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Bogota D.C.

Doctora:

DIANA CONSUELO BLANCO GARZON
Subsecretaria General

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

Direccidn 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 MARZO DE 2023.
Referenciado:

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafamiento y evaluacién del servicio a la
ciudadania, asi como las funciones de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, nos
permitimos remitir el informe de calidad correspondiente al mes de marzo de 2023, el cual
contiene la evaluacion de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la
oportunidad en la gestidn y respuesta a las mismas y la solicitud y/o seguimiento de los planes
de mejora.

1. Seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidad de las Respuestas en el Sis-
tema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha.

A continuacion, se relacionan los resultados obtenidos por la entidad en la evaluacion de los
criterios relacionados con la calidad de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas:

R - FECTIESrS o Gh Ry % indice de cumplimiento del % Indice de cumplimiento
p p mes acumulado 2023
33 30 (91%) 9% 3%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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Fecha:
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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
Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple
30 3 30 3 30 3 5 28 3 30
91% 9% 91% 9% 91% 9% 15% 85% 9% 91%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

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
4109202022 DESPACHO
1988142022 SECRETARIO Los requerimientos no cumplen con los criterios de calidad ni con
OFICINA DE CUENTAS NO [ NO [ NO | NO | NO el manejo del sistema, debido a que no se encuentra adjunto el
645072023 CORRIENTES Y documento de respuesta correspondiente a la peticion.
DEVOLUCIONES
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No Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES
1130682022
3258122021
3880032021 DESPACHO
1984512022 SECRETARIO
3715752021
3153302021
922782022
OFICINA DE COBRO
397892023 ESPECIALIZADO
204772023 | COFICINA DE CONTROL Los requerimientos no cumplen con el criterio de oportunidad,
MASIVO puesto que las respuestas se emitieron fuera de los términos
OFICINA DE establecidos en la normatividad vigente.
400382023 EDUCACION
TRIBUTARIA Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
2810422022 Sl Sl SI | NO | NO puesto que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
2914112022 extemporanea. La entidad debe subir al sistema las respuestas
4332432022 dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al
3447772022 requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
2712092022 Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la
3628522022 Gestion de Peticiones Ciudadanas.
2776502022 OFICINA DE GESTION
2717142022 DEL SERVICIO
833132023
142142023
4331362022
2719122022
3521612022
2844662022
2718162022
OFICINA DE Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
1124852023 CONSOLIDACION puesto que la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
extemporanea. La entidad debe subir al sistema las respuestas
Sl Sl Si Sl NO dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al
208122023 OFICINA DE CONTROL requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
MASIVO Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

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:

A continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad presenté para el
mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas Ao de Asignacién Dias de Vencimiento en el Sistema
2021: 654

9.054 2022:5.154 Entre 1 y 500 dias de vencimiento
2023: 3.246

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 Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogotéa te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad present6 una disminucidn de 851 peticiones vencidas, esto sin llegar a cero.
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTAS Y MS

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL 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 informaciéon 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 2019°.

Por otra parte, segun lo establecido en la circular No. 001 expedida por la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, la entidad
para el mes objeto de andlisis presenta 18 peticiones pendientes por cargue del acto
administrativo motivado de conformidad con lo establecido en al articulo 17 de la Ley 1437 de
2011 modificada por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, dichas peticiones son: 2333712022,
3089902022, 3172782022, 203072023, 203772023, 204842023, 229922023, 245322023,
342112023, 351212023, 425772023, 434952023, 439542023, 442532023, 446522023,
447112023, 471572023 y 480332023.

