
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Imagen 6 Campafia de registro oportuno en los sistemas SDQS y Goobi

Publicaciones

RESPONDEMOS A TIEMPO Y CERRAMOS EL PROCESO EN SDQS Y GOOG]

aatuT agTow Lavzetes o G Ty

cuando se trate de hacerlo de manera manual.

Se realizd reunion trimestral el 30 de septiembre con los encargados del SDQ
anexa acta, indicando que se debe estandarizar los numeros de registros
igualmente lo anterior se refuerza con un correo donde se ejemplifica la forma ¢
se anexa cofreo.

Imagen 7 Correo socializacion de la estandarizacion de registros

Comrec de Bogols es TIC - Texto para respuesta cuadio Observacidn -SCOS Sogotd Te Escucha

Lois Carlps Garcia Castaiieda <icgarciac@ipes.gav
Booou,c.

4,17.3 Estandarizar el registro del numero de radicacion IPES ya sea de é¢ntrada y/o salida

S en la entidad, se
y las respuestas,
Je hacer el registro,

co>

Texto para respuesta cuadro Observacion -SDQS Bogota Te Escucha
2 mensajes

Para: Milena Gaiindo Ramirez <mgalindor@ipes.gov.co>, Gina Alejandra Martinaz Sonchez <gamartinezs@ipes.gov.co>, Marig

<cichavezr@ipes.gov.co>, Ciaudia Rodriguez Beitran <crodriguezb@ipes.gov.co>, Cristhian Oswaltdo Medina Tacue
<comedinat@ipes gov.co>, Luz Stelia Gomez <isgomem@ipes.gov.co>, ingrid Dalans Gamica Endemann
<idgamicae@ipes.gov.co>, Ana Lli Cruz Amezquila <alcruzag®ipes.gov.ca>, Angelica Maria Conde Pinzon
<amcondep@ipes.gov.cor, Vivian Mayerly Durango Bemal <vidurangob@i pes gov.co>

Texte SDQS

Ingreso (Servicio ai Usuaria)
Radicado Ipes 812-X00(X, o asunio
Salida (Todas dependencia)

Buenas (tardes- Dias)

Sefior peticionario, de acuerdo con su soficitud radicado IPES 812/814 xux - SDQS XXXXX se da respuesta con radicadoe
IPES de salida 816 XXXX

Pilar Rodriguez Quecano <mprodriguezq@ipes.gov.co>, Olga Alexandre Martinez <camartnez@ipes.gov.co>, Clara ines Chavez

Lois Carlos Gorcla Castafieda <icgarciac@ipes.gov.co> 30 de septiembre de 2019, 14:49

del
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de su registro inicial en cualquiera de los sistemas.

establecidas dentro de los términos.

) FormATO
ALCAL D WawOR:
B ACTA DE REUNION |___}
ToME Folace £00US - G0OGL Hora Infcial: 10 : 4y &~
HosaFinat: {. ‘0 Ponn
fecha: < - f ~ .
Lugary L SAE Alennsn ol ososno .*'(..J(U‘h/'t AA [1{3_1((

Objetival £ oaerer plon de hokale par o} desamolic prenke oy

l:gi-\:u-lw'q da b socda T radegrad el sinbema de inlorrasda
o sabradies o dmaanecs se08l con K%

Agenda.

1 foatismar-lea ks m&.md\;w Derettras de P:,Ne'\

2. Tdrnda i de ol levarbioas

3.

.,

Deanrrollo:

* oc paite de 3AF e ebexads ol Plae de inderenicia clesierado oo
Povestwey do gelatim—y |, clevibho de log gltemay de nftrandres

s Tou pade Aol joveesder de GOEGL, s reshBu FecwamcmcitNe del Pruwamnievin o
la plababes Sgas.

