ALCALD{A MAYOR Radicado: 00110-817- 009683
ysbtek Fechai  30/09/2019 - 03:37 PM
T RS— Remitente: CARMEN ELENA BERNAL ANDRADE
MEMORANDO Dependencia; Despacho de |a Oficina Asesora de Control Intemno
Destinatario: MARIA GLADYS VALERO VIVAS

Destinc: Direccion Generai

IPES - Correspondencia AdwEnistrativa- INTERNAS
6

110301 Folios: 1 Anexos:! 13

Bogota DC.,

PARA: MARIA GLADYS VALERO VIVAS, Directora General dLI IPES

DE: CARMEN ELENA BERNAL ANDRADE, Asesora de Control
Interno

ASUNTO: Informe Semestral SDQS marzo a agosto de 2019

Respetada Doctora Maria Giadys:

De conformidad con lo establecido en la Ley 1474 de 2011, que establece:

“(...) ARTICULO 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En
toda entidad publica, debera existir por /o menos una dePendencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos
que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumphmlento de la
mision de la entidad. :

La oficina de control internc_debera vigilar gue la atencion seipreste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la_administracion de la
entidad _un_informe semestral sobre el particular. En ia pagina wef principal
de toda entidad pdblica debera existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades ptblicas deberdn 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 permltan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio publico. (...)” (Subraya
fuera del texto).

Comedidamente me permito presentar el Informe Semestral SDQS marzo a agosto
de 2019 del Instituto para la Economia Social — IPES. 1
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D-C.
DESARROLLO ECONOMICO.
Instiso para is Economia Social

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

Cordialmente,

pds—

EN ELENA BERNAL ANDRADE

Anexos: Un (1) CD - Anexos
Doce (12) Folios

Copia: Vivian Lilibeth Bernal Izquierdo, Subdirectora Administrativa y Financiera
/N
NOMBRE, CARGO O CONTRATO [ FECHA
Elabord Miguel Alfonso Solano Robles —
Profesional Universitario -

Aprobé Carmen Elena Bernal Andrade — Y 30/09/2019
Revisé Asesora de Control Interno
Los arriba firmantes declaramos gue hemos revisado el Presente documento y lo encontramos ajustado
a las normas y disposiciones legales vigentes y por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo

resentamos para firma de la Asesora de Control Interno del Instituto para la Economia Social IPES
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FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA |

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
S ARROLLO EooNOMe. Fecha: 26-09-2019
T Cerion v | ANALISIS -, T
- ENFOQUE DE LA R‘E*SSI!..‘;';;;S FINANCIERO-'| - LEGAL. - - ‘ ENFASIS SEGUN M|PG
" AUDITORIA T vERRRE M o
- '--:'-N.TE_RNA X DIMENSION: EVALUACION DE|[RESULTADOS
i 'NF%'?ME Informe Semestral SDQS marzo a agosto de 2019.
' ”I;'*ROCES o e Proceso de Servicio al Usuario — (PO-008).
; ’ e Procedimiento PR-016 Tramite de peticiones, quejas, reclamos y
PROCEDIMIENTO, : - e m
1) PE sugerencias Version 09 del 27/12/2018. PR — 016 Tramite de peticiones,
Y/O DEPENDENCIA ; ; P
L guejas, reclamos y sugerencias Versién 10 del 30/08/2019
%?E?_P;)I;“:(?Easl-g -] Vivian Lilibeth Bernal Izquierdo, Subdirectora Administrativa y Ifinanciera
T i N Realizar verificacion a la atencién oportuna e idénea por parte del IPES al
- OBJETIVO servicio de Solicitudes, denuncias, quejas y reclamos interplesta por los
ciudadanos del 01 de marzo al 31 de agosto de 2019. }
ALCANCE Gestién realizada entre marzo y agosto de 2019. *
':E[.Ellég?ggls Desde el 04 de septiembre al 18 de septiembre de 2019.
EQUIPO AUDITOR Miguel Alfonso Solano Robles

Y/O EVALUADOR

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, 19 y 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.

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

Sistemas de gestion documental y/o correspondencia de las entidades y

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones “Bogota Te Escucha”.

e Procedimiento PR-016 Tramite de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias version 09 del 27-dic-2018 y PR 016 Tramite de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias version 10 del 30-ago-2019.

e Base de datos peticiones del periodo comprendido entre marzo a agosto
2012 Goobi

e Hoja de vida de peticiones consultadas en la Plataforma Bogota Te
Escucha- SDQS.

e Consulta Goobi Comunicaciones recibidas

(1) Marque éon X el enfoque y énfasis que tuvo la Auditoria interna.

(2) Establezca el titulo general del informe de Auditoria Interna.
(3) Realice una relacion de la documentacidn analizada con base en los criterios de auditoria definidos.
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C. Fecha: 26-09-2019

DESARROLLO ECONOMICO
Instituto para s Economia Social

FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Consuita Goobi Comunicaciones enviadas

Consulta Goobi Comunicaciones internas

Consulta Goobi Derechos de Peticidon

Consulta Gestiéon de peticiones SDQS de fecha 10 septiembre para el
periodo 1 de marzo a 31 de agosto de 2019, remitida con radicado
00110-817-008828 con 9.046 registros’

o Reporte correos sausuario@ipes.qov.co 2 remitido con radicado 00110-
817-008828

1. NORMAQUE MOTIVAELINFORME = = 0

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas onentadas a fortalecer Ios mecanismos de
prevencion, investigacién 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, debera
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 ef cumplimiento de la mision de la
entidad.

