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Doctora:
DIANA BLANCO GARZON
Subsecretaria General
SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA - SDH
Carrera 30 No. 25 – 90 Piso 4
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Asunto:  INFORME  CONSOLIDADO  SOBRE  LA  CALIDAD  Y  OPORTUNIDAD  DE  LAS
RESPUESTAS EMITIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTIÓN DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTÁ TE ESCUCHA, REPORTE CON CORTE AL 31 DE OCTUBRE DE
2021.
Referenciado:  

Respetada Doctora:

Teniendo  en cuenta  lo  dispuesto  en el  numeral  3 del  artículo  29 del  Decreto 140 de 2021,  la
Dirección  Distrital  de  Calidad  del  Servicio,  a  través  del  Sistema  Distrital  para  la  Gestión  de
Peticiones Ciudadanas - Bogotá te escucha, realiza el análisis de la calidad y oportunidad de las
respuestas emitidas por las diferentes entidades frente a los requerimientos presentados por la
ciudadanía, así mismo, adelanta el seguimiento a las peticiones interpuestas por la ciudadanía que
se encuentran pendientes de trámite o cierre en el Sistema, de conformidad con lo establecido en el
artículo 1° del Acuerdo 731 de 20181.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relación a la evaluación realizada a la
calidad  de  las  respuestas  dadas  a  las  peticiones  ciudadanas,  la  segunda  corresponde  al
seguimiento llevado a cabo a las peticiones vencidas pendientes de cierre en el Sistema Distrital
para  la  Gestión  de  Peticiones  ciudadanas  y  la  tercera  al  seguimiento  al  índice  mensual  del
cumplimiento de calidad y oportunidad de la entidad:

1 Artículo 1° del Acuerdo 731 de 2018 “Todos los organismos y las entidades deberán adoptar como único sistema de peticiones ciuda-
danas, el sistema distrital para la gestión de peticiones ciudadanas y registrarlas de conformidad con los lineamientos dados por la Se-
cretaria General de la Alcaldía Mayor de Bogotá.”
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1. Seguimiento a la Calidad de las Respuestas y Manejo del Sistema Distrital para la Ges-
tión de Peticiones Ciudadanas - Bogotá Te Escucha y Reporte del Índice de Cumplimien-
to:

El  análisis  mencionado,  se  realiza  con  base  en  los  criterios  de  coherencia,  claridad,  calidez,
oportunidad y manejo del sistema2 y la evaluación se realizó a través de un muestreo aleatorio de
los requerimientos cerrados en el mes de octubre de 2021, sobre la totalidad de cierres efectuados
por las entidades. Para este mes se realizó el análisis de 21 respuestas emitidas por la Entidad.

Resultados obtenidos:

Respuestas
analizadas

Respuestas con
observación

% índice de cumplimiento
octubre

% Índice de cumplimiento acumulado
2021

21 15 (71%) 29% 27%

Fuente: Evaluación mensual de calidad y oportunidad

2
 COHERENCIA: Relación 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.
OPORTUNIDAD: Hace relación a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los términos legales (según sea el tipo de
solicitud).
MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilización o no del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas
por parte de los funcionarios que operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada.
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En  la  siguiente  tabla,  se  relacionan  los  respectivos  porcentajes  de  cumplimiento  y  de  no
cumplimiento discriminado por criterio:

MUESTRA
COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD

Total
Incumplimiento

C&C

Total
Incumplimiento

MS
Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple

21
21 0 21 0 21 0 6 15 15 15

100% 0% 100% 0% 100% 0% 29% 71% 71% 71%

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluación:

En el siguiente cuadro se analizan las respuestas proyectadas por la dependencia a la ciudadanía,
identificando puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que legalmente deben ser
característicos de las respuestas definitivas. 

