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MEMORANDO 
 

 

110301 

 
Bogotá D.C.,  
 
 
PARA:       ALEJANDRO RIVERA CAMERO, Director General 
                  ALDEMIR ENRIQUE ZULUAGA -Subdirector Administrativo y  Financiero 
                  LINA PAOLA CARO PORRAS, Subdirectora de Diseño y Análisis       

                   Estratégico 
                  LUZ NEREYDA MORENO, Subdirectora de Gestión de Redes Sociales e  
                  Informalidad 
 
DE:            ANDRES MENDEZ JIMENEZ, Asesor de Control Interno 
  
 
ASUNTO: Informe final seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias 
del IPES 01 de abril a 31 de octubre de 2022. 
 
 
Respetado Director y Subdirectores,  
 
En el desempeño del rol de seguimiento y evaluación de la Asesoría de Control Interno 
y de conformidad con el Programa Anual de Auditoría, de conformidad con lo 
establecido en la Ley 1474 de 2011 que establece: 

 

“ARTÍCULO  76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad 

pública, deberá 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 la misión de la entidad. 

La oficina de control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las 
normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral 
sobre el particular. En la página web principal de toda entidad pública deberá existir un 
link de quejas, sugerencias y reclamos de fácil acceso para que los ciudadanos realicen 

sus comentarios. (Subrayado nuestro) 

Todas las entidades públicas deberán contar con un espacio en su página web principal 

para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupción 
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, así 
como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el 
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servicio público. La oficina de quejas, sugerencias y reclamos será la encargada de 
conocer dichas quejas para realizar la investigación correspondiente en coordinación 
con el operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que 
hubiere lugar” 

 
De manera atenta le remito el informe final de la auditoría al Sistema de Denuncias 
Quejas Peticiones y Sugerencias SDQS interpuestas por los ciudadanos del 01-abr  
al 31-oct-2022, cuyo informe preliminar fue radicado el día 22 de noviembre de 2022, 
bajo el No. 00110-817-005823, con réplica enviada por parte del área auditada a 
través de correo electrónico el 28-noviembre-2022. 

 

Por tratarse de un informe de ley y no de un proceso de auditoría interna regular, se 
espera que el área responsable implemente acciones de mejora relacionadas con 
el proceso respectivo. Por lo tanto, no se solicita la formulación de un plan de 
mejoramiento para seguimiento de la ACI. 
 
Los resultados aquí presentados se encuentran soportados en el Informe de 
Auditoría correspondiente, el cual hace parte integral de esta comunicación. 
 
 
Cordialmente, 
 

 

ANDRES MENDEZ JIMENEZ 

(Asesor de Control Interno) 
 
Anexos: Informe Final -veintiocho (28) folios 

 

 NOMBRE, CARGO O CONTRATO FIRMA FECHA 

Elaboró 
Patricia Muñoz Echeverry – 

CO1. PCCNTR. 3797402 / 542 de 2022 ACI 

 

30-nov-2022 

Revisó 

Aprobó 

Andrés Méndez Jiménez – Asesor de Control 

Interno 

 

30-nov-2022 

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones 

legales vigentes y por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para firma de (cargo del nivel directivo o asesor que 

suscribe el documento o la comunicación) del Instituto para la Economía Social IPES 
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ÉNFASIS SEGÚN MIPG  

Política MIPG 

☐ Planeación Institucional 

☐ Gestión Presupuestal y eficiencia del 

gasto público 

☐ Talento Humano 

☐ Integridad 

☒ Transparencia, acceso a la 

información pública y lucha contra la 
corrupción 

☐ Fortalecimiento organizacional y 

simplificación de procesos 

☐ Servicio al ciudadano 

☐ Participación ciudadana en la gestión 

pública 

☐ Racionalización de trámites 

☐ Gestión documental 

☐ Gobierno Digital, antes Gobierno en 

Línea 

☐ Seguridad Digital 

☐ Defensa jurídica 

☐ Gestión del conocimiento y la 

innovación 

☐ Control Interno 

☒ Seguimiento y evaluación del 

desempeño institucional 

Dimensión 
MIPG 

☐ Talento Humano 

☐ Direccionamiento estratégico y 

planeación 

☐ Gestión con valores para resultados 

☒ Evaluación de resultados 

☐ Información y comunicación 

☐ Gestión del Conocimiento e 

Innovación  

☐ Control Interno 

Componentes 
MECI 

☒ Ambiente de control 

☐ Evaluación de riegos de riesgos  

☐ Actividades de control 

☐ Información y comunicación 

☒ Monitoreo y supervisión 

 

Enfoque de la 
auditoría 
Interna 

Seguimiento de ley 

Informe 
(1) Informe Final SDQS 01 de abril al 31 de octubre de 2022 

Proceso, 
procedimiento, 

y/o 
dependencia 

1. PV01-IN-004 Instructivo, Sistema, SDQS, Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, 
Denuncias, Solicitudes, Felicitaciones, Ciudadano – Versión 1 – 31-ago-2021. 

2. PA01-FO-001 Formato Recepción, Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Corrupción, 
corrupción, Sugerencias, SDQS – Versión 1 – 8-ene-2022. 

3. PA01-PD-001 Trámite, tramite, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, SDQS, felicitaciones 
– Versión 1 – 18-ene-2022. 

Responsable 
del proceso 

Aldemir Enrique Zuluaga Pardo, Subdirector Administrativo y Financiero. 

Objetivo 
Verificar la atención oportuna e idónea a las peticiones, quejas, reclamos solicitudes, consultas y 
sugerencias interpuestas por los ciudadanos en el periodo comprendido entre 1 de abril  al 31 de 
octubre de 2022. 

Alcance Gestión realizada entre el 1 de abril  al 31 de octubre de 2022. 
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Periodo de 
ejecución 

Del 11 de octubre a 18 de noviembre de 2022. 

Equipo auditor 
y/o evaluador 

Patricia Muñoz Echeverry 

Documentación 
analizada  

(2) 

 Ley 87 de 1993. 
 Ley 1952 de 2019. 
 Ley 1474 de 2011 Art 76. “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos 

de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad de control de la 
gestión pública”.  

 Ley 1712 de 2014, artículo 11, literales h-i. “Por medio de la cual se crea la Ley de 
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras 
disposiciones”. 

 Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de petición y se 
sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 
Administrativo”. 

 Decreto 103 de 2015 art 16, 17,19 y 52. “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 
de 2014 y se dictan otras disposiciones” 

 Decreto Distrital 371 de 2010 artículos 3 y 4. “Por el cual se establecen los lineamientos 
generales de la Estrategia de Gobierno en línea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 
2009 y se dictan otras disposiciones”. 

 Decreto Distrital 197 de 2014. “Por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital de 
Servicio a la Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C.” 

 Resolución 3564 de 2015 artículos 3 y 6 anexos 1 y 2. 
 Circular 007 de 17 de julio de 2019 Veeduría Distrital de Integración sistemas de Gestión 

Documental y/o correspondencia de las entidades y sistema Distrital de Quejas y Soluciones 
“Bogotá te escucha” 

 PA01-PD-001 Trámite, tramite, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, SDQS, felicitaciones 
– Versión 1 – 18-ene-2022. 

