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4221000

Bogota D.C.

Doctora

DIANA CONSUELO BLANCO GARZON

Subsecretaria General

SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA - SDH

Carrera 30 No. 25 - 90 Piso 4

Direccidn Electrénica: radicacionhaciendabogota@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 ABRIL 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 abril 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 33 (100%) 0% 2%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY MS

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA
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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

2959142022 DESPACHO NO [ NO [ NO | NO | NO | Los requerimientos no cumplen con los criterios de calidad ni con
3557972022 SECRETARIO el manejo del sistema, debido a que no se encuentra adjunto el
4210082021 documento de respuesta correspondiente a la peticion.
279992022
4341992022
3398342022
892222022
2163442022
558362022
449912022
4370132022
266602022
430332022
1943362022
1939692022
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No Peticién Dependencia CH CL | CA | OP | MS OBSERVACIONES
714812022
OFICINA DE GESTION
163272023 DEL SERVICIO
OFICINA DE ATENCION
1707642023 AL CIUDADANO
OFICINA DE COBRO
1412182023 GENERAL
El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el
OFICINA DE manejo del sistema, debido a que la entidad no adjunta el
1405552023 . NO | NO | NO | NO | NO documento con la evidencia de la solicitud textual de la peticién
CONSOLIDACION : . X -
ciudadana, incumpliendo con lo establecido por el numeral 3.1
del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.
El requerimiento no cumple con ninguno de los criterios, puesto
que solicitan ampliacién o aclaracién de informacion, pero no
utilizan este evento del sistema, sino el de Respuesta Definitiva,
por lo tanto, el peticionario no puede contestar la ampliacion
solicitada a través del sistema.
El requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad, puesto
. la respuesta se emiti6 fuera de los términos establecidos en
OFICINA DE GESTION que ra ge 1o:
4529112022 DEL SERVICIO NO Sl SI NO | NO la normatividad vigente.
El requerimiento no cumple con el manejo del sistema, puesto
gue la publicacion de la respuesta en el aplicativo fue
extemporanea. La entidad debe subir al sistema las respuestas
dentro de los dias 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
Gestion de Peticiones Ciudadanas.
791282023 | O oRENTES Y
Los requerimientos no cumplen con el criterio de oportunidad,
1253072023 DEVOLUCIONES puesto que las respuestas se emitieron fuera de los términos
613862023 OFICINA DE establecidos en la normatividad vigente.
664742023 EDUCACION
611312023 TRIBUTARIA Los requerimientos no cumplen con el manejo del sistema,
1988482022 Sl S| Sl NO | NO puesto que la publicacion de las respuestas en el aplicativo fue
3385752022 extemporanea. La entidad debe subir al sistema las respuestas
3426872022 . dentro de los dias establecidos por la ley para dar respuesta al
100612023 OFICINA DE GESTION requerimiento, como se establece en el numeral 5.2
2959562022 DE INGRESOS Generalidades del registro de Peticiones del Manual para la
2918552022 Gestion de Peticiones Ciudadanas.
2912732022

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 continuacioén, 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: 160
8.625 2022: 4.083 Entre 1 y 504 dias de vencimiento
2023: 4.382

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para
la Gestién de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad present6 una disminucién de 429 peticiones vencidas, esto sin llegar a cero.

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 informacién 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 20 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: 471572023,
394782023, 351212023, 342112023, 245322023, 203072023, 480332023, 425772023,
434952023, 447112023, 390102023, 439542023, 442532023, 446522023, 229922023,
203772023, 204842023, 3172782022, 3089902022 y 2333712022.

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

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 el ajuste a este plan sea remitido, en el
formato dispuesto para este fin, a la Direccién Distrital de Calidad del Servicio dentro de los 10
dias habiles siguientes contados a partir de la fecha de recibo de este informe.