3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la evaluacion
de calidad de las respuestas:

! Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019, 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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A la fecha la entidad cuenta con un plan de mejora estructurado, segun los resultados obtenidos
en la evaluacion de calidad de las respuestas y en el analisis de peticiones vencidas para el
mes objeto de seguimiento, cordialmente reiteramos la solicitud de revisar y ajustar el plan de
mejora con el propésito de que sirva como herramienta para aumentar los indices de
cumplimiento y adicionalmente facilite el cierre de las peticiones vencidas de vigencias
anteriores y de la actual vigencia. Solicitamos, que este plan sea remitido, en el formato
dispuesto para este fin (adjunto), a la Direccion Distrital de Calidad del Servicio dentro de los 10
dias habiles siguientes contados a partir de la fecha de recibo de este informe.

En relacion con los comunicados enviados por la Secretaria Distrital de Hacienda y
relacionados con los informes consolidados de calidad de las respuestas, nos permitimos
manifestar lo siguiente:

Sobre el oficio de radicado 2023EE09095301 de 3 de abril de 2023 de la Secretaria Distrital de
Hacienda (radicado 1-2023-8826 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota de 3
de abril de 2023), a través del cual se presentan algunas observaciones relacionadas con la
evaluacion realizada a las respuestas de las peticiones ciudadanas con corte al 31 de diciembre
de 2022, nos permitimos manifestar lo siguiente:

1. Peticién 4501242022.

e La observacion realizada por la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio en el infor-
me consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas a través del sistema dis-
trital para la gestion de peticiones ciudadanas — Bogota te escucha, correspondiente
al mes de diciembre de 2022 fue la siguiente: “Se realiza cierre definitivo sin anexar
respuesta y por ende el peticionario no recibié la misma.”

e La Secretaria Distrital de Hacienda en el oficio objeto de respuesta sefiala que: “Con-
sultada en BTE, observamos que el texto correspondiente a la peticion del ciudadano
Roberto Alfonso Bossa solicitud corresponde a solicitud recibida en SDH, pero dirigi-
da a la Secretaria de Integracion Social solicitando la posibilidad de Bono Solidario in-
greso 07/12/2022 y fue solucionado por asignacion y traslado a la entidad correspon-
diente el 09/12/2022 segun se evidencia en archivo en PDF que adjuntamos. Por lo
anterior, se evidencia que se cumple con los criterios de calidad establecidos.”

¢ Revisada la trazabilidad de la peticién en el Sistema Distrital Para la Gestion de Peti-
ciones Ciudadanas, se evidencia que la Secretaria Distrital de Hacienda recibe la pe-
ticiobn por traslado de parte de la Secretaria Distrital de Integraciéon Social el dia
9/12/2022, y cierra la peticidn con respuesta definitiva el dia 29/12/2022 como se evi-
dencia en la siguiente imagen:

Pagina nimero 5 de 17
Documento Electrénico: 7b03bb50-a804-468a-a53b-0ecb47637275

W CERTIE
& 2

Cra8No. 10-65 & 2
Cadigo postal 111711 =1

i o
oo bogota Gov.o “"" Az
Info: Linea 195 CO18/8563 SECRETARIAGENERAL

4233100-FT-012 Versién 05



ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Secretaria General

Nro. Rad: 2-2023-11768 Anexos: 1

> Fecha: 2710412023 02:20:35 PM

BOGOT/\

Numero de Peticidn: 4501242022

EVENTO INICIAL - REGISTRO

Fecha de Fecha de
Actividad Actividad

SUBDIRECCION FUMN - Luis Reqgistro Registro i
’ 3 2022-12-07 20221212 2022-12-07 Solucionado - > e
ADMINISTRATIVA Y Eduardo Triana para Registro | para / [}
1:58:16 PM T:59:59 PM 15816 PM Por traslado
FINANCIERA IPES Sanchez atencién traslado
Mostrande 1a 1 de 1 registros Kl atrds  SiguientelD)
SECRETARIA DE GOBIERNO ® |

SECRETARIA DE HACIENDA

Fema de

OFICINA DE
FUN - CLARA ; —
ATEMCION AL Registro . En tramite Solucionado - {)
ESPERANZA Asignar- 2022-12-09 § 20221213 2022-12-29 /
CIUDADAND para : por asignar Por respuesta
SALAZAR i Trasladar 10:35:35 AM | 11:59:59 PM 232200 PM
SECRETARIA DE atencion - trasladar definitiva
ARANGO
HACIEMDA
Mostrando 1a 1 de 1 registros Kl Atras  Siguientel[J