 Decreto 491 de 28/03/2020 por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la 
atención y la prestación de los servicios por parte de las autoridades públicas y los particulares 
que cumplan funciones públicas y se toman medidas para la protección laboral y de los 
contratistas de prestación de servicios de las entidades públicas, en el marco del Estado de 
Emergencia Económica. 

 LEY 2207 DE 2022 “por medio del cual se modifica el decreto legislativo 491 de 2020” 
 Resolución 252 de 2020. Por la cual deroga la Resolución 170 de 2020 y se establecen 

medidas administrativas extraordinarias por motivos de salud pública. 
 Información solicitada a la Subdirección Administrativa y Financiera; del 01 de abril al 31 de 

julio de 2022 mediante memorando N° 00110-817-004311 radicado el 25 de agosto de 2022 / 
Información del 01 de agosto al 31 de octubre de 2022, mediante memorando N° 00110-817-
005133 radicado el 11 de octubre de 2022: 
- Relación de peticiones consultadas en la plataforma “Bogotá te escucha-SDQS” 
- Base de datos o registro de todas las solicitudes, quejas, reclamos, denuncias y  
demás requerimientos recibidos a través de la línea de atención gratuita 018000-124737 de la 
Entidad. 
- Base de datos o registro de todas las solicitudes, quejas, reclamos, denuncias y  
demás requerimientos recibidos a través del PBX 2976030 de la Entidad. 
- Base de datos o registro de todas las solicitudes, quejas, reclamos, denuncias y  
demás requerimientos recibidos a través del correo electrónico sausuario@ipes.gov.co 

 Plan de Trabajo Informe Semestral SDQS para el período 01 de abril al 31 de octubre de 2022, 
radicado N° 00110-817-005133 el 11 de octubre de 2022. 

mailto:sausuario@ipes.gov.co
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 Listado de Beneficiarios registrados en HEMI con RIVI que han instaurado SDQS en el 2022. 
 Consulta GOOBI - derechos de petición del 01 de abril de 2022 al 31 octubre de 2022. 

 
 
 

RESULTADOS 

 
NORMA QUE MOTIVA EL INFORME: 
Ley 1474 de 2011 por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención, 
investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la gestión pública. 
 

“(…) ARTICULO 76:    Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.  En toda entidad pública, 
deberá 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 la 
misión de la entidad.  
La oficina de control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas 
legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el 
particular. En la página web principal de toda entidad pública deberá existir un link de quejas, 
sugerencias y reclamos de fácil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.  
Todas las entidades públicas deberán contar con un espacio en su página web principal para que los 
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupción realizados por funcionarios de 
la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, así como sugerencias que permitan realizar 
modificaciones a la manera como se presta el servicio público. 
 La oficina de quejas, sugerencias y reclamos será la encargada de conocer dichas quejas para 
realizar la investigación correspondiente en coordinación con el operador disciplinario interno, con el 
fin de iniciar las investigaciones a que hubiere lugar.” (Subraya fuera del texto). 

 

LIMITANTES 

 

2.1. La información correspondiente al punto 2 y 3 de la solicitud realizada por la ACI a través del 
radicado 00110-817-005133 del 11-oct-2022 Con respecto a la Base de Datos de los requerimientos 
ingresados por la línea gratuita 018000-124737 y el PBX 2976030, y respuesta emitida por la SAF con 
el radicado 00110-817-005322 del 21-oct.2022 donde se indica: “Con respecto a la Base de Datos de 
los requerimientos ingresados por la línea gratuita 018000-124737 y el PBX 2976030, nos permitimos 
indicar que no existe información de solicitudes, por cuanto estas líneas no cuentan con un dispositivo 
de grabación de respuesta automática y que asigne la identificación del tipo de petición, la atención es 
personalizada in situ. 

 
2.2. Ausencia de la implementación de la circular 007 de 17 de julio de 2019, 032 y 053 de 2018 y al 
proyecto acompañamiento para la apropiación del marco de interoperabilidad del distrito capital, lo cual 
dificulta la articulación para identificar y cruzar la información entre GOOBI y la plataforma BOGOTÁ 
TE ESCUCHA - SDQS, al intentar hacerlo de manera manual, el asunto no se encuentra registrado de 
manera estándar, por lo cual si se genera un informe realizado manualmente, puede presentar 
inconsistencias y un gran margen de error, porque quedaría sujeto a interpretación de cada lector. 
 
FORTALEZAS: 
 

La disposición en el proceso de revisión realizado del equipo de la Subdirección Administrativa y 
Financiera-SAF. 
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OBSERVACIONES: 
 

El análisis y verificación de las solicitudes, denuncias, quejas, reclamos y sugerencias interpuestas por 
los ciudadanos se efectuó para el cálculo de los días de respuesta en dos fases, la primera  teniendo 
en cuenta la normatividad aplicable hasta el día 31 de marzo de 2021, en cuanto a la oportunidad de 
las respuestas establecido en la Ley 1755 de 2015 Artículo 14:”Términos para resolver las distintas 
clases de peticiones” y desde el día 29-mar-2020 el análisis en cuanto a oportunidad de las respuestas 
a las solicitudes, denuncias, quejas, reclamos y sugerencias se hizo con base en los términos 
establecidos en el Artículo 5 del Decreto 491 de 28-mar-2020 que con motivo de la emergencia sanitaria 
y mientras dure esta fueron establecidos por el Gobierno nacional. Ley 2207 de 2022, expedida el 17 
de mayo, se reestablecen los términos de respuesta a peticiones que se habían extendido durante la 
emergencia sanitaria causada por el COVID-19. Las actividades realizadas fueron: 
 

 Verificación de enlace atención al ciudadano en la página web. 

 Consulta de radicados de entrada. 

 Consulta de radicados de salida en GOOBI. 

 Derechos de petición registrados en GOOBI. 

 Consulta de peticiones activas en SDQS. 
 
COMPONENTES PÁGINA WEB DE ACCESO A LA CIUDADANÍA 

 
Los accesos de la ciudadanía a la información por medio de la página web despliegan las siguientes 
opciones: 

 

 
Sesión INFO DE INTERES  
 

Al ingresar a https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano#tz- se despliega el siguiente 
menu de opciones, asi:  
 

Ilustración 1: Componentes pagina Web – 8 noviembre 2022 

 

https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano#tz-
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Al seleccionar Datos Abiertos, en la parte final Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias 
(PQRSD) se despliega Registre su PQRSD, así:  
 

Ilustración 2: Página de Bogotá Te Escucha - 8 noviembre 2022 

 
 
 

 
 

 
 

Enlaces del servicio al ciudadano 



 

FORMATO 

INFORME DE AUDITORIA INTERNA 
Código: PV01-FO-018 
Versión: 09 
Fecha: 20/05/2021 

 

(2) Realice una relación de la documentación analizada con base en los criterios de auditoria definidos.    