= S ponbua sewen de Aualnye parm M afmanas el 45 oy a de
pars dorm raube Lt {)\u\oh}«&fu—uhﬂn‘

FO-a8)

ves

Calla T3 N* 1166 £
PRX. HTHA3D o PP
Linan Gratuits D18000124737 B

wwiw, Ipo8.{ov.00 M J OR

PARA TODOS

4.17.4 Adelantar la alimentacién de los Sistemas SDQS y Goobi una vez se produzca el dato
y se cierre la gestion, ello tanto para fecha de cierre como fecha de terminacién, o bien

Se realizaron 2 reuniones trimestrales (30 SEP y 16 DIC), se anexa actas, con los encargados del
SDQS en la entidad, indicandoles la importancia de realizar los cierres respectivos en las fechas

Imagen 8 Acta socializacién de cierre de registros en SDQS 11 octubre 2019
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Imagen 9 Acta socializacion de cierre de registros en SDQS 15 octubre 2019

EB FORMATO

ACTA DE REUNION E

Tem Here inicisl: 7. O &

E:‘L’\CG. <AGC .. Gbo oF . aracf Hora Finat:
Lugar y fecha: Oc)(dln re /57 — ) ;

Objetivo:
Froemfacrdn /I.’,)"f,forn-aor 1
Perra t?f anqcf_ T or; ool kX,

ceord TE e oA - Sheis

Agenda:
1. G‘;,of:‘cacr‘a’n Iprucgzﬁ.‘m.-pnfa Pb}q‘fonnq FARS

2. So e fodh .‘?w?uzr.'m renfos

1 fFeckmrs

- & Sfier Jaste S
Dewarrolio: . ;fl /
Lo frrvma T 5P hace ,Drfsemc*.r’“q ap fas snxtalack
nes' ) TPES, G frero - e proceso ofe 17
:‘n}l:/empn Facien ol verd se vice wdts- Gooadl
=g qu/z_ 7 /ﬂ\ e)tf/:‘:qcn‘aln a}ilr cechim g mto e

f'nzr*a(a o.f'.i compEponAde nea en TARS e me,—uc‘v‘E)'/)

Pora sobie el SHAGE

e = re_q/,-éq,-«a‘ —ef v;f‘={;’ma Lo refresgol
Cada u e o5, pere fwmbsda e/ wscig e e
f]qrt'q mﬁ‘nl)ﬂ-/-

2% Jodfee los ingresos o o herfocios cheben tener Uns
rexcpcesf. -

FO-G5%
Vo5

Cullg TI N 11-88 -
PRX. 2UTASID a4,

Lines (ratists O1ROM01 24727 Elait
Wi, P gov.eo M J o R

PARA TOOOS

4.17.5 Mantener la planilla de derechos de peticion recepcionados via SDQS para que en el area de
registro correspondencia - Goobi- asignen el nimero de radicado.

El formato FO-268 Control de Correspondencia es el que actualmente se tieng para la planilla de
derechos de peticién recepcionados via SDQS, este formato como accién dg mejora se ajustod
incluyendo el campo de correo electronico del peticionario a partir del 2020.
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Imagen 10 Correo propuesta ajuste planilla de registro derechos de peticion SDQS

Eljue., 26 dic. 2019 2 las 17:08, kiyrizm Slefia Foreno (cmsioreion@ipes gpy.00>) eSCnnd:
Buena larte

Carockna

Tenlende en caenta el asunto de la referencia le 2blegd los formatos FO-268, FO-0TS Y F0-125 ¢on SuS respectivos instructivas para Lu revision y observaciones el formate SOLICITUD DE ELABORACION, MODIFICACION YO
ANULACION OE DOCUMENTOS, e tada urio de elos £31a para fima de mi Jefe y le o akegare a fu ofiing una vez surtido ef Irdmite.

Agradecs i gesiiin.

Cardlaimente,

Myriam Stella Forero Ch

Prolesional Univesskanc -Bessdn Documentas

2976030 ext 103
Corre; Msforeraci)ipes gov. oy

2 archivos adjuntos. . +

FO-075 PLANALLA _ ¥ 4 FO-2L8 PLANILLA . 7

GRACIAS! OK. Wil GRACIAS!