La oficina de control interno deberd vigilar que la atencion_se preste de acuerde con las normas
legales vigentes y rendird a la_administracion de la entidad un_informe semestral sobre_el pariicular.
En la pagina web principal de toda entidad pablica debera existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas 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

mod/ﬂcacxones a la manera como se presta el servicio pubhco (...)" (Subra ya fuera del texto)

! Reporte que incluye Afio 2014: 5 registros, Afio 2018: 5 registros; Afio 2019: 9.036 registros (enero 8, febrero 298 y
septiembre 230 registros)
? Listado de 79 correos relacionados
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

DESARROLLO ECONOMICO Fecha: 26-09-2019

Instituto para la Economia Soctal

FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

2.1. Frente a la base de datos utilizada para el respectivo analisis, se presentaron las siguientes
limitantes o dificuitades para el analisis del Sistema Bogota Te Escucha que administra las
SDQS asignadas al IPES, entre las fechas de corte objeto de auditoria, 01-mar-2018 al 31-
ago-2019, observandose las siguientes situaciones:

La consulta al Sistema Bogota Te Escucha para el periodo de estudio 1 de marzo a 31
de agosto de 2019 arroja en la salida, fechas desde 1 de septiembre de 2014 hasta 10
de septiembre de 2019, para un total de 9.046 registros.

El reporte generado por el Sistema Bogota Te Escucha arroja todos los registros que se
hacen para cada numero de peticion; por ejemplo, el nimero de peticion 860902019 de
fecha 12 de abril se visualiza 10 veces, en razén a que figura la gestién de las diferentes
dependencias: Servicio al ciudadano (1 registro), Gestion Comercial (4 registros),
Emprendimiento y Fortalecimiento Empresarial (3 registros) y Subdireccién de Gestion y
Redes Sociales e Informalidad (2 registros).

No hay un registro Unico. Para el periodo de analisis, es decir, del 01-mar-2019 al 31-
ago-2019, se tienen 8.500 registros, que equivalen a 3.692 registros unicos.

Tabla 1. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 ai 31-ago-2019

Gestiones por cada SDQS
Datos l

ancs | Fechaingreso | Momeraessios | Porcenaie gt
2019 mar 1.409 17%
abr 1.133 13%
may 1.402 16%
jun 1.494 18%
jul 1.390 16%
ago 1.672 20%
Total general 8.500 100%

El total de nimero de peticiones Unicas fue de 3.692, que fueron objeto de analisis.
Corresponde el 19.31% de ellas con ingreso en el mes de marzo.

Tabla 2. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31 -ago-2019
Peticiones Unicas ingresadas por Mes

_ Datos
Fecha ingreso | Num. Peticiones | Porcentaje
mar 713 19,31%
abr 547 14,82%
may 690 18.69%
jun 644 17,44%
jul 473 12,81%
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FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

con un total de 1.251 registros.

Distribucién de Peticiones Unicas por Canal

Tabla 3. Consulta SDQS enire el 01-mar-201 9 al 31-ago-2019

ALCALDI{A MAYOR
o Fecha: 26-09-2019
Instituto para la Economfa Social
ago 625 16,93%
Total general 3.692 100,00%

e Distribucion de peticicnes segln canal: Los derechos de peticion de interés particular se
presentan de manera escrita y alcanzan la cifra de 2.067 registros para el periodo marzo
a agosto de 2019; en segundo lugar, estan los derechos de peticion de interés general

REDES Total
Tipo BUZON | EMAIL | ESCRITO | PRESENCIAL | socia &g | TELEFONO | WEB e

DERECHO DE PETICION
DE INTERES PARTICULAR 1 19 2067 7 5 107 2206
DERECHO DE PETICION '
DE INTERES GENERAL 8 1251 7 1 & 68 1341
QUEJA 1 7 2 43 53
DENUNCIA POR ACTOS DE . 1o »s
CORRUPCION
CONSULTA 1 2 23
RECLAMO 2 3 1 5 4 16
SOLICITUD DE ACCESO A
LA INFORMACION ! 2 4 6 13
SUGERENCIA 1 3 7 1
FELICITACION 2 2 4
Total general 2 30 3340 19 1 22 278 3692

sin asignar numero radicade en la plataforma Bogota Te Escucha:

Del total de 3.340 registros de derechos de peticion presentados de manera escrita, el 61.89% de
ellos son de interés particular y el 37.46% corresponden a derechos de peticién de interés general.