  Página 6 de 29 
Calle 73 No 11-66 
PBX (+571) 2976030 

Línea Gratuita: 
018000124737 
www.ipes.gov.co 

 

 

 
 SEDES Y HORARIO DE ATENCIÓN  
 

Al ingresar a https://www.ipes.gov.co/index.php/informacion-de-interes/sedes-y-horario-de-atencion se 
evidencian los datos de sedes y horarios de atención así: 
 

Ilustración 3: Sedes y Horario de Atención – 8 noviembre 2022 

 
 

 
Los hipervínculos se encuentran abriendo de manera correcta. 
 

 
 

 Directorio Extensiones IPES 
 

https://www.ipes.gov.co/index.php/informacion-de-interes/sedes-y-horario-de-atencion
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Al revisar el Directorio de extensiones en Excel en https://www.ipes.gov.co/index.php/informacion-de-
interes/sedes-y-horario-de-atencion se encuentra que la Subdirector(a) de SAF, SDAE y SESEC se 
encuentran desactualizados. 
 
Por otro lado, el equipo de Control Interno solo se relacionan 3 funcionarios de los 9 activos (5 
funcionarios / 4 contratistas) 
 

OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO  

ANDRÉS MÉNDEZ JIMÉNEZ 280 amendezj@pes.gov.co  

LUCY YANNETH TAMAYO ABELLO 286 lytamayoa@ipes.gov.co 

NELCY DEINIR SUÁREZ RAMÍREZ 285 ndsuarezr@ipes.gov.co 

 
Nota: Se sugiere dejar en el Excel un campo con la fecha de actualización, proceder a retirar al personal 
que ya no se encuentre en el IPES e incluir los últimos ingresos de personal.   
 

 Plazas de Mercado 
 

Al ingresar https://www.ipes.gov.co/images/informes/Horarios_de_Atencion_Plazas_de_Mercado.pdf 
evidenciamos un directorio con la información actualizada para las 19 plazas de mercado  
 

Ilustración 4: Directorio de plazas de mercado - 8 noviembre 2022 

 
 

 Puntos Comerciales 
 

https://www.ipes.gov.co/index.php/informacion-de-interes/sedes-y-horario-de-atencion
https://www.ipes.gov.co/index.php/informacion-de-interes/sedes-y-horario-de-atencion
https://www.ipes.gov.co/images/informes/Horarios_de_Atencion_Plazas_de_Mercado.pdf
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Se evidencio un DIRECTORIO ALTERNATIVAS REDEP CON GESTOR 2021(Excel) 
https://www.ipes.gov.co/index.php/informacion-de-interes/sedes-y-horario-de-atencion con 
información desactualizada de los Funcionario de Contacto en los centros comerciales, Quioscos, 
Puntos de encuentro. 
 

Ilustración 5: Directorio de alternativas comerciales - 8 noviembre 2022 

 
 
Nota: Se sugiere dejar en el Excel un campo con la fecha de actualización, proceder a retirar al personal 
que ya no se encuentre en el IPES e incluir los últimos ingresos de personal.   

 Chat Institucional 
 

Durante la navegación en la página web de la entidad https://www.ipes.gov.co/ se observa el botón de 
Chat Activo en todo momento 
 
El bot1 se activa de forma automática: 
 

Ilustración 6: Bot de Chat Institucional - 8 noviembre 2022 

                                                
 

https://www.ipes.gov.co/index.php/informacion-de-interes/sedes-y-horario-de-atencion
https://www.ipes.gov.co/
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Sesión ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA  
 
Canales de Atención 
 

Al revisar en la web de la entidad https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/canales-de-
atencion se evidenciaron los siguientes canales de atención con la información actualizada  y la Última 
actualización: Jueves, 25 Agosto 2022 11:44 
 

Ilustración 7: Canales de Atención, - 8 noviembre 2022 
 
 

https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/canales-de-atencion
https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/canales-de-atencion
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 SUIT - Sistema Único De Información De Trámites 
 

Al ingresar a la parte de SUIT - Sistema Único De Información De Trámites 
https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/suit-sistema-unico-de-informacion-de-
tramites se evidencia información para la Asignación de los puntos de venta de la REDEP y la 
Asignación de un local o bodega en una plaza de mercado, así: 

 
 Ilustración 8: SUIT - Sistema Único De Información De Trámites– IPES - 8 noviembre 2022  

 
 
 

https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/suit-sistema-unico-de-informacion-de-tramites
https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/suit-sistema-unico-de-informacion-de-tramites
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 Asignación de los puntos de venta de la REDEP 
 

Se evidencio que el link está funcionando https://www.gov.co/ficha-tramites-y-servicios/T14431, e 
Indica que el trámite es presencial, y en la parte de ¿Tienes dudas? Lo remite a un número telefónico 
2976030. 

 
Ilustración 9: Enlace SUIT - SISTEMA ÚNICO DE INFORMACIÓN DE TRÁMITES - 8 noviembre 2022 

 
 
 

Ilustración 9.1: Link funcionando – 8 noviembre 2022 

 
 

 
 

https://www.gov.co/ficha-tramites-y-servicios/T14431
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 Asignación de un local o bodega en una plaza de mercado 
 

Se evidencio que el link está funcionando https://www.gov.co/ficha-tramites-y-servicios/T14445  
Indica que el trámite es semipresencial, y en la parte de ¿Tienes dudas? Lo remite a un número 
telefónico 2976030, y un correo electrónico gestiondocumental@ipes.gov.co  
 

Ilustración 10: Enlace Asignación de un local o bodega en una plaza de mercado  - 8 noviembre 2022 

 
 

Ilustración 10.1: Link funcionando – 8 noviembre 2022 

 
 

Dentro del ejercicio realizado por la ACI, se pudo evidenciar que aún no se ha actualizado en la página 
web la Resolución 267 de 2020 Por medio de la cual se deroga la Resolución 018 de 2017; y se expide 
el Reglamento Administrativo, Operativo y de Mantenimiento de las Plazas de Mercado del Distrito 
Capital de Bogotá. 

 

https://www.gov.co/ficha-tramites-y-servicios/T14445
mailto:gestiondocumental@ipes.gov.co
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Ilustración 11.  Normatividad desactualizada . Resolución 018 de 2017 - 8 noviembre 2022 

 
 

Comentarios de la SAF: Se recibió el 28-noviembre-2022 correo electrónico de Luz Stella 
Gómez Nossa PROFESIONAL UNIVERSITARIO 219 – Atención al Usuario “Servicio al 
Ciudadano se articulará con SGRSI y SESEC, para completar la actualización de dicha 
información”. 

 
 

 SECCIÓN - GUÍA DE TRÁMITES Y SERVICIOS 
 
En la página web https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/guia-de-tramites-y-servicios 
se encuentra la Asignación de los puntos de venta de la REDEP y Asignación de un local o bodega en 
una plaza de mercado 

 
Ilustración 12: Tramites y servivios - 8 noviembre 2022 

https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/guia-de-tramites-y-servicios
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Donde se evidencia que la información de Asignación de los puntos de venta de la REDEP su Última 
actualización fue el 01 Noviembre 2022 - 10:41a.m. 
 