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL

Fecha de
Fema de

SERVICIO INTEGRAL

DE ATENCION ALA Registro En tramite Solucionado

FUM - GRACE 202212-07 | 20221212 2022-12-09 V)
CIUDADANLA para Trasladar | - Por por asignar -

REYES MEJIA o 2:54:56 PM | TE59:59 PM 10:35:38 AM ‘I'_
SECRETARIA DE atencién traslado Trasladar

INTEGRACION SOCIAL

SUBDIRECCION LOCAL

S FUN - JOSE et En tramite e
istro olucionado - :
FABIAMN =i Asignar- | por 202212-09 | 2022-12-12 2022-12-15 ) .

CANDELARIA para B Por respuesta 5

CARVAJAL L Trasladar | asignar - 10:35:29 AM | TES9:59 PM 8:21.04 AM P {_} |:r_'
SECRETARIA DE atencién definitiva

BASTO trasladar
INTEGRACION SOCIAL
Mastrandao 1a 2 de 2 registros KN atrds  SiguientolD)

Asi mismo, revisado el apartado de “Notificaciones Electrénicas” se evidencia que por
medio de Bogota te escucha le indica al peticionario que puede descargar la respues-
ta mediante documento adjunto, el cual no se encuentra cargado ni en el apartado de
“Seccion de Documentos Adjuntos” ni en el de “Seccién de Documentos Notificacion

Peticionario” como se evidencia a continuacion:
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Asunto:Respuesta Definitiva [4501242022]
Cuerpo del Mensaje

Bogota D.C., 20 de diciembre de 2022

Sefior (&)

ROBERTO ALFONSO BOSSA
triana_j&hotmail.com
CL3Z2548

BOGOTA, D.C.

Asunto: Respuesta Definitiva [4501242022])
Canal de presentacion: ESCRITO

Cordial Saludo,

En atencidn a su solicitud, de manera atenta se informa que se ha registrado en su peticion No. [4501242022] el evento “Respuesta Definitiva

lo dispuesto en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 y acorde con lo establecido en el Decreto Ley 1421 de 1993 y las com petencias institucio

“Estimado Usuario, por favor descargue la respuesta a su peticion mediante el documento adjunto, radicado No.2022EE62400701."

Para acceder a Bogota Te Escucha y consultar la respuesta a su peticion siga las siguientes instrucciones:

Peticionario identificado
- Video tutorial: https:/ /www youtube.com /watch?v=o0z3AXPOrvri

nstructivo: https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2022/12/Tutorial-consulta-respuesta-definitiva-REGISTRADO. pdf
Peticionario Andnimo
+ Video Tutorial: https://www_ youtube. com /watch?v=eF_jOTMgsNI&t

nstructivo: https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2022/1 2/Tutorial-consulta-respuesta-definitiva-ANONIMOS. pdf

Atentamente,

SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA-SHD

Sistema de Gestidn de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha - https://bogota.gov.co/sdgs/
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SECCION DE DOCUMENTOS ADJUNTOS

No se encontraron registros.

Mostrando O a O de O registros EN atras  Siguienteld

Observaciones
SECCION DE DOCUMENTOS NOTIFICACION PETICIONARIO

De conformidad con lo anterior, la Direcciéon mantiene la observacion realizada en re-
lacién con la peticion 4501242022.