No Petición Dependencia CH CL CA OP MS OBSERVACIONES

1229732021 DESPACHO SECRETARIO

SI SI SI NO NO

Los requerimientos, no
cumplen con el criterio de

oportunidad, puesto que las
respuestas se emitieron fuera

de los términos establecidos en
la normatividad vigente.

Los requerimientos no cumplen
con el manejo del sistema
puesto que registraron la
petición y/o la respuesta

extemporáneamente en el
sistema, la petición debe

registrarse a más tardar el
tercer día hábil siguiente a la
fecha de radicado o recibo de

la misma y las respuestas
dentro de los días establecidos
por la ley para dar respuesta al

requerimiento, como se
establece en el numeral 5.2

Generalidades del registro de
Peticiones del Manual para la

Gestión de Peticiones
Ciudadanas.

1691082021 DESPACHO SECRETARIO

1778252021 DESPACHO SECRETARIO

386502021 DESPACHO SECRETARIO

2682512021 DESPACHO SECRETARIO

1822702021 DESPACHO SECRETARIO

1884462021 DESPACHO SECRETARIO

1349182021 DESPACHO SECRETARIO

1507732021 DESPACHO SECRETARIO

2160892021 DESPACHO SECRETARIO

459062021 DESPACHO SECRETARIO

2927482021 DIRECCIÓN DISTRITAL DE TESORERÍA

2358932021 OFICINA DE GESTIÓN DEL SERVICIO

2757612021 OFICINA DE GESTIÓN DEL SERVICIO

2546632021
SUBDIRECCIÓN DE PLANEACIÓN E INTELIGENCIA

TRIBUTARIA
CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema
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2. Peticiones Vencidas Pendientes de Cierre Según los Términos de Ley en el Sistema Dis-
trital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas - Bogotá Te Escucha:

No Peticiones
Vencidas

No Peticiones en más de una
dependencia

Peticiones vencidas por
vigencias

Días de vencimiento

5.648 0 2021: 5.648 Entre 1 y 171 días de vencimiento

Para  el  periodo  objeto  del  análisis,  el  96,83% de  las  peticiones  vencidas  se  concentran  en
Despacho Secretario y Subdirección de Planeación e Inteligencia Tributaria, como se relaciona en
el siguiente cuadro:

SECRETARÍA DISTRITAL DE HACIENDA 100%
DESPACHO SECRETARIO 5356 94,83%

SUBDIRECCIÓN DE PLANEACIÓN E INTELIGENCIA TRIBUTARIA 113 2,00%
OFICINA DE ATENCIÓN  AL CIUDADANO 87 1,54%

OFICINA DE COBRO GENERAL 25 0,44%
OFICINA DE GESTIÓN DEL SERVICIO 19 0,34%

DIRECCIÓN DISTRITAL DE PRESUPUESTO 11 0,19%
DIRECCIÓN DISTRITAL DE TESORERÍA 9 0,16%

OFICINA DE COBRO PREJURÍDICO 6 0,11%
DIRECCIÓN DE IMPUESTOS DE BOGOTÁ 4 0,07%

OFICINA DE COBRO ESPECIALIZADO 3 0,05%
DIRECCIÓN JURÍDICA 2 0,04%

OFICINA DE GESTIÓN DE COBRO 2 0,04%
OFICINA DE CUENTAS CORRIENTES Y DEVOLUCIONES 2 0,04%

OFICINA DE RECURSOS TRIBUTARIOS 2 0,04%
OFICINA DE DEPURACIÓN DE CARTERA 2 0,04%

DIRECCIÓN DISTRITAL DE CONTABILIDAD 2 0,04%
SUBDIRECCIÓN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1 0,02%

SUBDIRECCIÓN DE TALENTO HUMANO 1 0,02%
OFICINA DE GESTIÓN DEL SERVICIO Y NOTIFICACIONES 1 0,02%

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas pendientes de cierre que ha
presentado la Entidad en el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas en lo corrido
del año (enero a octubre), se evidencia una tendencia creciente en el número de requerimientos sin
respuesta, con un aumento de enero a la fecha de 4,47% de peticiones pendientes de cierre.
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas – Bogotá te escucha

Vista la importancia de dar trámite oportuno a las peticiones ciudadanas, se requiere atender lo
establecido en el numeral 8 del Artículo 35 de la Ley 734 de 20023. 