4.17.6 Mantener el envio de reportes de alerta semanales a Direccidon General y Subdirecciones como
Oficinas Asesoras.

Se evidencia reportes de envié semanal para el periodo de 1 de septiembre al 31 de diciembre del
2019 por medio de correo electronico anexando el archivo Excel con la relacién de los casos vencidos:
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Tabla 9. Reporfes semanales de alerias peficiones en término y vencidas

Fecha Correo Desde Hasta Vencimientos | Archivo Excel ;_ac';?’zi Nadmero registros
3/09/2019 | 2/09/2019| 6/09/2019 ND No 0 0
9/09/2019 | 9/09/2019 | 13/09/2019 No No 0 0
16/09/2019 | 16/09/2019 | 20/09/2019 No No 0 0
23/09/2019 | 23/09/2019 | 27/09/2019 Si 5i 29 2
1/10/2019 | 30/09/2019 | 4/10/2019 Si Si 27 3
8/10/2019 | 7/10/2019 | 11/10/2219 Si Si 30 S
16/10/2019 | 15/10/2019 | 18/10/2019 Si Si 36 10
23/10/2019 | 21/10/2019 | 25/10/2019 Si Si 60 2
29/10/2019 | 28/10/2019 | 1/11/2019 Si Si 60 23
5/11/2019 | 5/11/2019| 8/11/2019 S Si 60 1
12/11/2019 | 12/11/2018 | 15/11/2019 No No 0 0
18/11/2019 | 18/11/2019 | 22/11/2019 Si Si 97 2
25/11/2019 | 25/11/2019 | 29/11/2019 Si 5i 167 5
10/12/2019 | 9/12/2019 | 13/12/2019 Si Si 143 37
16/12/2019 | 16/12/2019 | 20/12/2019 Si Si 163 8
24/12/2019 | 23/12/2019 | 27/12/2019 No No 0 0

acciones pertinentes a las areas responsables.

4.17.7 Remitir el listado de peticiones consolidadas como vencidas para su revisidn y solicitar las

En las reuniones trimestrales, se informa sobre las recomendaciones que |Control Interno ha
realizado sobre los SDQS vencidos en la plataforma y los extemporaneos, esto|se evidencia en las
actas de septiembre y diciembre de 2019.

Sesidn de 30 septiembre para seguimiento al informe de Asesoria de Control Ihterno:
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Imagen 11 Acta Mesa de trabajo septiembre 30 de 2018 recomendaciones ACI
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4.17.8 Llevar registro de la atencién telefonica sea por PBX o linea nacional, y el registro de los
ciudadanocs (as) atendidos.

Siguiendo las recomendaciones de Control Interno se observa que se realiza el registro de la atencién
telefonica en la Herramienta Hemi, esto con el fin de realizar control de las llamadas telefénicas. Se
anexa pantallazo del registro realizado en servicio al ciudadano para el afio 2020, mostrando asi que
se esta activo en el uso de la herramienta.

Imagen 13 registro atencién telefénica en HEMI

Atencion al usuarig
v2 Usuanos Coneclados: 18 Usuario actual: lcgarcac Sitio: IPES - sede Manuel Mefia

' Ak ysuano

$EOIR019

o Okt ggES_RP«IET&ALCl:%‘V Oagw;-u R as 14453 VERCEDES LORDERD
5 ] RESENTACIC! ERNATI 2o 23R4 £
W tcen  Orvooomoas CONERGIALES. £: VENDEDORACEPTA Wo00®  Crapnde  JSBI'F gy anpa
{AOFERTA
-
Clectz Resica Cuid o8 frcineotd JEISSONANDREY QONZALEZ

i‘ Oeta o FOMAn CARAIOn il ; Pawots  SmaRk  osoeapre  EES30N

=8 _ ) " CAMLG ANDRES RIVOS
. ormaciin ¢ CaDaC tasdn Prg.ria 3 Barsmo Peitons Chapomty o5t ARANVSUAO

Qbsercaciones (Wax 4000 caraciores)

Tpo G Alengin * TEerwo M
Fecha de atancitn * [16/01/2020 11
Locadad 0 Mencdn T SEKIoNE naopcén v

bttt

4.17.9 Incorporar al SDQS los Derechos de Peticién que figuran en el Modulo “ Ddrechos de Peticion”
de Goobi

La actividad se continua haciendo de manera manual a diario por servicio al usuario, teniendo en
cuenta que se esta gestionando el desarrollo WEB SERVICE con SDAE y la Alcaldip Mayor, Secretaria
General para el enlace de GOOBI — Bogota Te Escucha SDQS.
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5. FORTALEZAS

5.1. Disponibilidad y atencién del personal de Servicio al Ciudadano

5.2. Mediante correos electronicos servicio al usuario genera alerta a las Subdirecciones de las
peticiones que se encuentran en tramite y vencidas.