2. Peticion 3953012022.

e La observacion realizada por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio en el infor-
me consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas a través del sistema dis-
trital para la gestion de peticiones ciudadanas — Bogota te escucha, correspondiente
al mes de diciembre de 2022 fue la siguiente: “No se adjunta la solicitud de e-mail”

¢ La Secretaria Distrital de Hacienda en el oficio objeto de respuesta sefiala que: “Con-
Sultada en BTE, detallamos que corresponde a Derecho de peticién hecho por el se-
fior Carlos Arturo Zapata Orozco, identificacion 88209381, radicado en SDH con el
numero 2022ER64369101 el cual ingreso el 01/11/2022 en ddénde solicita le informen
Si tiene algun proceso en la Secretaria, el cual fue respondido con el radicado CRM
2022EE54608701 del 05/12/2022 como se puede evidenciar en el mismo aplicativo,
adjuntamos el archivo PDF. Por lo anterior, se evidencia que se cumple con los crite-
rios de calidad establecidos.”

e Revisada la trazabilidad de la peticion en el Sistema Distrital Para la Gestion de Peti-
ciones Ciudadanas, se evidencia que la Secretaria Distrital de Hacienda no realizo el
cargue del soporte de la peticién ingresada por el canal e-mail, tal como se evidencia
en la siguiente imagen:
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REGISTRO DE PETICION 3953012022

Ver Detalle Peticionario Funcionario que registré: SERVICIO WEB SECRETARIA
HACIENDA SAP
Tipo de solicitante

Accion Colectiva sin persona juridica Apoderado de En nombre propio En representacion de

Asunto *

SOLICITUD INFORMACION DE PROCESO

4000 cComo activar el corrector ortografico?

Diligenciar esta informacion sera util para direccionar tu peticién a Ia entidad competente

Jing de Raticlon.” SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION v PalabraClave @

Tema @ * e RletrIone) ~  Entidad Destino @ * SECRETARIA DE HACIENDA v

Tipo de Peticion para la
Entidad *

(Seleccione) b

INFORMACION ADICIONAL

Tramite y/o Servicio * Seletaond) & Dependencia OFICINA DE COBRO ESPECIALIZADO v
Proceso de Calidad (Seleccione) o Punto de Atencion * WEB SERVICE e
Fecha de Radicado * 2022-11-01 Canal * E-MAIL v
Numero de Radicado 2022ER64369101 Numero de Folios 1

Por tal motivo no se puede validar el detalle exacto de la peticion. De conformidad
con lo anterior, la Direccion mantiene la observacion realizada en relacion con la peti-
cion 3953012022.

3. Peticion 2627702022.

¢ La observacion realizada por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio en el infor-
me consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas a través del sistema dis-
trital para la gestion de peticiones ciudadanas — Bogota te escucha, correspondiente
al mes de diciembre de 2022 fue la siguiente: “Se requeria solicitar ampliacion y no
realizar cierre definitivo”

e La Secretaria Distrital de Hacienda en el oficio objeto de respuesta sefiala que: “Con-
sultada en BTE, evidenciamos que el texto corresponde a derecho de peticion de la
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sefiora Diana Marcela Rocha Rocha, se dio respuesta definitiva en BTE el
14/12/2022, segun se evidencia en el aplicativo, adjuntamos archivo en PDF; a su
vez se le dio ingreso con el CRM rad. 2022ER49669301 y oficio de respuesta con
rad. 2022EE47784101 del 13/10/2022.”

Revisada la trazabilidad de la peticién en el Sistema Distrital Para la Gestion de Peti-
ciones Ciudadanas, se evidencia que la Secretaria Distrital de Hacienda realiza el cie-
rre de la peticion por respuesta definitiva, solicitando un niumero de radicado para po-
der dar respuesta explicita, tal como se evidencia en la siguiente imagen:

CONSULTA DE HOJA DE RUTA

Nimero de Peticion 2627702022

EVENTO INICIAL - REGISTRO

Fecha de Fecha de
Tipo Fecha de Estado
Evento Asignacién Siguiente
Actividad Actividad