 
 
 

Donde se evidencia que la información de Asignación de un local o bodega en una plaza de mercado 
su Última actualización fue el 01 Noviembre 2022 - 10:39 a.m. 
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 Deberes y Derechos de los Ciudadanos 

 

Al ingresar a https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/deberes-y-derechos se 
evidencian los Deberes y Derechos de los Ciudadanos con la Última actualización: Viernes, 30 Octubre 

2020 15:58, lo anterior busca facilitar el que los ciudadanos y ciudadanas cumplan con sus deberes 
como tales y a que les sean reconocidos sus derechos, contribuyendo así a elevar la calidad de vida 
en nuestra ciudad. 

 
Ilustración 13: Defensor del ciudadano – 8 noviembre 2022 

 

https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/deberes-y-derechos
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Ilustración 13.1: Información de Interés – Derechos – 8 noviembre 2022 

 
 

Ilustración 13.2: Información de Interés – Deberes – 8 noviembre 2022 

 
 
 Formulario Recepción PQRQS 
 

Al ingresar a la página https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/mecanismo-
procedimiento-para-la-participacion-ciudadana en la parte inferior de PLATAFORMA BOGOTÁ TE 
ESCUCHA esta redirecciona a la página de Bogotá te escucha https://bogota.gov.co/sdqs/, allí 
aparecen dos opciones Crea tu petición y Consulta tu petición  

 
Ilustración 14: Formulario de Registro de Peticionario - 18 noviembre 2022 

https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/mecanismo-procedimiento-para-la-participacion-ciudadana
https://www.ipes.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/mecanismo-procedimiento-para-la-participacion-ciudadana
https://bogota.gov.co/sdqs/
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 Menú de Accesibilidad 
 

Se evidencio que los iconos de Contraste de luz, Enlaces realce, Gran Texto, Espaciado de teclado, 
Detener Animaciones y Fuentes legibles están funcionando.   
 

Ilustración 15: Menú de Accesibilidad - 8 noviembre 2022 
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INGRESO POR MÉTODO BRAILLE2 
 

Al ingresar al edificio del IPES se encuentra los datos de horarios de atención, servicio al usuario y 
defensor al ciudadano en Braille.  
 

Ilustración 16: Ingreso a las instalaciones por Braille - 8 noviembre 2022 
 

 
 

 
INFORME DEFENSOR DEL CIUDADANO: 
 
En la opción defensor del ciudadano se observa publicado el (1) último informe publicado 
correspondientes al primer semestre del 2022 (los enlaces se encuentran activos), se encuentra en el 
siguiente enlace:  
https://www.ipes.gov.co/images/informes/Informe_defensor_del_ciudadano/Informe_defensor_del_Ci
udadano_primer_semestre_2022.pdf 
 

Ilustración 17: Informe Defensor del Ciudadano 

                                                
2 Braille: es un sistema de lectura y escritura táctil pensado para personas ciegas. 

https://www.ipes.gov.co/images/informes/Informe_defensor_del_ciudadano/Informe_defensor_del_Ciudadano_primer_semestre_2022.pdf
https://www.ipes.gov.co/images/informes/Informe_defensor_del_ciudadano/Informe_defensor_del_Ciudadano_primer_semestre_2022.pdf
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DÍAS DE RESPUESTA AL CIUDADANO  

 

Al analizar la normatividad para los días de respuesta a las solicitudes, es importante precisar que con 
la entrada en vigencia de la Ley 2207 de 2022, expedida el 17 de mayo, se reestablecen los términos 
de respuesta a peticiones que se habían extendido durante la emergencia sanitaria causada por el 
COVID-19. 
 
A nivel del Instituto la mayor parte de solicitudes don Derechos de Petición y los términos de respuesta 
para la mayoría de los derechos de petición están establecidos en 15 días desde la recepción de la 
petición, salvo algunos casos excepcionales que requieren traslados o mayores tiempos para dar una 
respuesta completa y/o definitiva. 
 

Tabla 1: Días de respuesta para dar respuesta a las SDQS 

Ley 1755/15 Días de respuesta Decreto 491/20 Días de Respuesta 

Solicitud información  10 Solicitud información  20 

Petición General 15 Petición General 30 

Consulta 30 Consulta 35 

 
Efectuando un análisis a la base de datos SDQS se observa, el siguiente comportamiento de las 
respuestas según la normatividad establecida para cada corte: 
  

Tabla 2: Comportamiento de las respuestas abril a octubre 2022. 

Decreto 491/20 (hasta17-may-22) 
Ley1755/15 (A partir 18-

may-22) 
TOTAL 

Cerrados 21 Cerrados 54 75 
Solucionados 1175 Solucionados 5004 6179 
En tramite 0 En tramite 625 625 
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Totales 1.196 Totales 5.683 6879 
 

Nota: El sistema de Bogotá te escucha tienen clasificaciones cerrados y solucionados. 
 

El periodo a evaluar comprende desde el 01 abril al 31 de octubre 2022, se tiene como fuente de 
información el reporte remitido por la Subdirección Administrativa y Financiera – Servicio al Ciudadano, 
mediante Excel con los registros de las peticiones ingresadas en la Plataforma Bogotá Te Escucha – 
SDQS con un total de 15.600 registros de SDQS con Fecha asignación “del 1 de abril al 31 de octubre 
de 2022 pero al analizar la columna Número petición (consecutivos) aparecen 6.879 solicitudes, los 

cuales fueron tenidos en cuenta para revisión. 
 

Tabla 3: Análisis días de respuestas de las SQSD que se contestaron tarde abril a octubre 2022. 
Días 

vencimiento 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 40 63 80 84 88 

Total 
general 

Total 
general 4262 692 449 400 229 187 142 82 54 44 40 47 23 23 31 29 19 12 24 41 26 7 2 4 3 2 1 1 1 1 1 6879 

Rangos 4262 1957 362 153 122 18 2 3 6879 

% 62% 28% 5% 2% 2% 0,26% 0,03% 0,04% 100% 

 
Al analizar la oportunidad de las respuestas en las SDQS en este periodo se encontró los siguiente; El  
62% con 4.262 SDQS se contestaron a tiempo, sin embargo, 1.957 SDQS se contestaron tarde (entre 
1 y 5 días hábiles después del plazo), es decir el 28% del total, 362 SDQS (entre 6 y 10 días hábiles 
después del plazo), lo que equivale al 5%, 153 SDQS (entre11 y 15 días hábiles después del plazo), 
es decir el 2%,122 SDQS (entre16 y 20 días hábiles después del plazo), lo que equivale al 2%, 23 
SDQS (entre21 y 88 días hábiles después del plazo), es decir el 0,33%. Para un total de incumplimiento 
del 38% de incumplimiento con los tiempos de respuesta para el periodo revisado. 
 

Tabla 4: Comportamiento de las SQSD que se contestaron tarde abril a octubre 2022. 

