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Doctora

DIANA CONSUELO BLANCO GARZON
Subsecretaria General

SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA - SDH
Carrera 30 No. 25 — 90 Piso 4

Direccién Electrénica: radicacion_virtual@shd.gov.co
BOGOTA, D.C.

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS
A TRAVES DEL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE MAYO DE 2022.

Referenciado:

Respetada Doctora:

Atendiendo lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio, teniendo en cuenta la informacién que registra el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, realiza el andlisis de la
calidad de las respuestas emitidas por las diferentes dependencias de la Secretaria Distrital de
Hacienda frente a los requerimientos presentados por la ciudadania.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacion a la evaluacion realizada a la
calidad de una muestra de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda
corresponde al seguimiento llevado a cabo a la totalidad de las peticiones vencidas en el
sistema, estas dos primeras con corte al 31 de mayo de 2022 y la tercera al seguimiento al
indice mensual del cumplimiento de calidad y oportunidad de la entidad.

1. Seguimiento a la Calidad de las Respuestas y Manejo del Sistema Distrital para la
Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de Cum-
plimiento:

El analisis que se realiza a través del presente documento se lleva a cabo teniendo en cuenta
los criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema?, el cual se

! COHERENCIA: Relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y el requerimiento ciudadano.
CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en un lenguaje comprensible.
CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano.
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efectla a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por la Secretaria
Distrital de Hacienda en el Sistema Distrital de Gestién de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te
Escucha durante el mes de mayo de 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las
entidades. Para este mes se realiz6 el analisis de 32 respuestas:

Resultados obtenidos:

Zii?ilz‘:z;a: Respuestas con observacion % indice de cumplimiento mayo | % indice de cumplimiento acumulado 2022
32 24 (75%) 25% 26%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento y de no
cumplimiento discriminado por criterio:

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL SISTEMA
MUESTRA
Cumple | Incumple | Cumple | Incumple Cumple | Incumple | Cumple Incumple Cumple Incumple
32 31 1 31 1 30 2 16 16 10 22
97% 3% 97% 3% 94% 6% 50% 50% 31% 69%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

iNDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO DEL SISTEMA
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

OPORTUNIDAD: Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los términos legales (segun sea el tipo
de solicitud).

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizacion o no del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudada-
nas por parte de los funcionarios que operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada.
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En el siguiente cuadro se analizan las respuestas emitidas por la Entidad a la ciudadania,
identificando puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que legalmente deben

ser caracteristicos de las respuestas definitivas.

No Peticién Dependencia CH CL CA | OP | MS OBSERVACIONES
El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el manejo
P del sistema, puesto que al no ser peticiones ciudadanas no se debe
3590702021 OFICINﬁ\‘[éERSSESQON DE NO NO NO NO NO registrar en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogota te escucha, esto segln los establecido en el
articulo 1° del Acuerdo 731 de 2018.
SUBDIRECCION . IE)n i(;ldgaq:erzgglifn.to se Ie\{id(;en(;:ié qu<|a no se ltjtilizc’) Iun Ienguajte )
1982942022 ADMINISTRATIVA Y si | st [ NO| sI | s propiado para dirigirse al ciudadano al no contener a respuesta ni
FINANCIERA saludo ni despedida, conforme se gstablece en los protocolos de
servicio.
SUBDIRECCION DE
1350452022 ASUNTOS
CONTRACTUALES
4078862021 DESPACHO SECRETARIO
967942022 Los requerimientos no cumplen con el criterio de oportunidad, puesto
1357132022 que las respuestas se emitieron fuera de los términos establecidos en
923242022 OFICINA DE COBRO la normatividad vigente.
1189482022 ESPECIALIZADO
1012652022 si sI S| NO | NO Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema puesto que
1128662022 registraron la respuesta extemporaneamente en el sistema, la
943002022 respuesta debe registrarse dentro de los dias establecidos por la ley
1203462022 para dar tramite al requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
481352022 OFICINA DE GESTION DEL Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la Gestion de
1347032022 SERVICIO Peticiones Ciudadanas V3.
1011302022
317192022
SUBDIRECCION DE
1371832022 TALENTO HUMANO
1361492022 OFICINA DE ATENCION AL
1332982022 CIUDADANO Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema puesto que
940002022 OFICINA DE DEPURACION registraron la respuesta extemporaneamente en el sistema, la
DE CARTERA si si sI si NO respuesta debe registrarse dentro de los dias establecidos por la ley
1084222022 para dar tramite al requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
1291482022 OFICINA DE GESTION DEL Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la Gestion de
1298442022 SERVICIO Peticiones Ciudadanas V3.
1377412022

CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
- Bogota Te Escucha:

De conformidad con la metodologia de andlisis presentada en el informe del mes de enero de
2022, a continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas y con gestion
extemporanea que la entidad present6 en el mes de mayo de 2022:

No Peticiones
Vencidas

No Peticiones en mas de una
Dependencia

Ao de Asignacion

Dias de Vencimiento en el Sistema

20.699

15

2021: 6.245
2022: 14.454

Entre 1y 297 dias de vencimiento

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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Para el periodo objeto del analisis, el 98,56% de las peticiones vencidas se concentran en
Despacho Secretario, la Oficina de Gestion del Servicio y la Oficina de Atencién al Ciudadano,
como se relaciona en el siguiente cuadro:

SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA 100%
DESPACHO SECRETARIO 17511 84,54%
OFICINA DE GESTION DEL SERVICIO 1590 7,68%
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 1314 6,34%
OFICINA DE GESTION DE PAGOS 80 0,39%
OFICINA DE COBRO ESPECIALIZADO 29 0,14%
OFICINA DE CUENTAS CORRIENTES Y DEVOLUCIONES 27 0,13%
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 24 0,12%
OFICINA DE DEPURACION DE CARTERA 20 0,10%
OFICINA DE GESTION DE INGRESOS 15 0,07%
OFICINA DE RECURSOS TRIBUTARIOS 14 0,07%
OFICINA DE COBRO GENERAL 12 0,06%
OFICINA DE COBRO PREJURIDICO 11 0,05%
DIRECCION DISTRITAL DE TESORERIA 8 0,04%

OFICINA DE NOTIFICACIONES Y DOCUMENTACION FISCAL 0,04%

OFICINA DE REGISTRO Y GESTION DE LA INFORMACION 0,04%

OFICINA DE CONTROL MASIVO 0,03%

SUBDIRECCION DE ASUNTOS CONTRACTUALES 0,03%

OFICINA DE LIQUIDACION 0,02%

DIRECCION DISTRITAL DE CONTABILIDAD 0,01%

SUBDIRECCION DE EDUCACION TRIBUTARIA Y SERVICIO 0,01%

DIRECCION DISTRITAL DE PRESUPUESTO 0,01%

OFICINA DE GESTION DE COBRO 0,01%

OFICINA TECNICA DEL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL 0,01%

SUBDIRECCION DE GESTION JUDICIAL 0,01%

DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA 0,00%

DIRECCION JURIDICA 0,00%

OFICINA DE ADMINISTRACION FUNCIONAL DEL SISTEMA 0,00%

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 0,00%

OFICINA DE EDUCACION TRIBUTARIA 0,00%

SUBDIRECCION DE ANALISIS Y SOSTENIBILIDAD PRESUPUESTAL 0,00%

SUBDIRECCION DE COBRO NO TRIBUTARIO 0,00%

SUBDIRECCION DE FINANZAS DISTRITALES 0,00%

SUBDIRECCION DE GESTION CONTABLE DE HACIENDA 0,00%

SUBDIRECCION DE GESTION DOCUMENTAL 0,00%

N Y Y Y T (R Y O (R Y LN [N Y Y (0 PR N Fo) BN 1) )

SUBDIRECCION DE PROYECTOS ESPECIALES 0,00%

SUBDIRECCION DE RECAUDACION Y CUENTAS CORRIENTE 1 0,00%

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para
la Gestidn de Peticiones Ciudadanas — Bogot4 te escucha en lo corrido del afio (enero a mayo),
se evidencia una tendencia creciente con un aumento de 1.732 requerimientos vencidos con
respecto al mes anterior.

Péagina nimero 4 de 7
Documento Electronico: 017b4fa6-4462-4863-9466-2292099¢320c

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711

Tel: 381 3000 ALCALDIA MAYOR
www.bogota.gov.co DE BOGOTA D.C.
Info: Linea 195 €O18/8583 SECRETARIA GENERAL

4233100-FT-012 Version 05



ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

Y
Secretaria General

>
BOGOTA Nro. Rad: 2-2022-19357 Anexos: 0

Fecha: 28/06/2022 12:07:00 PM

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

Teniendo en cuenta la informacion contenida en el presente numeral, es necesario recordar la
importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, de conformidad con lo
establecido en el numeral 8 del Articulo 39 de la Ley 1952 de 20192

3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas emiti-
das y a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones
Ciudadanas correspondiente al mes de mayo de 2022:

iNDICE DE CUMPLIMIENTO DE CALIDAD - MAYO DE 2022

De acuerdo con la muestra evaluada de la Secretaria Distrital de Hacienda durante el mes de
mayo de 2022, se observa que el porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las
respuestas a las peticiones emitidas por la Entidad fue del 25% teniendo como criterios con el
mayor porcentaje de incumplimiento el de OPORTUNIDAD con un 50% y MANEJO DEL
SISTEMA con un 72%.