QOFICINA DE
FUN - CLARA
ATENCION AL Registro
ESPERANZA Registro - con 2022-07-18 | 2022-07-21 2022-08-22 Solucionado -
CIUDADANO para Registro SN e ]
SALAZAR preclasificacion 9:3118 AM 11:58:59 PM 7:30:57 AM Por asignacion
SECRETARIA DE atencion
ARANGO
HACIENDA
Mostrando 1 a 1 de 1 registros El Atrés  Siguienteld

SECRETARIA DE HACIENDA

Fecha de
Entidad que Fecha de

DESPACHO
FUN - KELLY En tramite - Solucionado -
SECRETARIO 2022-08-22 | 2022-08-04 2022-12-14
YAMILE LUNA | Clasificacion | Asignar | Por Por respuesta "
SECRETARIA DE 7:30:56 AM | 11:59:59 PM 815:20 PM ()E;‘_I
CALDAS asignacion definitiva
HACIENDA
Mostrando 1 a 1 de 1 registros Kl Atras  Siguientelld
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A continuacion, se muestran lo pagos que se realizaron en el marco del Sistema Distrital
Bogota Solidaria y de la Estrategia Integral de Ingreso Minimo Garantizado, estrictamente
a su nombre:

i Celular

52285378 EXITOSO | 26/08/2020 § MOV ™ z) 180000 § 3012001932

52285378 i EXITOSO _: 11/11/2020 : MOVII ™ 4 | 180000 _: 3012001932
| 52285378 EXITOSO | 2211272000 | MOVl ™ 5 160000 | 3012001832
52285378 | EXITOSO | 27/01/2021 | MOVII 1 | BODDO 3012001832
52285378 EXITOSO | 03/05/2021 | MOV MG 4 240000 [ 3012001832
52285378 EXITOSO | D2/06/2021 & MOVII MG _' 5 || 280000 : 3012001832
52285378 | EXITOSO | 08/07/2021 | MOVII L IMG ] | 275000 |} 3012001832
52285378 EXITOSO | D5/08/2021 | MOV MG T 275000 | 3012001832
52285378 EXITOSO 13082021 MOV MG -} 275000 ;| 3012001932
52285378 EXITOSO | 04102021 ; MOV MG a 275000 : 3012001832
52285378 | EXITOS0O | D511/2021 | MOVII MG 10 275000 ; 3012001032
52285378 | EXITOSO | 08M12/2021 | MOVII | IMG 11 275000 | 30120019832
52285378 EXITOSO 14/02/2022 | MOV MG 2 275000 § 30120019032
52285378 EXITOSO 11/03/2022 | MOV MG 3 275000 | 3012001832

Fuente: Secretaria Distrital de Hacienda, transferencias realizadas con corte al 08 de octubre de 2022

Para realizar el retiro del beneficio descargue la aplicacion MOVl en su celular y siga los
siguientes pasos:

Registrarse con su nimere de teléfono y clave de su eleccion.

Ingresar a la app MOVII con nimero de teléfono y clave elegida.

Elegir la opcion RETIRAR DINERC.

Elegir la opcién Droguerias y Minimarkets.

Confirmar &l valor a retirar y el punto de retiro.

Acérquese al punto mas cercano con su cédula fisica y el codigo de seguridad que
genera la aplicacion.

Si tiene inconvenientes con el operador Movii puede comunicarse en la pagina
www.movii.com.co en la opcidn Centro de ayuda o a la linea en WhatsApp 3112244522

Dando respuesta a su solicitud, nos permitimos informarle que, para dar respuesta explicita
se requiere del ndmero de radicado referido con fecha 1 de Junio del afio 2022.

Finalmente, presentamos excusas por emitr esta respuesta hasta el dia de hoy.
Lamentablemente el nimero de consultas que ingresan dianamente a la Secretaria Distrital
de Hacienda relacionadas con los pages de transferencias monetarias desbordaron nuestra
capacidad operativa. No obstante, hemos implementado nuevas medidas a fin de
solucionar esta situacion, conscientes de la importancia de dar respuesta oportuna a las
peticiones allegadas.

www.shd.gov.co

Carrera 30 N® 25-50 Bogota D.C. Codiga Postal 111311
PBX: 437 (60 1) 338 50 00 - Informacidn: Linea 195 Acapiy v
KIT 8999499 061-9 e

De conformidad con lo anterior, la Direccién mantiene la observacion realizada en
relaciéon con la peticién 2627702022.