3. Seguimiento al Índice Mensual del Cumplimiento de Calidad y Oportunidad:

CALIDAD Y CALIDEZ

Desde la Dirección Distrital de Calidad del Servicio recibimos la comunicación frente a las acciones
implementadas al interior de la Secretaría Distrital de Hacienda con ocasión del seguimiento a los
criterios de calidad y manejo  del  Sistema Distrital  para  la  Gestión de Peticiones Ciudadanas  -
Bogotá Te Escucha.

Al respecto, agradecemos la respuesta informando las acciones que están siendo ejecutadas por la
Secretaría Distrital de Hacienda, posterior al análisis realizado a la información compartida por la
entidad, se logró identificar que para el mes de octubre de 2021 habían pactados 12 compromisos,
los cuales fueron socializados por la entidad en la mesa de trabajo realizada el 30 de septiembre de
2021, del total de compromisos 8 (67%) fueron cumplidos con corte al 31 de octubre de 2021, 4
(37%)  no cuentan con estado de cumplimiento  para la  fecha de análisis  de la  información.  No
obstante, y teniendo en cuenta que la gran mayoría de observaciones están relacionadas con el
criterio de oportunidad, al 31 de octubre de 2021 encontramos que el índice de cumplimiento a los
criterios de calidad de las respuestas y manejo del sistema se ubicó en el 29%, razón por la cual los

3 Artículo 35 de la Ley 734 de 2002, el cual cita las prohibiciones del servidor público, en lo que nos compete: “Omitir, retardar o no su-
ministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, así como rete-
nerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”.
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invitamos a revisar las acciones definidas toda vez que como se indicó en las mesas de trabajo
realizadas a la fecha, es necesario garantizar la calidad y oportunidad en la gestión de peticiones.

PETICIONES VENCIDAS PENDIENTES DE CIERRE

Respecto  a  este  apartado,  según  el  plan  de  trabajo  entregado  por  la  entidad  en  el  mes  de
septiembre de 2021 y los compromisos allí pactados, el estado de los compromisos a la fecha es el
siguiente:

COMPROMISO
FECHA PROPUESTA DE

CUMPLIMIENTO
¿CUMPLIDO? Evidencia Observaciones

GENERALES

Cerrar las 3.316 peticioes
reicbcdas pir Bigitá te 
esiuiha, relaicioadas iio 
el Prigrama de Iogresi 
Míocmi Garaotiadi

Cumplcmceoti 6 de 
iitubre de 2021

Eo ejeiuicóo

Repirte de 
BTE iio iirte 
a 2 de 
oivcembre

Aiirde  al  iimprimcsi  se  realció  tida  la  gestóo
oeiesarca para pider iiotar iio la frma mascva de las
relaicioadas  iio  cogresi  míocmi  garaotiadi,  hubi
alguois coiioveoceotes que retardario teoer tidi a
puoti  para  pider  gestioar  estas  respuestas,  oi
ibstaote, ya está eo iperaicóo y se está ejeiutaodi la
aitvcdad. Cio iirte 2 de oivcembre se hao ierradi
iio respuesta defoctva 1491 y iio trasladi 261 para
uo  tital  de  1752  de  las  4000  prigramadas.  