Los radicados |IPES asignados en el SDQS son 2.496, asi: escritos 2.455, web 41; sin nimero de
radicado |IPES son 1.116 asi: escrito 810, web 237, email 25, teléfono 22, presencial 19, buzén 2 y
redes sociales 1, respecto 3-892 peticiones (nicas, donde se determiné que se gestionaron SDQS
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FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

ALCALD[A MAYOR ‘
DESsaROLLOE oD Fecha: 26-09-2019
|_._ instiuto pora In Ecopermia Sodi!
Tabla 4. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Registro de Peticiones Unicas con radicado IPES
Tt | g | S umere | Tt gnors
ESCRITC 75 2.455 810 3.:340
WEB 41 237 278
E-MAIL 5 25 30
TELEFONC 22 22
PRESENCIAL 19 19
BUZON 2 2
REDES SCCIALES 1 1
Total general 80 2.496 1.116 3.692

e Para buscar una mayor efectividad y calidad en el registro completo

procede a categorias que puedan generar

identificar

valor

de los datos se
agregado en

la

estandarizacion y posterior consolidacién de la informacion, obteniendo los siguientes
resultados:

Dependencias: se indica la dependencia para cada registro de ingreso de la peticién vy
posteriormente se asigna la Subdireccién de manera manual; para la construccion de este
seguimiento se asigné la sigla de cada Subdireccién obteniendo el siguiente consolidade del total de

8.500 registros:
Tabla 5. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Registro de Peticiones Unicas por Dependencia
Subdirecciones Dependencia iResggg;os
ACI OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO | 28
DG DIRECCICN GENERAL 5
OAC CFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 6
SAF SERVICIO AL CIUDADANC 4791
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVAY FINANCIERA 15
TALENTO HUMANGC 8
CONTROCL DISCIPLINARIC
CARTERA
SDAE SUBDIRECCION DE ANALISIS Y DISENOC ESTRATEGICO 32
SESEC EMPRENDIMIENTO Y FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL 717
PLAZAS DE MERCADO 360
SFE SUBDIRECCION DE FORMACION Y EMPLEABILIDAD 21
FO-175
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FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

ALCALDIA MAYOR
o A o Fecha: 26-09-2019
Instituto para 1a Economia Social
SGRSI &%%Déﬁni?_%gg DE GESTION Y REDES SOCIALES E 828
MOBILIARIO SEMIESTACIONARIO 787
GESTION COMERCIAL 385
REDEP 325
GESTION TERRITORIAL 130
METRO CABLE 5
SJC SUBDIRECCION JURIDICA Y DE CONTRATACION 51
Total general 8500

consolidar.

(91.48%)

Tabla 6. Consuita SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019

Registro de SDQS (totales) por Canal

Canal Cantidad %
ESCRITO 7.776 91,48%
WEB 565 6,65%
E-MAIL 61 0,72%
TELEFONO 43 0,51%
PRESENCIAL 42 0,49%
SOCIALES o | o
BUZON 4 0,05%
Total general 8.500 100,00%

Por lo anterior, se hace necesario contar con una tabla de clasificacién de las dependencias y
asignar la sigla de la Subdireccion a que pertenece, ello se hace de manera manual para poder

Puntos de atencién: Los registros que se adelantan en el SDQS por los diferentes usuarios tiene
un punto de atencion por lo que se hace necesario identificar los mismos para visualizar aquellos de
mayor demanda. Ver ANEXQ 1 - Distribucién de Peticiones por Punto de Recepcion.

Canal: El total de registros se hacen sobre la base de ingreso de peticiones mediante la via escrita

Tipo de peticion: Peticiones de interés particular y peticiones de interés general constituyen el
80.41% y 45.86% de los registros.
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FORMATO |

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

ALCALD[A MAYOR

DE BOGOTA D.C.

DESARROLLO ECONOMICO, Fecha: 26'09'201 9

Tabla 7. Consufta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Registro de SDQS (totales) por Tipo

Tipo peticién Cantidad %

EEII:EI%I-&?ADIE PETICION DE INTERES 4.285 50,41%
CD;EEESRI:E) DE PETICION DE INTERES 3.898 45 86% |
QUEJA 112 1,32% |
DENUNCIA POR ACTQOS DE CORRUPCION 57 0,67%
CONSULTA 56 0,66%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 30 0,35%
RECLAMO 30 0,35%
SUGERENCIA 23 0,27%
FELICITACION 9 0,11%

Total general 8.500 100,00%

Es necesario esta categorizacion en razén a que, una vez realizada la asignacion de la peticion,
ésta puede ser cambiada cuando se analiza por parte del responsable de su tramite.

Fecha de Registro: Fecha en que se hace registro en el SDQS Bogota Te escucha.

Tabla 8. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Registro de SDQS (fotales) por Mes

Aios Fecharegistro | Total
2019 mar 1271
abr 1231
may 1421
jun 1467
jul 1410
ago 1639
sep 61
Total general 8500

Fecha de asignacion: Realizado el registro de la peticion es necesario asignarla a la dependencia
que atendera la solicitud. Se observa que entre la cantidad de SDQS registradas y asignadas
existen variaciones.
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FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA
ALCALDIA MAYOR

LoEBOCOTADC | Fecha: 26-09-2019
[ lestituto pars I Economia Sodial

Tabla 9. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Registro de SDQS (tofales) Asignados por Mes

Anos Fecha asignacion Total
2019 mar 1363
abr 1115
may 1408
jun 1471
jul 1457
ago 1662
sep 24
Total general 8500

Fecha inicio términos: Una vez trasladada la peticién al area responsable se inicia el conteo de
dias de tramite.

Tabla 10. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Registro de SDQS (fotales) Segun Fecha de inicio de Términos

Afios Fig:: Ii:;:io Total
2019 mar 1240
abr 1234
may 1422
jun 1422
jul 1476
ago 1605
sep 101
Total general 8500

Fecha de radicado de entrada: Cada registro de peticién ha de tener un radicado de entrada, el
consolidado indica 653 registros sin fecha, obedeciendo en algunos casos a traslados a otras
dependencias. Por lo anterior, se hace necesario que el SDQS cargue el radicado de respuesta a
cada uno de los registros de gestién que conforman la peticién. Ver ANEXO 2 - Detalle Control
Radicados de Entrada por Canal.