Dependencia Total SDQS Total Vencidas % 

SUBDIRECCION DE GESTION Y REDES SOCIALES E INFORMALIDAD 5270 2200 41,75% 

SERVICIO AL CIUDADANO 598 76 12,71% 

PLAZAS DE MERCADO 372 178 47,85% 

SUBDIRECCION DE EMPRENDIMIENTO  SERVICIOS EMPRESARIALES 
Y COMERCIALIZACION 

270 114 42,22% 

REDEP 129 18 13,95% 

GESTION COMERCIAL 104 12 11,54% 

MOBILIARIO SEMIESTACIONARIO 77 1 1,30% 

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 17 8 47,06% 

SUBDIRECCION JURIDICA Y DE CONTRATACION 17 6 35,29% 

CONTROL DISCIPLINARIO 11 3 27,27% 

EMPRENDIMIENTO Y FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL 6 0 0,00% 

SUBDIRECCION DE FORMACION Y EMPLEABILIDAD 4 0 0,00% 

DIRECCION GENERAL 2 0 0,00% 

SUBDIRECCION DE ANALISIS Y DISENO ESTRATEGICO 1 0 0,00% 

TALENTO HUMANO 1 1 100,00% 

TESORERIA   0 0,00% 

Total general 6879 2617 38,04% 
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Se verifico en la columna “Días vencimiento” los días hábiles que se tomaron demás para dar respuesta 
a las SDQS y se confirmó que 2.617 equivalente al 38% se contestaron de forma extemporánea para 
el periodo abril a octubre 2022. 
 
A continuación se relacionan las peticiones vencidas al periodo evaluado, así: 
 

Tabla 5: SDQS que aparecen vencidas de abril a octubre 2022 y su estado a la fecha. 
 

Dependencia Cerrado En tramite Solucionado Total general 

SUBDIRECCION DE GESTION Y REDES SOCIALES E 
INFORMALIDAD 

3 481 4786 5270 

SERVICIO AL CIUDADANO 64 108 426 598 

PLAZAS DE MERCADO 1 21 350 372 

SUBDIRECCION DE EMPRENDIMIENTO  SERVICIOS 
EMPRESARIALES Y COMERCIALIZACION 

2 1 267 270 

REDEP   6 123 129 

GESTION COMERCIAL 1 4 99 104 

MOBILIARIO SEMIESTACIONARIO   2 75 77 

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1 1 15 17 

SUBDIRECCION JURIDICA Y DE CONTRATACION 1 1 15 17 

CONTROL DISCIPLINARIO 2   9 11 

EMPRENDIMIENTO Y FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL     6 6 

SUBDIRECCION DE FORMACION Y EMPLEABILIDAD     4 4 

DIRECCION GENERAL     2 2 

SUBDIRECCION DE ANALISIS Y DISENO ESTRATEGICO     1 1 

TALENTO HUMANO     1 1 

TESORERIA         

TOTAL GENERAL 75 625 6179 6879 

 
 

Tabla 6: Desagregación de los estados de la petición (Cerrado / Solucionado / En trámite) de abril a octubre 2022 y su 
estado a la fecha. 

Estado de la petición 
# 

SDQS  
Estado de la petición # SDQS 

 
Estado de la petición 

# 
SDQS 

Cerrado - Por no competencia 52  Solucionado - Por asignación 53  En trámite - Por respuesta parcial   

Cerrado - Por respuesta 
consolidada 

7 
 

Solucionado - Por respuesta 
definitiva 

5746 
 

En trámite - Por respuesta 
preparada 

1 

Cerrado - Sin recurso de 
reposición 

3  Solucionado - Por traslado 86  Por aclarar - por solicitud aclaración   

Cerrado con acto 
administrativo 

  
 

Solucionado - Registro con 
preclasificación 

294 
 

Por ampliar - por solicitud 
ampliación 

  

Cerrado por desistimiento 
tácito 

9 
 

Solucionado por asignar – Trasladar   
 

(en blanco) Sin clasificar 624 

Cerrado por vencimiento de 
términos 

2 
 

TOTAL SOLUCIONADOS 
6179  

TOTAL EN TRAMITE 
625 

Cierre con acto administrativo         
Cierre por desistimiento 
expreso 

2 
      

TOTAL CERRADOS 75       

 
Analizando la base de SDQS suministrada por SAF aparecen en trámite 625 SDQS con las siguientes 
clasificaciones “Estado de la petición” c: “En trámite - Por asignación,  En trámite - Por traslado, En 



 

FORMATO 

INFORME DE AUDITORIA INTERNA 
Código: PV01-FO-018 
Versión: 09 
Fecha: 20/05/2021 

 

(2) Realice una relación de la documentación analizada con base en los criterios de auditoria definidos.    

  Página 22 de 29 
Calle 73 No 11-66 
PBX (+571) 2976030 

Línea Gratuita: 
018000124737 
www.ipes.gov.co 

 

 

trámite por asignar – trasladar y Registro - con preclasificación, así mismo, 171 SDQS no registran la 
fecha en la columna de cierre. 
 
Comentarios de la SAF: Se recibió el 28-noviembre-2022 correo electrónico de Luz Stella Gómez 
Nossa PROFESIONAL UNIVERSITARIO 219 – Atención al Usuario “Servicio al Ciudadano viene 
tramitando con la Secretaria General desde la vigencia de 2021, la solicitud de evitar la asignación de 
peticiones que no son competencia de nuestra Entidad”. 
 
Por otro lado, en esta base Plataforma Bogotá Te Escucha – SDQS evidenciamos que un número de 
petición se repite varias veces (de 2 a 12 veces) lo que refleja que de 6.879 número de peticiones por 
las repeticiones se convierten en 15.600, lo anterior se da por errores en la clasificación del Tipo petición 
por parte de los peticionarios, por temas de traslado a otras entidades. 
  

Tabla 7: Número de veces que se repite un Número de Petición de abril a octubre 2022. 

Consecutivo Número 
petición (es) 

Veces que se repite el 
Número petición  

Total, Peticiones 

4436 2 8872 

1550 3 4650 

323 4 1292 

529 1 529 

19 5 95 

13 6 78 

3 8 24 

3 7 21 

1 14 14 

1 13 13 

1 12 12 

6.879   15.600 

 
Comentarios de la SAF: Se recibió el 28-noviembre-2022 correo electrónico de Luz Stella Gómez 
Nossa PROFESIONAL UNIVERSITARIO 219 – Atención al Usuario “Este proceso lo debe desarrollar 
SDAE - Sistemas con el apoyo de la Secretaria General de la Alcaldía Mayor de Bogotá. 
 
El proceso de articulación de GOOBI con Plataforma BOGOTA TE ESCUCHA, se inició a partir del 
año 2019, Servicio al Ciudadano convocando  diferentes reuniones con SDAE - Sistemas y el 
administrador de GOOBI. Secretaria General realizó una presentación para el proceso de WEB 
SERVICE, en este período. En reunión con Sistemas y GOOBI,  Servicio al Ciudadano debería realizar 
pruebas para dar vía libre al web servicie. Estas pruebas no se han realizado, por cuanto GOOBI 
debe entregar los insumos.    
 