Debcdi  a  lis  atrasis  pripioemis  oueva  feiha  de
iumplcmceoti para el 30 de oivcembre

Realciar ajuste de 
parámetris de 
oitfiaicioes eleitróocias
y métidi de regcstri de 
requercmceotis

Cumplcmceoti 30 de 
septembre de 2021

Cumplcdi
Cirrei 
iiofrmaicóo 
de ajustes

Se realciario lis ajustes requercdis para la iperaicóo
de la coterfai

Realciar ajuste de 
parámetris de 
oitfiaicóo fscia

Cumplcmceoti 30 de 
septembre de 2021

Cumplcdi
Cirrei 
iiofrmaicóo 
de ajustes

Se realciario lis ajustes requercdis para la iperaicóo
de la coterfai

Asegurar la reiepicóo de 
aoexis eo firmatis 
dcfereotes a PDF eo CRM

Cumplcmceoti 31 de 
iitubre de 2021

Eo ejeiuicóo  

Se  cdeotfió  eo  la  etapa  de  pruebas  cotegrales  la
coicdeoica, se iimuoció a la Uocóo Tempiral la mcsma
para  adelaotar  lis  ajustes.
Se pripioe iimi oueva feiha de iumplcmceoti el 31
de dcicembre de 2021

Realciar 6 iapaictaicioes 
sibre la cotegraicóo del 
CRM iio Bigitá te 
esiuiha, para las 
dcreiicioes de cmpuestis, 
iibris, despaihi, 
tesirería y 4-72

Cumplcmceoti 15 de 
iitubre de 2021

Cumplcdi

Lcstadis de 
ascsteoica a 
iapaictaicioe
s

Se  realciario  7  iapaictaicioes  eo  las  que  se
siicalciario  lis  dcfereotes  temas  de  la  cotegraicóo
eotre CRM y BTE

DESPACHO
Dar icerre a las 25 
peticioes 
iirrespiodceotes a la 
vcgeoica 2020

Cumplcmceoti 1 de 
iitubre de 2021

Cumplcdi
Repirte de 
BTE iio iirte 
a 5 de iitubre

Se realció el icerre de las PQRS del añi 2020, iumplcda
el 5 de iitubre 

Realciar las gestioes 
oeiesarcas para ligrar la 
ejeiuicóo del priiesi 

Cumplcmceoti 6 de 
iitubre de 2021

Eo ejeiuicóo Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE

Aiirde  al  iimprimcsi  se  realció  tida  la  gestóo
oeiesarca para pider iiotar iio la frma mascva de las
relaicioadas  iio  cogresi  míocmi  garaotiadi,  hubi
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COMPROMISO
FECHA PROPUESTA DE

CUMPLIMIENTO
¿CUMPLIDO? Evidencia Observaciones

mascvi de frmas dcgctales 
para las 3.316 peticioes 
de Bigitá te esiuiha y las
666 del CRM

iirte 2 de 
oivcembre

alguois coiioveoceotes que retardario teoer tidi a
puoti  para  pider  gestioar  estas  respuestas,  oi
ibstaote, ya está eo iperaicóo y se está ejeiutaodi la
aitvcdad. Cio iirte 2 de oivcembre se hao ierradi
iio respuesta defoctva 1491 y iio trasladi 261 de las
4000  prigramadas.  

Debcdi  a  lis  atrasis  pripioemis  oueva  feiha  de
iumplcmceoti para el 30 de oivcembre

Capaictar al persioal 
iiotratadi hasta el 22 de 
septembre

Cumplcmceoti 22 de 
iitubre de 2021

Cumplcda
Crioigrama 
de reuocioes 
y grabaicioes

El  equcpi  ya  se  eoiueotra  iapaictadi  sibre
priyeiicioes  y  revcscioes  de  respuestas  a  las
peticioes de lis icudadaois, iio respeiti al Esquema
cotegral  de  cogresi  míocmi  garaotiadi  -  IMG.