Tabla 11. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Registro de SDQS (tofales) con y sin Radicados de Entrada

Canal Raclsilcr:ado Radci?::do g:::arlal
BUZCN 4 4
E-MAIL 50 11 61
ESCRITO 7776 7776
PRESENCIAL 42 42
FO-175 Pagina 8 de 23
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FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

S R00OTADE, ‘
_ossmmouo Econtuco. Fecha: 26-09-2019
REDES SOCIALES 9 9
TELEFONO 43 43
WEB 505 60 565
Total general 653 7847 8500

Fecha radicado de salida: Control registros fechas radicados de salida. Ver ANEXO 3 - Detalle
Control de Radicados de Salida por Canal.

Tabla 12. Consuita SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Registro de SDQS (totales) con y sin Radicados de Salida

Canal Sin Radicado R ag;;: do l::;arlal

BUZON 4 4
E-MAIL 56 5 61
ESCRITO 4.650 3126 7.776
PRESENCIAL 40 2 42
REDES SOCIALES 9 9
TELEFONO 43 43
WEB 535 30 565
Total general 5.337 3.163 8.500

Un derecho de peticion que cuenta con varios registros de gestion, puede no tener en todos ellos el
numero de radicado de salida, dicha situacién esta dada porque el nimero de radicado de salida lo
registra quien va a cerrar la gestion, ello se da de manera cronologica en la medida que avance el
tramite.

Tabla 13. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-20719
Ejemplos de la multiplicidad de registros por cada Peticion, sin radicado de Salida

N;Qgi%: © S|:er %ﬁﬁ:? CogeRggzgzdo Total general
860902019 8 2 10
1757842019 8 1

1661952019 7 2

Ahora bien, una vez observados los 8.500 registros del SDQS se hace necesario consultar a Bogota
Te Escucha la opcion de generar un reporte con las peticiones unicas y su detalle de gestion a nivel
de registro que recoja el ultimo ingreso valido para cada campo, ello es el nimero de la peticion, su
fecha de ingreso, fecha de radicacion (IPES), numero de radicacion (IPES), fecha de asignacion,
fecha de radicado de salida (IPES), numero de radicado de salida (IPES), numero de dlas habiles
del tramite y dependencia que adelanté la gestion.

Ante la situacion de diagnostico anterior, se precisa como metodologia para el analisis de |a
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ALCALD[A MAYOR
DEBOGOTA D-C-
DESARROLLO ECONOMICO

FORMATO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Fecha:

Instituto gara 1a Economila Social

26-09-2019

Tabla 14. Consuita SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Registros Exciuidos con Fechas fuera del Alcance de Auditoria

Afos Fecha Ingreso | Total
2014 sep 5
2018 oct 1
dic 1
2019 ene 7
feb 264
sep 140
Total general 418

Dias de atencién peticiones

Tabla 15. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Promedjo de Dias de Trémite segun Tipo de Peticion

auditoria el contar con los registros Unicos de cada peticion con la mayor cantidad de datos
diligenciados en la Gltima fecha de registro para asi poder estimar el tiempo total del tramite.

No se cuentan en el analisis 418 registros de periodos fuera del rango de estudio, marzo a agosto
de 2019:

Para 2.865 derechos de peticion que equivale al 77% del total (3.692 derechos de peticion de
interés particular y general) cuentan con fecha de radicado de entrada y fecha de radicado de salida
se tiene un promedio de dias hébiles para respuesta de 13 dias.

Promedio
. de Dias . .
. L. Ndamero de i Dias de Dias a
Tipo peticién habiles
Casos para Ley favor
respuesta
CONSULTA 1 14 30 16
DENUNCIA POR ACTOS DE 6 15 15 1
CORRUPCION
DERECHO DE PETICION DE
INTERES GENERAL 1.141 1 15 4
DERECHO DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR 1.704 12 15 3
FELICITACION
QUEJA 6 19 15 -4
RECLAMO 3 11 15 4
SOLICITUD DE ACCESO A LA 1 13 15 >
INFORMACION
FO-175 Pagjna 10 de 23
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e BOsOTA e Fecha: 26-09-2019

Instituto para la Economia Soclal

SUGERENCIA 1
Total general 2.865 13

Canal de ingreso

El promedio de dias habiles para dar respuesta segun canal de ingreso del derecho de peticion es
de 13 dias:

Tabta 16. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Promedio de Dias de Tramite segun Canal

Tipo E-MAIL | ESCRITO WEB Total general=
CONSULTA 14 14
DENUNCIA POR ACTOS DE 15 15
CORRUPCION
DERECHOQ DE PETICION
DE INTERES GENERAL 20 " 6 "
DERECHOQO DE PETICION 12 11 12
DE INTERES PARTICULAR
FELICITACION
QUEJA 19 19
RECLAMO 11 1M i
SOLICITUD DE ACCESO A 13 13 !
LA INFORMACION
SUGERENCIA
Total general 20 13 8 13

La atencion promedio a los derechos de peticidn es de 9 dias en tanto que los vencidos muestran un
promedio de respuesta de 20 dias habiles.