5.3. Clasificacion de las dependencias acorde a las Subdirecciones en el reporte generado del
Sistema Bogota Te Escucha para adelantar el monitoreo de los registros de derechos de
peticién.

5.4. Consulta de seguimiento en Goobi y Bogota Te escucha, para alimentar uno u otro sistema
ya sea con ingreso de peticiones o su respuesta,

5.5. Actualizacion del Procedimiento PR 016 a la version 10 de fecha 30 de agosto de 2019.

5.6. Pagina Web con publicacion de informe de Defensor de Ciudadano Il semestre 2019
actualizada

5.7. Actualizacidon reportes de atencién al ciudadanc en la pagina web.

5.8. Registro de atencién telefonica en el aplicativo HEMI

5.9. Bajo numero de peticiones activas por dependencia en el SDQS

6. OBSERVACIONES

6.1. Derechos de peticién atendidos extemporaneamente

Realizado el cruce de informacién de los registros SDQS con radicado de entrada y de salida GOOBI,
se identifican 103 derechos de peticién atendidos extemporaneamente. Anexo 3

Las solicitudes ingresadas por medio escrito se distribuyen por rango de dias de extemporaneidad,
entre 16 a 20 dias 75 casos, de 21 a 25 dias un total de 17 casos y con mas de 26 dias se muestran
9 casos.

Tabla 10. Consufta SDQS entre el 01-sep-2019 al 31-dic-2019
Consulta en Goobi def Nuimero de Derechos de Peticidn atendidos extempordneamente, distribucién por canal

: Total
Rango dias. ESCRITO | WEB general
De 16 a 20 dfas 75 75
De 21 a 25 dias 17 17
Maés de 26 dias 9 2 11
Total general 101 2 103

Su distribucién por dependencia asignada muestra SGRSI con 18 solicitudes atendidas
extemporaneamente en el rango de 16 a 20 dias, 6 respuestas en el rango 21 a 25 dias y 7 atenciones
con un térming mayor a 26 dias.
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Administrativo y Ley 1755 de 2015- Articulo 14:

Peticiones 15 dias
Documentos e informacion 10 dias
Consulta 30 dias

Asi mismo, no se ajustan al PR 016 Version 10 TRAMITE DE PETICIONES, QUE
Y SUGERENCIAS actividad “4 Radicar PQRSyF” que establece “El documenty
requerimiento se debe radicar en la ventanilla de gestion documental y debe st
Sistema Goobi” por lo que debe contar en el nUmero que suministra Goobi.

6.2. Consulta Radicados de salida en Goobi septiembre de diciembre de 201

Un total de 9.264 registros de salida se evidencian en la consulta de Goobi para el ¢
de diciembre de 2019, de ellos 1.786 se marcan como derechos de peticion.

La SGRS! responde un total de 1.128 derechos de peticion, SESEC atiende 5
corresponde al 63.16% vy al 30.40% respectivamente, del gran total de 1.786 dere

¢

ALCALDIA MAYOR
oESAaoL D L CONBMED fecha: 23-01-2020
Instituto paso la Economla Sociat
Tabla 11. Consulta SDQS entre el 01-sep-2019 al 31-dic-2019
Consulfta en Goobi del Numero de Derechos de Peticion atendidos extemporaneamente, distnbucion por dependencia
Mas | | e
' . Del6a | De2la . | iTotal"
Dependencia. . : de 26 | --
20dias | 25 dias " generdl
dias |7 ‘
SUBDIRECCIDN DE GESTION Y REDES SOCIALES E
INFORMALIDAD 28 6 7 41
MOBILARIO SEMIESTACIONARIO 21 5 1 27
GESTION COMERCIAL 10 3 1 14
PLAZAS DE MERCADO 8 3 11
EMPRENDIMIENTO Y FORTALECIMIENTO
EMPRESARIAL 4 4
SUBDIRECCION JURIDICA Y DE CONTRATACION 2 2
GESTION TERRITORIAL 2
REDEP 2
Total general 75 17 11 103
Los casos mencionados superan los términos de la Ley 1437 de 2011 Cdadigo Contencioso

rJAS, RECLAMOS
b que contenga el
ar registrado en el

veriodo sepliembre

43 solicitudes ello
chos de peticion.
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Tabla 12. Consulta SDQS entre ef 01-sep-2019 af 31-dic-2019
Consulta en Goobi def Niimero de radicados de salida y 10s regisfrados como derecho de peticion