Se realció la iapaictaicóo y reuocioes de segucmceoti
y  retrialcmeotaicóo  a  lis  9  cotegraotes  ouevis  del
Equcpi  de  PQRSD  de  IMG,  lis  días:

27.10.2021 Reuocóo preseoical de segucmceoti Equcpi
PQRSD  IMG.GIF
20.10.2021  Reuocóo  vcrtual  de  segucmceoti  Equcpi
PQRSD  IMG.GIF
13.10.2021 Reuocóo preseoical de segucmceoti Equcpi
PQRSD  IMG.GIF
06.10.2021 Reuocóo preseoical de segucmceoti Equcpi
PQRSD  IMG.GIF
29.09.2021 Reuocóo preseoical de segucmceoti Equcpi
PQRSD  IMG.GIF
22.09.2021 Reuocóo preseoical de segucmceoti Equcpi
PQRSD  IMG.GIF
21.09.2021  Retrialcmeotaicóo  priyeiicóo  Equcpi
PQRSD  IMG.GIF
20.09.2021  Retrialcmeotaicóo  priyeiicóo  Equcpi
PQRSD  IMG.GIF
17.09.2021  Retrialcmeotaicóo  priyeiicóo  Equcpi
PQRSD  IMG.GIF
16.09.2021  Retrialcmeotaicóo  priyeiicóo  Equcpi
PQRSD  IMG.GIF
16.09.2021  Capaictaicóo  Priyeiicóo  Equcpi  PQRSD
IMG.GIF
10.09.2021  Ioduiicóo  Equcpi  PQRSD  IMG.GIF

Lis resultadis eo iuaoti a priyeiicóo de respuestas
es  de  1638  peticioes  al  30/10/2021,  y  peticioes
aitualciadas iio frma y aoexis uo tital de 1746 iio
el mcsmi iirte.

Garaotiar pir medci del 
iiotrati iio la ETB, la 
desiarga mascva de 
peticioes del CRM

Cumplcmceoti 31 de 
iitubre de 2021

Cumplcda Crioigrama 
de reuocioes 
y grabaicioes

Se realciario las iapaictaicioes a 5 cotegraotes de la
ETB, 2 asesires, 1 iiirdcoadira, 1 área de firmaicóo
y 1 área de ialcdad, sco embargi, a lis 2 asesires se
les  gestioao  usuarcis  de iirrei  eleitróocii  y  CRM
móduli de iirrespiodeoica para el desiargue de las
peticioes  de  la  Estrategía  Iotegral  de  IMG.  

Teoceodi  eo  iueota  que  hasta  el  20/10/2021  se
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COMPROMISO
FECHA PROPUESTA DE

CUMPLIMIENTO
¿CUMPLIDO? Evidencia Observaciones

tuvcerio usuarcis de CRM, hasta esta feiha se realcia
la  ascgoaicóo  de  7536  peticioes  para  desiargar.  

Las  iapaictaicioes  se  realciao  lis  días:

04.10.2021  Capaictaicóo  ETB.GIF
11.10.2021  Capaictaicóo  ETB  II.GIF
20.10.2021  Capaictaicóo  ETB  III  Ascgoaicóo.GIF
Ascgoaicóo  desiarga  SAP  ETB  20.10.2021  .msg
29.09.2021  Capaictaicóo  Estrategca  Iotegral  IMG  -
ETB.GIF

OFICINA DE COBRO

Cerrar las 35 peticioes 
veoicdas de la ificoa de 
iibri geoeral

Cumplcmceoti 20 de 
iitubre de 2021

Eo ejeiuicóo

Repirte de 
BTE iio iirte 
a 21 iitubre
Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE
iirte 2 de 
oivcembre

Se  realció  la  gestóo  iirrespiodceote  quedaodi
peodceote 22 peticioes pir ierrar a la feiha de iirte
de  la  aitvcdad,  iio  iirte  a  2  de  oivcembre  se
evcdeoica  que  quedao  13  peticioes  peodceotes
veoicdas  de  gestóo  

Debcdi  a  lis  atrasis  pripioemis  oueva  feiha  de
iumplcmceoti para el 30 de oivcembre