Tabla 17. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Promedic de Dias de Tramite oportuno y vencido

Atencion Oportunidad Total
A tiempo 9
Vengido 20

3. ANTECEDENTES - ,

3.1. Mediante la Resolucion 487 de 2017 se delega la funcién del Defensor Ciudadano del IPES
al funcionario que ocupe el cargo de Subdirector Administrativo y financiero, adicionalmente
se establecen las funciones del mencionado.

3.2. £l 27 de diciembre de 2018 se realiza actualizacion del Procedimiento PR-016 Tramite de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, version 9 la cual ha de corregirse en la
numeracién de la versién para la primera pagina ya que se muestra como versién 8; de
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fecha 30 de agosto de 2019 se tiene la versién 10 al PR 016.

llustracion 1. Encabezado de! Procedimiento PR 016 Trémite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
Ndamero de Version correcta es 09

PROCEDIMIENTO

] Cddigo PR-016
TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS | Version 08
Y SUGERENCIAS Fecha 27/12/2018

1. OBJETIVO

Establecer los pasos para el tratamiento de quejas, reclamos, solicitudes de
informacién, consultas, sugerencias, denuncias por corrupcién, que puedan afectar |os
intereses de los usuarios/as, ciudadania y pares interesadas, con el objeto qué el
Instituto para la Economia Social — IPES emita una respuesta con parémetros de
calidad, calidez y oportunidad.

3.3. El 15 de febrero de 2018 se realiza actualizacién de la carta de Trato Digno a la ciudadania
en la pagina web de la entidad.

3.4. Mediante Resolucion 019 de 2019 se adopta la Politica de Tratamiento de datos personales
del IPES.

3.5. Mediante Circular 05 de 2019 se solicita a los funcionarios del IPES dar estricto
cumplimiento con los tiempos de respuesta de los derechos de peticion y demas
requerimientos.

Para el analisis y verificacién de las solicitudes, denuncias, quejas y reclamos interpuesta por los
ciudadanos, se realizaron las siguientes actividades:

4. RESULT

a) Se realizé solicitud de informacion para el analisis de la informacién mediante radicado IPES
00110-817-008480 de fecha 4 septiembre de 2019 dando como plazo de envio de la
informacion el 6 de septiembre. Ante la no entrega de lo requerido, se hace necesario visitar
el drea y generar un reporte preliminar el dia 10 de septiembre de 2019, que es recibido via
correo electrénico.

b) Con radicado 00110-817-008828 de fecha 10 de septiembre se recibe CD con consuita del
Sistema y un total de 9.042 registros para ser depurados, en archivo Excel.

c) Con radicado 00110-817-008828 de fecha 10 de septiembre se recibe listado de 79 correcs
de sausuario@ipes.gov.co en archivo Excel.

d) En el radicado de respuesta se precisa “2 y 3. Con respecto a la Base de Datos de los
requerimientos ingresados por la linea gratuita 018000-124737 y el PBX 2976030, nos
permitimos indicar que no existe informacién de solicitudes por cuanto estas iineas no
cuentan con un dispositivo de respuesta automatica que asigne la identificacién del tipo de
peticién, previo a la atencién personalizada’
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llustracion 2. Componentes pagina web de acceso a la ciudadania
W Servicioal
citdadano
B Canalesde
atencion

Defensor del
ciudadano

Denuncie hechos
de corrupcion

aFormulario.SDQS

Formulario

aa
25
=
<
=
2
A

recepcion

e) Se realiza consulta al SDQS de solicitudes de peticidon a nivel de dependencia, los resultados
obtenidos son:
Tabla 18. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Estado peticiones por dependencia de IPES

Area Registros
No hay registros pendientes

Cartera

Control Disciplinario

No hay registros pendientes

Defensora del ciudadano

No hay registros pendientes

Direccion General

No hay registros pendientes

Emprendimiento

45 registros activos

Gerencia Comercial

45 registros activos

f) 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:

v" Pagina Web
Se encuentran funcionando los enlaces y abriendo el formulario para diligenciamiento de quejas.

El Plan de Accién Defensor del ciudadano 2019 en pagina web muestra fechas de inicio y fin,
anteriores a la vigencia que refleja el cronograma:;

llustracion 3 Plan de Accién Defensora del Ciudadano 2019
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fncite qurante sl paricdo
jcorespordiente.

Detersea dei Cudadano

v" Atencién presencial:
Calle 73 # 11 -66 Horario lunes a viernes 7:30 am — 5:00 pm
No se muestran novedades

v Atencién telefénica:

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

v PBX

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

v"  Atencion virtual

Pagina web — Guia de tramites y servicios
Chat Institucional
Correo electrénico sausuario@ipes.gov.co
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Correo notificaciones sjuridica@ipes.gov.co

Correo denuncias ipestransparente@ipes.gov.co

Procedimiento de radicacion del derecho de peticion en el SDQS y en GOOBI

Dados los consolidados presentado en antecedentes, se realiza el procedimiento paso a paso para
el registro de derechos de peticion recibidos de manera fisica para registrarse en Goobi y
posteriormente en el SDQS; caso contrario es el radicado recibido via Web por el SDQS para su
incorporacién en Goobi, en donde de manera manual se digita el numero de peticion y su fecha en
el campo de observaciones. Este es un punto critico que no permite encadenar los sistemas a
través de un campo comun Unico, una vez se generan los reportes detallados:

Recepcion documento Fisico Recepcion Via Web

" «Derecho de petlcmn documento ‘3
*Radicar en Goobi

-Se toma el Numero del SDQS
-Si hay anexo, se lmpr;n'{e el

_+Goobi genera nimero de radicado documento |
sEste derecho de peticion.con su ~ »Se radica en Goobi _
nlmero se debe radicar en SDQS- -Goobl ‘asigna el nimero de radicado y -

i

fecha de ingreso :
~_*Estos datos se registran en el SDQS
" Namero de radicado y fechade - ' «El nimero de radicado y fecha se
radicado Goobi ' dlgttan en observacion 168

«SDQS genera el nimero de peticion ~ +Se asigna el derecho de pe‘thIDn al
s - R R W area que corresponcje

«Ingresar datos del peticonario
i -En campos separados se registra:

Se aclara que las solicitudes via pagina web, telefonica y por correo electronlco que no tienen
nombre de peticionario, direccion o datos de contacto no se radican en Goobi.?

Se realiza analisis de base de datos.

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

3 Acta de fecha 10 de septiembre de 2019
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e Documentos e informacién 10 dias
s 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”

5. FORTALEZAS

5.1. Disponibilidad y atencion 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
peticion.

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. Actualizacién del Procedimiento PR 016 a la versién 10 de fecha 30 de agosto de 2019.

6. OBSERVACIONES . -

6.1. Asignaciones con mas de 15 dias a la fécha de ingreso de la peticion

Asignaciones: del total de 3.692 peticiones, se observa que 56 de ellas se realizaron pasados 15
dias lo que aumenta el riesgo para vencimiento. Ver ANEXO 4 — Detalle de Asignaciones con mas
de 15 dias calendario de atraso desde la fecha de registro.

Tabla 19. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Asignaciones de Peticiones con més de 15 dias calendario de atraso

Rango registro asignacién Total
Entre Oy 15 dias 3636

Mas de 15 dias 56
Total general 3692

De estas 36 peticiones, 18 de ellas se enmarcan dentro de los 15 dias habiles transcurridos para dar
respuesta, deben revisarse para determinar su vencimiento o no.

Tabla 20. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Asignaciones de Peticiones con més de 15 dfas habiles de atraso

Rango Habiles Total
Entre 0y 15 dias 3631
Mas de 15 dfas i8
Menos de O dias 43
Total general 3692
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Los 18 casos evidenciados son los siguientes:

Tabla 21. Consuita SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Detalle de Asignaciones de Peticiones con mas de 15 dias habiles de atraso

P:t?::'i‘é N Canal Nﬂmim:;;‘:ado Name;gl:-::icado Ingreso | Asignacién
503722019 | ESCRITO Sin Radicado 00110-816-007640 05/03/2019 | 08/04/2019
696162019 | ESCRITO Sin Radicado 00110-816-008974 27/03/2019 | 22/04/2019
800872019 | ESCRITO Sin Radicado 00110-816.015987 06/04/2019 | 08/07/2019
813862019 | PRESENCIAL Sin Radicado 08/04/2019 | 29/05/2019
825122019 | ESCRITO Sin Radicado 00110-816-001606 09/04/2019 | 06/05/2019
852562019 | ESCRITO Sin Radicado 00110-816-012779 11/04/2019 | 15/05/2019
878402019 g(E)l():lEASLES Sin Radicado 15/04/2019 | 15/05/2019
1069522019 | ESCRITO 20194600033392 09/05/2019 | 01/06/2019
1098992019 | ESCRITO 20194600034222 00110-816-005981 13/05/2019 | 14/08/2019
1100492019 | WEB Sin Radicado 13/05/2019 | 07/06/2019
1110062019 | ESCRITO 6432 14/05/2019 | 11/06/2019
1185022019 | ESGRITO 20194210552432 22/05/2019 | 14/06/2019
1366272019 | ESGRITO Sin Radicado 00110-818-018319 10/06/2019 | 09/07/2019
1407322019 | WEB Sin Radicado 13/06/2019 | 24/07/2019
1527902018 | ESCRITO 20194000138352 00110-816-018309 26/06/2019 | 23/07/2018
1560922019 | ESCRITO Sin Radicado 00110-816-016987 02/07/2019 | 25/07/2019
1842382019 | ESCRITO 10334 110-816-020284 01/08/2019 | 27/08/2018
1894982019 | ESCRITO Sin Radicado 00110-816-021179 08/08/2019 | 02/09/2019

Es de anotar en la relacién anterior que se muestran dos tipos de radicado de entrada: el que asigna
la entidad emisora y los nimeros de radicado IPES que de manera manual se incorporan al SDQS,
ejemplo: 10334; en otros registros se evidencia también un ingreso manual como el caso del
numero 110-816-020284.

Los casos menciohados superan los términos de la Ley 1437 de 2011 Coédigo Contencioso
Administrativo y Ley 1755 de 2015- Articulo 14:

e Peticiones 15 dias
¢ Documentos e informacién 10 dias
¢ Consulta 30 dias

Asi mismo, no se ajustan al PR 016 Versiéon 9 TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS actividad “4 Radicar PQRSyF" que establece “El documento que contenga el
requerimiento se debe radicar en la ventanilla de gestién documental y debe ser registrado en el
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Sistema Goobi” por lo que debe contar en el niumero que suministra Goobi.