Sobre el oficio de radicado 2023EE09096201 de 3 de abril de 2023 de la Secretaria Distrital de
Hacienda (radicado 1-2023-8830 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota de 3
de abril de 2023) a través del cual se presentan algunas observaciones relacionadas con la
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evaluacion realizada a las respuestas de las peticiones ciudadanas con corte al 31 de enero de
2023, nos permitimos manifestar lo siguiente:

1. Peticion 3505272022.

La observacion realizada por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio en el infor-
me consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas a través del sistema dis-
trital para la gestion de peticiones ciudadanas — Bogota te escucha, correspondiente
al mes de enero de 2023 fue la siguiente: “No se adjunta la solicitud de redes socia-
les”

La Secretaria Distrital de Hacienda en el oficio objeto de respuesta sefiala que: “Con-
sultada en BTE, observamos que el texto correspondiente a la peticion del ciudadano
Luis Alfonso Beltran Garcia, recibida en SDH, se evidencia que por notificacion elec-
trénica en la misma pagina se le dio respuesta al correo luispitaya@yahoo.es, infor-
mandole que se le asigno el radicado 2022ER61279801 el 02/01/2023. De igual ma-
nera esta solicitud fue contestada en SAP CRM con el radicado 2023EE0042301 de
fecha 03/01/2023. Adjuntamos archivo. Por lo anterior, se evidencia que dicha res-
puesta cumple con los criterios de calidad establecidos.”

Revisada la trazabilidad de la peticidn en el Sistema Distrital Para la Gestion de Peti-
ciones Ciudadanas, se evidencia que la Secretaria Distrital de Hacienda no realizo el
cargue del soporte de la peticién ingresada por Redes Sociales, tal como se eviden-
cia en la siguiente imagen:
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REGISTRO DE PETICION 3505272022

Ver Detalle Peticionario Funcionario que registré: ANGY CAROLINA DUCUARA RAMIREZ
Tipo de solicitante

Accion Colectiva sin persona juridica Apoderado de En nombre propio En representacion de

Asunto *

SE COMUNICA CIUDADANA POR EL CHAT TRIBUTARIO EL 01 DE OCTUBRE A LAS 5:06 PM, SOLICITANDO LA COPIA DEL CHAT DEL MISMO DIA CON ID 41936143 Y LA
ASESORA ANGY DUCUARA. /

4000 iComo activar el corrector ortografico?

Diligenciar esta informacion sera util para direccionar tu peticién a la entidad competente

Tipo de Peticion * DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTIC ~  Palabra Clave @
Tema @ * IMPUESTOS, TASAS ¥ CONTRIBUCIONES ~ Entidad Destino @ * SECRETARIA DE HACIENDA v
Tipo de Peticion para la (Seleccione) o
Entidad *

INFORMACION ADICIONAL
Tramite y/o Servicio * PROCESO MISIONAL v Dapendencia OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO =
Proceso de Calidad MISIONAL £ Puntnide Atencion ® LINEA 195 - SERVICIO CIUDADANIA / HACIEI v
Fecha de Radicado * Canal * REDES SOCIALES A

De conformidad con lo anterior, la Direcciéon mantiene la observacion realizada en re-
lacion con la peticion 3505272022,

2. Peticién 4502342022.

La observacion realizada por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio en el infor-
me consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas a través del sistema dis-
trital para la gestion de peticiones ciudadanas — Bogota te escucha, correspondiente
al mes de enero de 2023 fue la siguiente: “Se realiza cierre definitivo sin anexar res-
puesta”