Cerrar las 2 peticioes 
veoicdas de la ificoa de 
iibri espeicalciadi

Cumplcmceoti 1 de 
iitubre de 2021

Cumplcdi

Repirte de 
BTE iio iirte 
a 5 de iitubre
Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE
iirte 2 de 
oivcembre

Se  realció  la  gestóo  iirrespiodceote  quedaodi
ierradas  las 2 peticioes eo BTE

OFICINA DE CUENTAS CORRIENTES Y DEVOLUCIONES

Ideotfiar lis radciadis 
regcstradis eo el CRM 
Cirrespiodeoica, de las 
peticioes oi cdeotfiadas
eo Bigitá te esiuiha

Cumplcmceoti 27 al 30 de 
septembre de 2021

Cumplcdi

Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE
iirte 30 de 
septembre
Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE
iirte 2 de 
oivcembre

Se  realció  la  gestóo  iirrespiodceote  quedaodi
ierradas  las 2 peticioes eo BTE

Ideotfiar las peticioes a 
las que se les dci 
respuesta y estáo 
peodceotes de icerre eo 
Bigitá te esiuiha

Cumplcmceoti 1 al 10 de 
iitubre de 2021

Cumplcdi

Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE
iirte 13 de 
iitubre
Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE
iirte 2 de 
oivcembre

Se  realció  la  gestóo  iirrespiodceote  quedaodi
ierradas  las 2 peticioes eo BTE

Ideotfiar PQRS 
relaicioadas iio 
deviluicioes y 
iimpeosaicioes y dar 
icerre eo Bigitá te 

Cumplcmceoti 1 al 10 de 
iitubre de 2021

Cumplcdi Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE
iirte 13 de 
iitubre

Se  realció  la  gestóo  iirrespiodceote  quedaodi
ierradas  las 2 peticioes eo BTE
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COMPROMISO
FECHA PROPUESTA DE

CUMPLIMIENTO
¿CUMPLIDO? Evidencia Observaciones

esiuiha iio la respeitva 
aoitaicóo

Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE
iirte 2 de 
oivcembre

Eovcar iirrei eleitróocii 
a lis eoiargadis de dar 
trámcte a las peticioes 
icudadaoas, silcictaodi 
remctr las respuestas a las
peticioes a lis servcdires
ascgoadis a Bigitá te 
esiuiha iio el fo de 
realciar la respeitva 
aitualciaicóo de 
cofirmaicóo

Cumplcmceoti a iirti 
plaii

Cumplcdi

Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE
iirte 13 de 
iitubre
Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE
iirte 2 de 
oivcembre

Se  realció  la  gestóo  iirrespiodceote  quedaodi
ierradas  las 2 peticioes eo BTE

OFICINA DE ADMINISTRADOR FUNCIONAL DEL SISTEMA - PLANEACIÓN E INTELIGENCIA TRIBUTARIA

Cerrar las 135 peticioes 
veoicdas y gestioar las 
269 peticioes ouevas

Cumplcmceoti 8 de 
iitubre de 2021

Cumplcda

Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE
iirte 13 de 
iitubre
Repirte de 
gestóo de 
peticioes BTE
iirte 2 de 
oivcembre

Se hao veocdi adelaotaodi la gestóo de las peticioes
peodceotes taoti eo térmcois iimi veoicdas y de las
135 peticioes veoicdas a iirte 30 de septembre se
ierrario la titalcdad eo el scstema BTE.

Por lo anterior y en pro de la mejora de los resultados de la entidad, esta Dirección se encuentra en
total disposición de realizar las capacitaciones funcionales que requiera la entidad, o de realizar
acciones conjuntas  que permitan mejorar día a día la  atención de las peticiones ciudadanas y
brindar un servicio de calidad a los ciudadanos. 

Atentamente,

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 Electrónicos: 0

Proyectó: ANDRES VILLAMIL URIBE
Revisó: YANNETH MORENO ROMERO
Aprobó: YANNETH MORENO ROMERO
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