6.2. Respuesta a quejas por fuera del término de ley

Se tienen tres quejas con radicados de salida 00110-816-019377, 00110-816-011651 y 7673 de
fechas 16 agosto 2019, 24 mayo 2018 y 11 abril 2019 respectivamente, las cuales tienen su ingreso
en las fechas que se muestran en la tabla siguiente:

Tabla 22. Consuita SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Quejas Vencidas

P:til::rir::'m Dependencia Canal p;-rtlig‘i?:'m Fecha ingreso r:;;;ht:o
1532732019{SUBDIRECCION DE GESTION Y ESCRITO QUEJA 27/06/2019 |28/06/2019
REDES SOCIALES E INFORMALIBAD
1060032019|GESTION COMERCIAL ESCRITO QUEJA 09/05/2019 10/05/2019
572922019|PLAZAS DE MERCADO ESCRITO QUEJA 13/03/2019 |14/03/2019

Se identifican diferencias entre la fecha de entrada y fecha de salida para estas quejas que superan
los 15 dias de ley, Ver Anexc 5 Quejas vencidas, transgrediendo la Ley 1437 de 2011 Cédigo
Contencioso Administrativo y Ley 1755 de 2015- Articulo 14:

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

6.3. Respuesta a peticiones por fuera de términos de ley

Se encuentra un total de 620 derechos de peticion (vencidos); de éstos 620* derechos de peticion
se tienen 33 con un numero de radicado externo, 518 con numero de radicacién IPES y 69 sin
numero de radicacién, por lo que se hace necesario depurar cada uno de ellos y poder establecer la
gestion final para cada derecho de peticién con el radicado IPES. Ver ANEXO 6 — Detalle de 620
peticiones vencidas que se distribuyen en 215 peticiones de interés general, 401 peticiones de
interés particular y tres peticiones de queja (detalladas en el numeral anterior).

6.3.1. Incumplimiento en los tiempos de respuesta de peticiones de interés general

Se presentan 215 peticiones de interés general con respuesta fuera de término, ver anexo seis
detalle peticiones vencidas, por lo que superan lo establecido en la Ley 1437 de 2011 Cédigo
Contencioso Administrativo y Ley 1755 de 2015- Articulo 14:

¢ Peticiones 15 dias
» Documentos e informacion 10 dias
» Consulta 30 dias

* Los 620 derechos de peticién del SDQS estan reflejados en 1.496 registros de gestiones.
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6.3.2. Incumplimiento en los tiempos de respuesta de los derechos de peticiéon de
interés particular

Se presentan 401 peticiones de interés particular con respuesta fuera de término ver anexo 7, ya
que la norma Ley 1437 de 2011 Codigo Contencioso Administrativo y Ley 1755 de 2015- Articulo 14
indica:

» Peticiones 15 dias
» Documentos e informacion 10 dias
¢ Consulta 30 dias

Lo anterior, genera incumplimiento de lo establecido en el Procedimiento PR-016 Tramite de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias version 09 del 22-dic-2018, version 10 de fecha 30
agosto 2019, asi mismo, podria conllevar a la materializacién de riesgos relacionados con la
inoportuna respuesta a los requerimientos.

6.4. Diferencias entre fecha de radicado de salida y fecha finalizacién de las peticiones

Teniendo en cuenta los registros que muestran fechas de radicado de salida y fecha de terminacion,
se tienen diferencias entre las dos operaciones, cbservando que hay 1536 registros con diferencias
entre fechas mayores a 60 dias calendario, 189 registros con diferencias entre 16 y 30 dias y 65
registros con diferencia de dias entre 31 y 60 dias, evidenciandose la tardia gestion de registro de
finalizacion. Ver Anexo 8.

Tabla 23. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Dias de diferencia entre fecha de radicado de salida y fecha de finalizacién

Tipo de peticion Mayora 60| 0a 15|16 a 30|31 a 60 | Total general
CONSULTA 6 6
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 6 6
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 8 1108 | 30 7 1153
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 145 1598 | 158 58 1959
FELICITACION 1 1 2
QUEJA 6 6
RECLAMO 3 3
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 1 1
SUGERENCIA 1 !
Total general 153 2730 | 189 65 3137

Ello no corresponde a lo establecido en el PR 016 TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS Version 9 ya que el numeral 3 Responsables reza: “Los funcionarios
y contratistas de las dependencias a quien hayan sido asignados los PQRS, son responsables de
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tramitarlos con criterios de oportunidad y calidad.”
6.5. Asignacién de un mismo radicado de salida a diferentes peticiones y peticionarios.

Se asigna el mismo radicado de salida 00110-816-018964 de fecha 13 de agosto a las peticiones
1924002019 de Manuel Mandera y a la peticion 1942212019 de Islena Lozano Sogamoso, siendo
de fechas de entrada al SDQS diferentes, en las que el campo observaciones muestra: Ver Anexo
nueve :

“DE ACUERDO A SU SOLICITUD CON N° DE RADICADO 00110-814-010528 SE DA RESPUESTA
CON N° DE IPES 00110-816-018964"

“DE ACUERDCO A SU SOLICITUD CON N° DE RADICADO 00110-814-010548 SE DA
RESPUESTA CON N° DE IPES 00110-816-019148"

Ello no corresponde a lo establecido en el PR 016 TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS Versién 9 ya que el numeral 3 Responsables reza: “Los funcionarios
y contratistas de las dependencias a quien hayan sido asignados los PQRS, son responsables de
tramitarlos con criterios de oportunidad y calidad.”