Al respecto, teniendo en cuenta que para el mes de mayo de 2022 la entidad sigue presentando
incumplimiento en los criterios de calidad de las respuestas y que dentro del Plan de
Mejoramiento propuesto por la Secretaria de Hacienda socializado en mesa de trabajo
realizada el 30 de Septiembre de 2021, no se incluyeron acciones para aumentar el
cumplimiento de cada uno de los criterios, por otro lado, teniendo en cuenta que en el oficio de

% Articulo 35 de la Ley 734 de 2002, el cual cita las prohibiciones del servidor publico, en lo que nos compete: “Omitir, retardar o
no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi
como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”.
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radicado No. 2022EE20883601 de 23 de mayo de 2022 (radicado de Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota 1-2022-15826 de 24 de mayo de 2022) y el oficio 2022EE25376901
de 17 de junio de 2022 (radicado de Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota 1-2022-
18369 de 21 de junio de 2022) las observaciones que se plantean por parte de la Secretaria
Distrital de Hacienda no permiten visualizar unas acciones especificas con metas y tiempos de
ejecucion y cumplimiento que faciliten medir el impacto positivo de dichas acciones,
comedidamente nos permitimos reiterar que, en el plan de mejora con el que actualmente
cuenta la entidad para el manejo de peticiones, se establezcan acciones preventivas y
correctivas que permitan alcanzar el 100% de cumplimiento en los criterios de calidad de las
respuestas, el cual debera contener por lo menos los siguientes aspectos:

1. Descripcién del tipo de accion a realizar (preventiva o correctiva), formulada de manera
concreta,

2. Acciones de mejora que se van a llevar a cabo, las actividades especificas para dar
cumplimiento a la accion,

3. Fecha de inicio y de finalizacion de cada una de las actividades,

4. Responsable de la accién, lo anterior, teniendo como base los criterios donde se eviden-
ci6 incumplimiento por parte de la entidad.

De otra parte, es pertinente manifestar que una vez se ajuste el plan de mejoramiento por parte
de la entidad, la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, realizara seguimiento al cumplimien-
to del mismo. Por lo anterior agradecemos allegarlo a esta Direccibn a mas tardar en los si-
guientes diez (10) dias h&biles contados a partir de la recepcion de esta solicitud.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA - MAYO DE 2022

Para el mes de mayo de 2022, la entidad presenta 20.699 peticiones vencidas en el Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones — Bogota te escucha?®, de acuerdo con el seguimiento
realizado se evidencia que para el mes objeto de andlisis se continua con un alto nimero de
peticiones vencidas y que las acciones planteadas en el oficio de radicado No.
2022EE20883601 de 23 de mayo de 2022 (radicado de Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota 1-2022-15826 de 24 de mayo de 2022) y el oficio 2022EE25376901 de 17 de
junio de 2022 (radicado de Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota 1-2022-18369 de
21 de junio de 2022), no demuestran eficacia en la disminucion de peticiones vencidas para la
entidad, en este sentido, consideramos pertinente reiterar, como se ha manifestado en las

3 Articulo 1 del Acuerdo 731 de 2018, Ibidem.

Articulo 15 del Decreto 847 de 2019, “Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas. Todas las enti-
dades distritales deberdn adoptar como unico sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestién
de Peticiones Ciudadanas, con observancia de las reglas contenidas en el Manual para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas que para el efecto defina la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D. C., el cual deberd
ser incorporado dentro del reglamento interno de peticiones ciudadanas de cada entidad sin perjuicio de lo dispues-
to en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.”
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mesas de trabajo relacionadas con el seguimiento al plan de mejoramiento, que se evallen,
revisen y reformulen las acciones definidas para lograr el cumplimiento en los términos de las
respuesta a las peticiones, al igual que el cargue de las mismas al Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, acciones que deben estar
encaminadas a la efectiva gestion del total de peticiones ciudadanas en el Sistema Bogota te
escucha, tanto las que ya se encuentran vencidas como las que actualmente estdn dentro de
los términos legales, esto con el fin de atender de forma oportuna las peticiones y continuar con
el plan de choque frente a las que ya estan vencidas.

Desde la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, estamos en total disposicién de realizar el
acompafiamiento que requiera la entidad, que permita mejorar dia a dia la calidad en la
atencion de los ciudadanos por parte de la Administracion Distrital.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA - SDH - ALLAN MAURICE ALFISZ LOPEZ - radicacion_virtual@shd.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyecté: ANDRES VILLAMIL URIBE
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobé: YANNETH MORENO ROMERO
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