La Secretaria Distrital de Hacienda en el oficio objeto de respuesta sefiala que: “Con-
Sultada en BTE, detallamos que corresponde a Derecho de peticién presentado por la
sefiora YASMIN LEIDY VELASCO, se evidencia en la misma pagina respuesta por
correo electronico: yarminleidyvelascoalza@gmail.com, informandole al peticionario
el estado del tramite de la solicitud y el link de acceso directo para que pueda verificar
la solucién del mismo. Adjuntamos archivo. Por lo anterior, se evidencia que dicha
respuesta cumple con los criterios de calidad establecidos.”
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Revisada la trazabilidad de la peticién en el Sistema Distrital Para la Gestion de Peti-
ciones Ciudadanas, se evidencia que la Secretaria Distrital de Hacienda indica al peti-
cionario en los comentarios del sistema que puede descargar la respuesta mediante
documento adjunto, al revisar el archivo cargado se observa que el adjunto es el certi-
ficado digital de envio de la respuesta, el archivo de la respuesta no se encuentra ad-
junto, tal como se evidencia en las siguientes imagenes:

DETALLE DEL EVENTO 4502342022

DATOS BASICOS DE LA PETICION

DATOS BASICOS DEL PETICIONARIO

FORMULARIO EVENTO

Fecha de Inicio de Términos de Ley para

Actividad Evento la Entidad Fecha de Ingreso
Clasificacion Asignar 2022-12-14 2022-12-07 12200 AM
Funcionario que Atiende Fecha de Asignacién Fecha de Finalizacién Fecha de Vencimiento
JENNIFER .
SCHROEDER PUERTO 2022-12-29 N:31 AM 2023-01-1212:32 PM 2022-12-29 11:59 PM
Tipo usuario que gestiond Funcionario Usuario que gestiond i CREEHROEDER

2 que g e PUERTO
Estado - Motivo Anterior Estado - Motivo Actual Actividad Actual Evento Actual

s . ” Soluci do - P t

En tramite - Por asignacion e SR EORIESRE Respuesta Asignar

definitiva

Comentario

Estimado Usuario, por favor descargue la respuesta a su peticion mediante el documento adjunto, radicado No.2023EE00319501",

Tema Subtema Catagoria Unificar Respuesta
ATENCION Y SERVICIO A LA

FINANCIERO b SERVICIO A LA CIUDADANIA No

Proceso de Calidad Tipo de Tramite

MISIONAL PROCESO ESTRATEGICO

Canal de Salida Nro de Folios de Salida Nro de Radicado de Salida E::z: i

ESCRITO 1 2023EE00319501 2023-01-11

SECCION DE DOCUMENTOS ADJUNTOS

Comunicaciones oficiales enviadas.pdf SERVICIO WEB SECRETARIA HACIENDA SAP 2023-01-12 12:32:50.315 Descargar
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Este Acuse de Recibo contiene Evidencia Digital y Prueba verificable de su transaccién de Comunicacin

Certificada RPost.
Elitular de este Acuse de Recibo tiene evidencia digital y prueba de Ia entrega, el contenido del mensaje y adjuntos, y

tiempo oficial de envie y entrega. D de los servicios &l poseedor también puede tener prueba de
transmisién encriptada yfo aprobacién y fima electronica.

Para verificar autenticidad de este Acuse de Recibo, enviar este email con sus adjuntos a ‘verify@r1.rpost.net’ or
Hacer Clic Aqui

Estado/Status de Entrega

Direccién EstadoiStatus de |Detalles Entregado (UTC") |Entregado (loesl) | Apertura (local)
Entrega
110112023 110172023
HTTP- 1100172023 ]
yamminieidyuelsscostza@gmailcom | Abierts 7 . 11:20:273 AM (UTG | 11:31:07 AM (UTC
IP88240.83.221 | 04:20:23 PM(UTC) [ (o™ 500,
“UTG reprasenta Tiempo U i siglas en Inglés-.
Sobre del Mensaje
De: Externa_Enviada_Virtual <Extemsa_Enviads_Virtusl@shd gov.co>
Asunto: LEBP
Par. <yam costza@gmail com>
Ce:
20 prod.cuticok
ail: [11/01/2023 04:20:20 PM (UTC)
2023EED0319501

| 1058

450100

R
Tamaiio del Archivo: | Nombre del Archivo:
316.1KB [111228 RTA vARMIN LEIDY VELASCO ALSA 2022EREE7058 2023800319501 paf

De conformidad con lo anterior, la Direccién mantiene la observacion realizada en re-
lacion con la peticion 4502342022.