6.6. Radicados de entrada que figuran en el Médulo Derechos de Peticién de Goobi y no
cruzan con SDQS en el campo Numero de radicado de entrada.

Realizado el cruce por medio del campo nimero de radicado de entrada que figura en el Médulo
Derechos de Peticion de Goobi y el campo numero de radicado de entrada que figura en el reporte
del SDQS se tiene como resultado que no se ubican 867 registros de esta manera, es de anotar que
el nimero se digita sin cédigos de area y entrada es decir que sélo se incluye el numero final
ejemplo Numero 3387. Ver Anexo Diez.

No se ajustan al PR 016 Version 9 TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS actividad “4 Radicar PQRSyF” que establece “El documento que contenga el
requerimiento se debe radicar en la ventanilla de gestion documental y debe ser registrado en el
Sistema Goobi” por lo que debe contar en el nimero que suministra Goobi.

Por otra parte, no se ajusta al PR 016 Version 9 TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
Y SUGERENCIAS Actividad 6 Subir Radicado al SDQS “El requerimiento en Goobi, con radicado
IPES se sube al sistema SDQS”

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

El reporte recibido del correo sausuario@ipes.gov.co con ¢l radicado 00110-817-008828 de fecha
10 de septiembre de 2019 indica un total de 79 registros de los cuales 21 se responden antes de 15
dias, 5 entre 16 y 30 dias, 1 con mas de 31 dias y 52 de ellos no cuentan con fecha de radicado de
salida (con ingreso en julio 10 correos y con ingreso en agosto 29 correos). Ver Anexo Once
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Tabla 24. Consulta SDQS entre el 01-mar-2019 al 31-ago-2019
Respuestas por correo sausuario@ipes.gov.co fuera de término

La distribucion a nivel de dependencia asignada y los dias habiles de tramite de los correos
recibidos por sausuario@ipes.gov.co se muestra en la siguiente tabla:

Rango Correos sausuario@ipes.gov.co | DEPENDENCIA RESPONSABLE Total
0a1s DIRECCION 1
JURIDICA 1
SAF 1
SDAE 1
SESEC 7
SGRSI 10
Total0a 15 ] 21
16a 30 SAF 1
SESEC 1
SGRSI 3
Total 16 a 30 ; 5
Masde 31dias | SESEC R 1
Total Mas de 31 dias [ 1
Sin radicado de salida | Sin Radicado 52
_Total Sin radicado de salida i o 52
Total general 79

Como se desprende de la tabla anterior se requiere hacer seguimiento a aquellas peticiones que
muestran mas de 15 dias habiles de respuesta, las peticiones que no cuentan con dependencia
asignada y los registros que adolecen de fecha de radicado de salida®.

7. CONCLUSIONES

7.2.

7.3.

7.1. Gran dlsponlbllldad e |n|c1at|va del personal de Atencmn a Ia c:udadanla para el ejer0|0|o de
autocontrol y envio de alertas a las dependencias, informando tiempos de vencimiento de
las peticiones.
Existencia de sistemas de informacion aislados que llevan a la generacion de reprocesos
manuales en el registro de informacion aumentando el riesge de error y vencimiento de
términos, como la inoportunidad de registros.
Si bien el tiempo de respuesta en promedio de las peticiones en general allegadas al IPES
es de 13 dias, al analizar en detalle se observan incumplimientos en los tiempos de
respuestas de peticion de interés general, particular y quejas que requieren de un mayor
seguimiento en la medida que se realicen de manera completa y oportuna Ios registros en

5 Se muestra invitaciones con radicado de salida.
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7.4

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

los dos Sistemas (SDQS-Goobi).

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

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

Solicitar la apertura de campos de numero 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 peticién entre los dos sistemas.

Es indispensable incentivar una cultura de responsabilidad en los funcionarios frente a la
importancia de responder en fecha las peticiones, asi como también, realizar el cierre de las
peticiones en la Plataforma Bogota Te Escucha- SDQS y en Goobi.

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

8. RECOMENDACIONES SRR S N

8.1.

8.2.
8.3.

8.4.

8.5.
8.6.
8.7.
8.8.

8.0.

Realizar la gestién para atender la circular 007 de fecha 17 de Juho de 2019 radlcado IPES
00110-812-009876 del 18 de julic 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 campana masiva de sensibilizacion frente a la importancia del registro oportuno,
completo y de calidad en cada uno de los Sistemas SDQS y Goobi.

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

Adelantar la alimentacién de los Sistemas SDQS y Goobi una vez se produzca el dato y se
cierre la gestién, ello tanto para fecha de cierre como fecha de terminacién, o bien de su
registro inicial en cualquiera de los sistemas.

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

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

Remitir el listado de peticiones consolidadas como vencidas para su revision y solicitar las
acciones pertinentes a las areas responsables.

Llevar registro de la atencion telefonica sea por PBX o linea nacional, y el registro de los
ciudadanos (as) atendidos.

Incorporar al SDQS los Derechos de Peticién que figuran en el Médulo
Peticién” de Goobi

aw

Derechos de

9. APROBACION

¢ Decreto 371 de 2010 Numerales 3 y 7
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