Para el 2022, con Gestión Documental se entregó la información a tener en cuenta en la 
contratación del gestor documental para articular el Web Service.  

 
Así mismo “La SDAE- Sistemas, es la Dependencia encargada de los desarrollos tecnológicos con 
respecto a esta solicitud,.  Es importante que Control Interno informe al respecto a Sistemas”. 

 
 
DISTRIBUCIÓN DE SDQS POR CANAL DE INGRESO 
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Al analizar los canales utilizados, evidenciamos que 6.161SDQS (90%) llegaron de forma escrita, el 
mes de octubre refleja el mayor número de peticiones presentadas a través del Sistema SDQS,con 
1049 registros, el segundo canal es el WEB con 411 SDQS para un 6% del total de 6.879 solicitudes. 

 

El canal menos usado es las redes sociales, Aplicación móvil y buzón con 0%. 
 

Tabla 8: SDQS por canal de Ingreso abril a octubre 2022 

SDQS VIGENCIA 2022 

CANAL Abril Mayo Junio  Julio Agosto Sept Octubre Novi Total  

ESCRITO 661 862 768 733 810 914 1049 364 6161 

WEB 44 82 55 52 55 61 57 5 411 

E-MAIL 15 18 24 19 17 38 19   150 

PRESENCIAL 25 12 3 5 10 23 26 4 108 

TELEFONO 3 3 4 15 4 6 3   38 

BUZON     3   1 2     6 

REDES SOCIALES           1 3   4 

APP-APLICACION MOVIL         1       1 

Total general 748 977 857 824 898 1045 1157 373 6879 

 
Tabla 9: Peso porcentual por canal de Ingreso abril a octubre 2022 

SDQS VIGENCIA 2022 

CANAL Abril Mayo Junio  Julio Agosto Sept Octubre Novie Total  

ESCRITO 88% 88% 90% 89% 90% 87% 91% 98% 90% 

WEB 6% 8% 6% 6% 6% 6% 5% 1% 6% 

E-MAIL 2% 2% 3% 2% 2% 4% 2%   2% 

PRESENCIAL 3% 1% 0% 1% 1% 2% 2% 1% 2% 

TELEFONO 0% 0% 0% 2% 0% 1% 0%   1% 

BUZON     0%   0% 0% 0%   0% 

REDES SOCIALES           0% 0%   0% 

APP-APLICACION MOVIL         0%   0%   0% 

Total general 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 
 

DISTRIBUCIÓN DE SDQS POR TIPO DE PETICIÓN 
 

Los Derechos de Petición de interés general registrados en el SDQS son 6.144 en el marco del Decreto 
491 de 2020. 
 
Se destaca el DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL con 89% y el DERECHO DE 
PETICION DE INTERES PARTICULAR con 7% con mayor solicitud, el periodo de septiembre y octubre  
de 2022.  
 

Tabla 10: SDQS por Tipo de Petición Abril a octubre de 2022 
 VIGENCIA 2022 

Tipo petición Abril Mayo Junio  Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Total  % 

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 650 864 763 743 794 923 1046 361 6144 89% 
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 VIGENCIA 2022 

Tipo petición Abril Mayo Junio  Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Total  % 

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 72 77 62 57 72 95 73 7 515 7% 

QUEJA 8 15 14 8 14 10 23 4 96 1% 

RECLAMO 5 5 3 7 2 6 5   33 0% 

CONSULTA 3 7 4 4 10 2 2   32 0% 

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 3 5 6 4 3 5 2   28 0% 

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION*** 2   2 1 3 1 3 1 13 0% 

SUGERENCIA 4 2 3     2 2   13 0% 

FELICITACION   1       1 1   3 0% 

SOLICITUD DE COPIA 1 1             2 0% 

Total general 748 977 857 824 898 1045 1157 373 6879 100% 

 
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION  
 

En la base de datos se evidencio el estado “DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION” un total de 
22 peticiones con esta connotación, los cuales al revisar se evidenciaron mal clasificados por los 
usuarios que hacen el requerimiento así:  
 

Tabla 11: SDQS por DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION de Abril a octubre de 2022 

TIPO # SDQS 

Mal clasificado 9 

Ok clasificado 13 

TOTAL 22 
 

Se reviso la oportunidad en las respuestas de estas 13 SDQS, evidenciando que 7 de ellas se emitió 
la respuesta antes de los 15 días hábiles esperados, sin embargo los 6 restantes se dio respuesta entre 
5 y 19 días después del tiempo esperado.  
 
Asia mismo, se revisó una muestra de 4 de las 13 SDQS, de las cuales se evidencio que (3) fueron  
Solucionado - Por respuesta definitiva y (1) Cerrado - Por respuesta consolidada. 
 
DISTRIBUCIÓN DE SDQS POR DEPENDENCIA 

 
Tabla 12: SDQS por Dependencia Abril a octubre de 2022 

Dependencia Abril Mayo Junio  Julio Agosto Sept Octubre Novi Total  % 

SUBDIRECCION DE GESTION Y REDES SOCIALES E 
INFORMALIDAD 

572 845 690 659 714 912 876 2 5270 77% 

SERVICIO AL CIUDADANO 21 26 16 11 18 39 113 354 598 9% 

PLAZAS DE MERCADO 67 41 49 63 67 16 69   372 5% 

SUBDIRECCION DE EMPRENDIMIENTO  SERVICIOS 
EMPRESARIALES Y COMERCIALIZACION 

53 33 35 33 33 45 36 2 270 4% 

REDEP 24 20 21 18 14 10 17 5 129 2% 

GESTION COMERCIAL 2 4 24 17 25 9 18 5 104 2% 

MOBILIARIO SEMIESTACIONARIO   2 14 14 14 10 19 4 77 1% 

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 3 2 3 3 1 2 3   17 0% 

SUBDIRECCION JURIDICA Y DE CONTRATACION 4 3 1 2 1 2 4   17 0% 

CONTROL DISCIPLINARIO 1   3 1 3   2 1 11 0% 
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Dependencia Abril Mayo Junio  Julio Agosto Sept Octubre Novi Total  % 

EMPRENDIMIENTO Y FORTALECIMIENTO 
EMPRESARIAL 

        6       6 0% 

SUBDIRECCION DE FORMACION Y EMPLEABILIDAD 1   1 2         4 0% 

DIRECCION GENERAL   1     1       2 0% 

SUBDIRECCION DE ANALISIS Y DISENO ESTRATEGICO         1       1 0% 

TALENTO HUMANO       1         1 0% 

TESORERIA                   0% 

Total general 748 977 857 824 898 1045 1157 373 6879 100% 

 

La dependencia con mayor número de peticiones durante el periodo de abril a octubre de 2022 es 
SUBDIRECCION DE GESTION Y REDES SOCIALES E INFORMALIDAD con 5.270 SDQS para el  el 
77 % del total de SDQS de la entidad, se evidenciaron solicitudes por temas como inscripción al RIVI 
con un 81% y ventas en el espacio público con el 9%. 
 