3. Peticién 523322023.

Para este requerimiento en particular se informa que esta peticion nunca ha estado
asignada Bogota te escucha a la Secretaria Distrital de Hacienda.

La Secretaria Distrital de Hacienda en el oficio objeto de respuesta sefiala que: “Con-
Sultada en BTE, observamos que el texto corresponde a derecho de peticion de la se-
fiora Aleida Jara Ruge, segun se evidencia en el aplicativo se dio respuesta en BTE
el 01/03/2023, segun se evidencia en el aplicativo, al correo aleidajaral981@gmail.-
com informandole que por competencia su solicitud fue trasladada al IDRD, entidad
que puede responder de fondo su solicitud. Adjuntamos archivo.”

Revisada la trazabilidad de la peticién en el Sistema Distrital Para la Gestion de Peti-
ciones Ciudadanas, se evidencia que la peticibn en mencion fue registrada y gestio-
nada por la Secretaria Distrital de Movilidad, tal como se evidencia en las siguientes
imagenes:
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CONSULTA DE HOJA DE RUTA

Numero de Peticion: 523322023

EVENTO INICIAL - REGISTRO

T - Fecha de Fecha de
Responsable Actividad Em Estado Vencimiento | Finalizacién | Estado Siguiente
Actividad Actividad

QFICINA DE TECNOLOGIASE FUN - WEB

Registro Registro Solucionado -
DE LA INFORMACION Y SERVICE SEC . 2023-02-01 | 2023-02-03 2023-02-01 P
para Registro | para o Registro con / (&
LAS COMUNICACIONES MOVILIDAD = 7:5516 AM 15959 PM 75516 AM
atencion asignacion preclasificacion
SECRETARIA MOVILIDAD ORFEO
Mostrando 1a 1 de 1 registros BN Atras Siguientelll

SECRETARIA MOVILIDAD

El'ﬁl‘.bd que FDdB de

GESTION
FUN - Fredy Registro Solucionado -
DOCUMENTAL Registro - con 2023-02-01 | 2023-02-03 2023-02-18
Andres Rueda | para Registro Por respuesta ) [‘_F
. 8 p

SDM SECRETARIA preclasificacion | 7:55:16 AM | 1:59:59 PM 7:40:09 PM

Pedraza atencion definitiva
MOVILIDAD

Mostrando 1a 1 de 1 registros Kl Atras Slgu\enten

e onnctors ] oooaror ] imorme

En términos generales, en los comunicados anteriormente relacionados, la Secretaria Distrital
de Hacienda, detalla las acciones y procesos de mejora que se estan realizado en pro del
aumento del indice de calidad de las respuestas y el cumplimiento de los términos establecidos
por la ley para la gestion de peticiones ciudadanas, teniendo en cuenta el histérico de resultado
obtenidos por la entidad y como ya se mencioné al inicio de este numeral, las acciones
planeadas no demuestran la eficacia necesaria para lograr los niveles de calidad esperados,
por esta razén es importante analizar juiciosa y exhaustivamente el detalle de los informes de
calidad y oportunidad de las respuestas enviadas mensualmente por la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio, esto con el fin de identificar claramente las debilidades de la operacién y
gue las acciones que se planteen mitiguen directamente las falencias detectadas.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA - SDH - MARIA XIMENA SARMIENTO JARAMILLO - radicacion_virtual@shd.gov.co
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