Dependentia 7| Registros:

Subdireccion de Gestion Redes Sociales e

Informalidad 2.71611.128 3.844
Subdireccion de Emprendimiento, Servicios

Empresariales y Comercializacion 2171 543 2.714
Direccion General 947 20 967
Subdireccidn Administrativa y Financiera 879 37 916
Subdireccion Juridica y de Contratacion 423 20 443
Subdireccion de Disefio y Analisis

Estratégico 220 30 250
Oficina Asesora de Comunicaciones 51 51
Subdireccion de Formacion y Empleabilidad 41 8 49
NULO 15 15
Despacho de la Oficina Asesora de Control

Interno 12 12
Oficina Asesora Juridica 2 2
Tesoreria 1 1
Total general _ 7478/1.786| . 9.264

A nivel porcentual la tabla muestra la distribucién de los dereches de peticién atendidos con radicado
de salida por dependencia, siendo SGESI y SESEC las areas de mayor volumen de registros.

Tabla 13. Consuita SDQS entre ef 01-sep-2019 af 31-dic-2019
Consulta en Goobi del Namero de radicados de salida y los registrados como derecho de peticion, distribucion porcentual

_ pordependencia

Dependencia 3 No. radicacién | Porcentaje.
Subdireccion de Gestion Redes Sociales e

Informalidad 1.128 63,16%
Subdireccién de Emprendimiento, Servicios

Empresariales y Comercializacion 543 30,40%
Subdireccion Administrativa y Financiera 37 2,07%
Subdireccién de Disefio y Andlisis Estratégico 30 1,68%
Subdireccién Juridica y de Contratacion 20 1,12%
Direccién General 20 1,12%
Subdireccion de Formacion y Empleabilidad 8 0,45%
T otalg eneral o S0  A.res 100,00%
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Al realizar la consulta que los radicados de salida en Goobi, se tiene que en €
especifica si se responde a una solicitud “SDQS" o es un “Derecho de peticion’, g
de requerimiento se sefiala si es “Derecho de Peticion” y se obtienen 437 registn
total de solicitudes referenciadas anteriormente 1.786, ello evidencia la falta dg
registro de informacién. Asi miso se evidencia en blanco el nimero de radicado dg
se hace obligatorio el diligenciamiento del campo. Anexo 4.

Tabla 14. Consulta Goobi entre el 01-sep-2019 al 31-dic-2019

Radicados de salida que en el asunto referencian SDQS o Derecho de Peticid
: Sin Total

Mes ___referenciacién DP general

sep 572 59 116
oct 32 93 125

hov _ 18 98 116

dic . 2 58 80

Total general 129 308 437

Ello no corresponde a lo establecido en el PR 016 TRAMITE DE PETI]
RECLAMOS Y SUGERENCIAS Versién 10 ya que el numeral 3 Responsables rez;
y contratistas de las dependencias a quien hayan sido asignados los PQRS, sg
tramitarios con criterios de oportunidad y calidad.”

Para el periodo septiembre a diciembre de 2019 se tiene un total de 19 sol
electronico sausuario@ipes.gov.co de las cuales atendidas en termino hay 15 re
de manera extemporanea 4.2 Anexo 4

Tabla 15. Repuestas a peticiones por correo sausuario@ipes.qgov.co 01-sep-2019 al 3
_ _ En _ Total
Dependencia.  término._ Extemporénea general
SDAE 2 2
SESEC 10 10
SGRSI 3 3 6
SIC i 1
Total gereral -~ 215 4 19

| campo asunto se
si mismo en el tipo
0s, o que dista del
uniformidad en el
> entrada ya que no

3

IONES, QUEJAS,
q: “Los funcionarios
h responsables de

6.3. Respuestas a solicitudes a través del correo sausuario@ipes.gov.co fuera de término.

citudes via correo
gistros y atendidas

7-dic-2019

¢ Reporte Rad 00110-817-000234 de 10 enero 2020
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7.3.