Tabla 13: Sub temas SDQS de la SUBDIRECCION DE GESTION Y REDES SOCIALES E INFORMALIDAD de Abril a 
octubre de 2022 

Subtema # SDQS % 

INSCRIPCION VENDEDOR INFORMAL ? RIVI 4280 81% 

VENTAS EN ESPACIO PUBLICO 477 9% 

(en blanco) SIN CLASIFICAR 408 8% 

QUIOSCOS 31 1% 

PUNTOS COMERCIALES 28 1% 

ATENCION DEL PERSONAL HACIA LA CIUDADANIA 13 0% 
TEMAS ADMINISTRATIVOS 8 0% 

FERIAS INSTITUCIONALES 7 0% 

EMPRENDIMIENTO SOCIAL 5 0% 

FERIAS TEMPORALES 4 0% 

MOBILIARIO  SEMI-ESTACIONARIO 4 0% 

TEMAS CONTRACTUALES 2 0% 

Abuso de autoridad por acto arbitrario e injusto por parte de un servidor 1 0% 
ANTOJITOS PARA TODOS 1 0% 

TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES 1 0% 

TOTAL GENERAL 5270 100% 

 
Comentarios de la SAF: Se recibió el 28-noviembre-2022 correo electrónico de Luz Stella Gómez 
Nossa PROFESIONAL UNIVERSITARIO 219 – Atención al Usuario “Es de anotar, que  mediante 
Resolución 0245 de 2022 conjunta Secretaría Distrital de Gobierno e Instituto para la Economía Social 
IPES, se adopta el procedimiento para la inscripción en el Registro Individual de Vendedor Informal 
RIVI HEMI y el proceso de carnetización de vendedores informales, la cual  aplica a la población 
de Vendedores Informales interesados en adelantar su inscripción en el Registro Individual de 
Vendedores Informales RIVI y registro en la herramienta misional HEMI. 
 
De acuerdo con lo anterior, se generó un incremento en el volumen de peticiones radicada por la 
Plataforma BOGOTÁ TE ESCUCHA y por la ventanilla de Gestión documental  teniendo en cuenta que 
el IPES, realizará la inscripción de los vendedores en el RIVI, generando retraso en las respuestas 
oportunas dentro de los términos de ley (Ley 1755 de 2015), . 
 
Servicio al Ciudadano para mitigar esta contingencia, con respecto a los vencimientos presentados, 
incrementó semanalmente  los seguimientos a cada tercer día o diarios de acuerdo con las 
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peticiones vencidas y próximas a vencerse. Así mismo para brindar herramientas de apoyo a las 
Dependencias,  todos los lunes, se emite un informe general  sobre los vencidos y por vencerse, el cual 
se realizaba antes los viernes. Es decir que las Dependencias siempre cuentan con alertas tempranas 
sobre la información de los vencimientos, para dar cumplimiento a los cierres oportunos de las 
peticiones ingresadas en la Plataforma BOGOTÁ TE ESCUCHA. 

 
Adicionalmente, se invita a los colaboradores que manejan la plataforma a las capacitaciones de este 
aplicativo, organizado por la Secretaría de la Alcaldía Mayor. Por otra parte, Servicio al Ciudadano, 
realiza mesas trimestrales para realizar los seguimientos a cada una de las Dependencias, invitando al 
Profesional encargado de la Secretaria General en la calidad y oportunidad de las respuestas”. 
 
DISTRIBUCIÓN DE SDQS POR LOCALIDADES 

 
Al observar los SDQS registrados el 51 % de los usuarios no registran la localidad, por lo cual dificultad 
realizar análisis para la toma de decisiones al IPES, Además registraron una localidad inexistente que 
es la 50 – INTERLOCAL. 

Tabla 14: Peso porcentual por localidad abril a octubre 2022 

Localidad SDQS % 

Sin identificar 3487 51% 

09 – FONTIBON 2435 35% 

03 - SANTA FE 597 9% 

12 - BARRIOS UNIDOS 123 2% 

08 – KENNEDY 32 0% 

11 – SUBA 24 0% 

10 – ENGATIVA 21 0% 

14 - LOS MARTIRES 21 0% 

07 – BOSA 19 0% 

13 – TEUSAQUILLO 19 0% 

02 – CHAPINERO 17 0% 

19 - CIUDAD BOLIVAR 17 0% 

01 – USAQUEN 16 0% 

04 - SAN CRISTOBAL 13 0% 

17 - LA CANDELARIA 10 0% 

18 - RAFAEL URIBE URIBE 8 0% 

06 – TUNJUELITO 6 0% 

15 - ANTONIO NARINO 5 0% 

16 - PUENTE ARANDA 5 0% 

05 - USME 3 0% 

50 - INTERLOCAL 1 0% 

Total general 6879 100% 

 
DEPURACIÓN DE USUARIOS REGISTRADOS EN HEMI CON RIVI 
 
En HEMI aparecen registrados 6.797 beneficiarios (de abril de 2008 a agosto de 2022) de los cuales 
aparecen 2064 Beneficiarios con RIVI (RIVI Registrados del año 2008 a agosto de 2022), de ellos se 
pudo identificar que 114 Beneficiarios realizaron 156 registros de SDQS, es decir el 2.26%. del total de 
6.879 SDQS fueron realizados por personas que se encuentran registradas en HEMI con RIVI. 
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Tabla 15: Numero de SDQS realizadas por Beneficiarios con RIVI de abril a octubre 2022 

ESTADO Abril Mayo Junio  Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Total  % 

No 63 17 35 55 60 34 60 14 338 5% 

Sí 22 21 31 18 11 22 21 10 156 2% 
Sin Información 663 939 791 751 827 989 1076 349 6385 93% 

Total general 748 977 857 824 898 1045 1157 373 6879 100% 

 
Tabla 16: Número de Solicitudes realizadas por Beneficiarios con RIVI de abril a octubre 2021 

N CC Sí (RIVI)  N CC Sí (RIVI)  N CC Sí (RIVI)  N CC Sí (RIVI) 