7.4.
7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

7.10.

| Gran diswponibilidéd é iniciativa del persbnal de Atencion a la cludadania kﬁaré:'éi'éjéfdimao de

autocontro! y envio de alertas a las dependencias, informando tiempos de vencimiento de
las peticiones.

Acciones proactivas del equipo de Servicio al ciudadano en el seguimiento a las
recomendaciones de auditoria.

Existencia de sistemas de informacion aislados que llevan a la generaciéon de reprocesos
manuales en el registro de informacion aumentando el riesgo de error y vencimiento de
términos, como |a inoportunidad de registros.

Doble registro de asignacion de peticiones recepcionadas por SDQS

Si bien el tiempo de respuesta en promedio de las peticiones en general allegadas al IPES
es de 12 dias, al analizar en detalle se observan incumplimientos en los tiempos de
respuestas de peticion por los procesos manuales que se surten.

Se ha de revisar los listados de registros de peticiones vencidos para completar los datos
faitantes en los Sistemas (SDQS y Goobi).

Generar la solicitud a la Secretaria General — Bogota Te Escucha del disefio de una
consulta que arroje las Ulitimas gestiones para cada derecho de peticion a fin de cruzar ésta
con el reporte de correspondencia enviada por Goobi y el Médulo de Derechos de peticidn
de Goobi.

Solicitar la apertura de campos de nimero de radicado Goobi y de fecha para ser migrados
al SDQS y poder tomarlos como campos claves para cruzar y controlar la gestién a los
derechos de peticidn entre los dos sistemas.

Es indispensable mantener en los funcionarios una cuitura que resalte la importancia de
responder en fecha las peticiones.

Se ha de propender por la integraiidad de los sistemas de informacién y asi ofrecer
garantias de confiabilidad, calidad, oportunidad de los datos.

8.1.

8.2
8.3.

8.4.

Realizar la gestidon par
00110-812-009876 del 18 de julio de 2019 referente a “ALERTA PREVENTIVA —
INTEGRACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION DOCUMENTAL Y/O
CORRESPONDENCIA DE LAS ENTIDADES Y SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y
SOLUCIONES “BOGOTA TE ESCUCHA™

Realizar campafia masiva de sensibilizacion frente a la importancia del registro oportuno,
completo y de calidad en cada uno de ios Sistemas SDQS y Goobi.

Estandarizar el registro del nimero de radicacion IPES ya sea de entrada y/o salida cuando
se trate de hacerio de manera manual.

Verificar previamente el registro de la peticién en SDQS para evitar la duplicidad

? Decreto 371 de 2010 Numerales 3 y 7
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sistema SDQS.

registro inicial en cuaiguiera de los sistemas.

de registro correspondencia - Goobi- asignen el nimero de radicado.
como Oficinas Asesoras.

acciones pertinentes a |las areas responsables.

ciudadanos (as) atendidos.

Peticion” de Goobi

8.12. Realizar seguimiento a las peticiones recepcionadas por el
sausuario@ipes.gov.co

8.5. Realizar la asignacioén una vez que produzca el ingreso de la peticid
contraric establecer la causa y llevar registro de la misma por ejemy

8.6. Adelantar la alimentacion de los Sistemas SDQS y Goobi una vez se prg
cierre la gestion, ello tanto para fecha de cierre como fecha de termina

8.8. Mantener el envic de reportes de alerta semanales a Direccion Genera
8.9. Remitir el listado de peticiones consolidadas como vencidas para su rev
8.10. Lievar registro de ia atencion telefénica sea por PBX o linea nacional, y

8.11. Incorporar al SDQS los Derechos de Peticidén que figuran en el Médy

n al SDQS, caso
vio las caidas del

duzea el dato y se
cion, o bien de su

8.7. Mantener |a planilla de derechos de peticion recepcionados via SDQS para que en el area

y Subdirecciones
sidn y solicitar las
r el registro de los
lio “ Derechos de

correo  electrénico

9. APROBACION

. .

MA ASESORA CONTROL INTERNC
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