1 79110466 11  31 6007538 1  61 41702461 1  91 53167607 1 

2 17150561 10  32 7304234 1  62 41736715 1  92 79202605 1 

3 24576000 3  33 7551816 1  63 41781411 1  93 79243264 1 

4 30282297 3  34 17094788 1  64 41794946 1  94 79349461 1 

5 41584474 3  35 17105646 1  65 51550966 1  95 79381093 1 

6 41739539 3  36 19186697 1  66 51574831 1  96 79451582 1 

7 2956156 2  37 19299841 1  67 51589665 1  97 79481102 1 

8 4288697 2  38 19313451 1  68 51661812 1  98 79544349 1 

9 13493213 2  39 19350932 1  69 51685680 1  99 79566110 1 

10 19183883 2  40 19493180 1  70 51691147 1  100 79577159 1 

11 19297367 2  41 20342331 1  71 51720476 1  101 79749976 1 

12 41616072 2  42 20409808 1  72 51728557 1  102 79810146 1 

13 50929175 2  43 20577301 1  73 51771866 1  103 79824174 1 

14 51643461 2  44 24306784 1  74 51827135 1  104 80031769 1 

15 51734476 2  45 24479924 1  75 51913263 1  105 80207969 1 

16 51869698 2  46 27227518 1  76 51940305 1  106 80225538 1 

17 52073525 2  47 28030809 1  77 51940867 1  107 80234920 1 

18 53009328 2  48 28587883 1  78 52013119 1  108 80769928 1 

19 79421828 2  49 28865453 1  79 52016823 1  109 1014292693 1 

20 80196558 2  50 31006961 1  80 52079198 1  110 1015398275 1 

21 97470005 2  51 35496323 1  81 52184092 1  111 1022926081 1 

22 240719 1  52 35504624 1  82 52279611 1  112 1023867026 1 

23 313236 1  53 39526384 1  83 52298239 1  113 1030597568 1 

24 345934 1  54 39751972 1  84 52368490 1  114 1032415780 1 

25 3080300 1  55 39801097 1  85 52458979 1    Total general 156 

26 4249122 1  56 40377260 1  86 52523360 1     
27 4488860 1  57 40765100 1  87 52540732 1     
28 5664436 1  58 41181619 1  88 52806694 1     
29 5713841 1  59 41432662 1  89 52813372 1     
30 5770786 1  60 41603655 1  90 53114983 1     

 
SDQS DEFENSORA DEL CIUDADANO 

Se realizó análisis del INFORME SEMESTRAL DE GESTIÓN DEFENSOR DE LA CIUDADANÍA de 
Enero a Junio 2022, en donde se identifica las actividades del área del defensor del ciudadano. Este 
informe es presentado por la doctora Martha Elizabeth Triana Laverde quien ocupaba el cargo de 
Subdirectora de Formación y Empleabilidad. 
 

También, se observó la resolución No. 252 de 2020 notificada el 2 de diciembre de 2020 vía correo 
electrónico, por medio de la cual se delega la función de Defensor (a) del Ciudadano (a) del Instituto 
para la Economía Social -IPES, a la doctora Martha Elizabeth Triana Laverde quien ocupa el cargo de 
Subdirectora de Formación y Empleabilidad.  
 
CONCLUSIONES: 
 

 Se evidencio un incumplimiento del 38% en los tiempos de respuesta para el periodo revisado  
(demoras de 1 a 88 días hábiles) en 6.879 solicitudes. 
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 Así mismo se encontraron desactualizados en la página WEB del IPES: 
 

- Los Directorio Extensiones IPES ejemplo; La Subdirector(a) de SAF, SDAE y SESEC,. 
- DIRECTORIO ALTERNATIVAS REDEP CON GESTOR 2021(Excel) con información 

desactualizada de los Funcionario de Contacto en los centros comerciales, Quioscos, Puntos 
de encuentro. 

- El link de la página Web del IPES en la parte de enlaces de SUIT en  Asignación de un local o 
bodega en una plaza de mercado, aún no se ha actualizado por la Resolución 267 de 2020 Por 
medio de la cual se deroga la Resolución 018 de 2017; y se expide el Reglamento 
Administrativo, Operativo y de Mantenimiento de las Plazas de Mercado del Distrito Capital de 
Bogotá. 

 
 La información se baja desde la plataforma Bogotá Te Escucha y el análisis de la información se 

realiza apoyado en hojas de cálculo, lo cual presenta los siguientes inconvenientes teniendo en 
cuenta que no se encuentra articulado mediante WEB SERVICE: 

 
- No tener información estandarizada, integra y precisa entre SQSD y de GOOBI. 
- No poder realizar una gestión oportuna y seguimiento a los tiempos de respuesta de manera 

sistematizada con las dos plataformas. 
- Desconocer el tiempo real la gestión oportuna por parte de los gestores líderes de manera 

sistematizada con las dos plataformas. 
 
 Se encontró que en 6.879 peticiones el mismo consecutivo de petición inicial aparece varias veces 

(entre 2 y 14 veces) para un total de 15.600 registros, esto sucede porque cada vez que cambia de 
estado se genera una nueva línea en el reporte, así mismo, son mal clasificadas por el peticionario 
y/o trasladadas a otras entidades, lo anterior evidencia un incrementado el número de peticiones. 
 

 Se evidencio que 114 Beneficiarios registrados en HEMI que cuenta con RIVI realizaron 156 
Peticiones en SDQS, lo que corresponde al 2% del total (6.879) de las solicitudes recibidas en 
SDQS.  
 

 Ante la ausencia de Web Service para generar interoperabilidad no existe la posibilidad de realizar 
un seguimiento de los derechos de petición ingresados por medio de BOGOTÁ TE ESCUCHA y de 
GOOBI. 

 
 Entra en vigencia la Ley 2207 de 2022, expedida el 17 de mayo, se reestablecen los términos de 

respuesta a peticiones que se habían extendido durante la emergencia sanitaria causada por el 
COVID-19. 

 
 Al ingreso de la entidad se tiene un aviso con los datos de atención en lectura Braille.  
 
RECOMENDACIONES: 
 
 Continuar con los correctivos para reducir los tiempos de respuesta y cumplir con los términos 

establecidos en la Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de 
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petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 
Administrativo”. 
 

 Seguir fortaleciendo los controles a nivel de cada una de las dependencias que participan en las 
respuestas a las SDQS, con el propósito de seguir generando las alertas tempranas frente a los 
periodos de respuesta. 

 
 Realizar los acercamientos con la Subdirectora de SDAE y el personal de sistemas para lograr la 

interoperabilidad entre los diferentes sistemas de información por medio de web Service para dar 
cumplimiento a las circulares de la alta consejería para las tecnologías de la información de Bogotá 
D.C. 

 
 Realizar los acercamientos con la Subdirectora de SDAE y el personal de sistemas para retomar la 

viabilidad de la implementación de un CRM (Customer Relationship Management, Gestión o 
Administración de Relaciones con el Cliente) para registrar y gestionar las comunicaciones recibidas 
y enviadas en el IPES. 

 
 Verificar su funcionamiento y actualización en la página WEB del IPES en la Asignación de los 

puntos de venta de la REDEP y en la Asignación de un local o bodega en una plaza de mercado la 
Resolución 267 de 2020 y solicitar a las áreas misionales su actualización permanente. 

 
 Indagar nuevamente con la Secretaria General del Distrito para que las “solicitudes por no 

competencia” sean de una vez asignadas y resueltas a la entidad que corresponda, para así reducir 
el número de peticiones asignadas al IPES. 

 
  

APROBACIÓN 
 

Elaboró: 

 
_____________________________________ 

PATRICIA MUÑOZ ECHEVERRY 
(Nombre y Firma) 

 
Revisó y aprobó:   
 

 
ANDRES MENDEZ JIMENEZ 

(Nombre y Firma) 
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