En atencion al comunicado enviado por la Secretaria Distrital de Hacienda con radicado
2023EE12271401 del 5 de mayo de 2023 (radicado 1-2023-11470 de 5 de mayo de 2023 de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd), en el cual remiten observaciones a la
evaluacion de algunas de las respuestas relacionadas en el informe consolidados de calidad de
las respuestas correspondiente al mes de febrero de 2023, sobre el particular nos permitimos
manifestar lo siguiente:

Con respecto a la observacion realizada sobre el nUmero de respuestas evaluadas versus el
namero de respuestas que no cumplieron con ningun criterio “Es importan tener en cuenta que
de 33 respuestas revisadas por ustedes 11 no cumplieron con ninguno de los criterios de
calidad establecidos lo que representa un 33%,; 20 cumplieron 3 de dichos criterios lo que
representa un 61% de ese universo (coherencia, claridad y calidez) e incumplen oportunidad y
manejo del sistema.”, vale la pena aclarar que las respuestas que no cumplieron con ningin
criterio fueron 12 y no 11 como lo mencionan en el oficio, en este sentido el porcentaje de
respuestas que no cumplieron con ningun criterio fue del 36% y no del 33%, no obstante se
precisa que el indice de cumplimiento de calidad de las respuestas correspondiente al mes de
febrero de 2023 fue del 0%, el cual se calcula dividiendo el nimero de peticiones que cumplen
con todos los criterios de calidad de las respuestas sobre el nimero de peticiones evaluadas.

Sobre la observacion: “Peticion No. 38342322021
En primer lugar, nos sorprende que se refieran a una peticion del afio 2021, en segundo lugar,
consultado el aplicativo BTE evidenciamos que ésta iba dirigida a la UNIDAD DE
MANTENIMIENTO VIAL — UMV, por lo que se procedio a darle traslado a dicha entidad como
consta en respuesta enviada al peticionario el 24/09/2021. Adjuntamos las imagenes que asi lo
demuestran. Por lo anterior, no compartimos que dicha respuesta sea clasificada en su cuadro
de anélisis como que incumple todos los criterios de calidad establecidos.”, es importante
aclarar que la peticion 38342322021 no existe en Bogota te escucha, asumimos que se refieren
a la peticion No. 3834232021, sobre la particular aclaramos que fue evaluada y referenciada en
el informe de calidad de las respuestas correspondiente al mes de febrero de 2023, dado que
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en este mes fue cuando se realiz6 el cierre de la peticion en el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, fue incluida dentro del muestreo realizado y
ademas tuvo incumplimientos en los criterios de calidad de las respuestas, en la siguiente
imagen se puede evidenciar la fecha de cierre con respuesta definitiva de la peticién:

CONSULTA DE HOJA DE RUTA

Numero de Peticion 3834232021

EVENTO INICIAL - REGISTRO

Fecha de Fecha de
Entidad que atiende | Responsable Actividad U Estado Asi ae Vencimiento Finalizacién
Actividad Actividad

OFICINA DE
ATENCION AL FUN - Registro
Registro - con 2021-11-25 2021-1-29 2021-12-16 Solucionado - I
CIUDADANO FERNANDO para Registro . . ) ) / o
. preclasificacion 2710:49 PM 11:59:59 PM 9:27:24 PM Por asignacion
SECRETARIA DE SUAREZ ARIAS | atencion
HACIENDA

Mostrando 1a 1 de 1 registros EN Atrés  Siguientelll

SECRETARIA DE HACIENDA

Tipo Fecha de d' F
Evento Sioulento

DESPACHO FUN -
En tramite - Solucionad
SECRETARIO MAURICIO 202111216 2022-01-0¢ 2023-02-03 \/
Clasificacion = Asignar | Por Por respuega
SECRETARIA DE SANDINO 9:27:24 PM | 11:59:59 PM 12:28:33 AM LJ 3|
asignacion definitiva
HACIENDA ORTEGA

Mostrando 1a 1 de 1registros BN Atrés  siguientelll

Vale la pena aclarar que la peticiéon va dirigida a la Secretaria Distrital de Hacienda y esta

relacionada con las ayuda de Ingreso minimo garantizado, tal como se evidencia a
continuacion:

Bogota D.C, jueves 25 de noviembre de 2020.

Sefiores
SDH
Ciudad

Asunto: Derecho de peticién — Verificacion e inscripcion en la estrategia Ingreso
Minimo Garantizado (IMG).

Por otro lado, se evidencia en el oficio de respuesta que se le esta solicitando informacién
adicional para poder recibir la orientacion solicitada, como se evidencia a continuacion:
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AYUDAS DEL GOBIERNO LOCAL, DISTRITAL Y NACIONAL. PRETENSIONES 1.
COMO PRIMERA PRETENSION SE SOLICITA QUE SE INCLUYA A LAS PERSONAS
ESCRITAS EN LA LISTA ADJUNTA REALIZANDO SU DEBIDA VERIFICACION PARA
QUE PUEDAN ACCEDER A LA ESTRATEGIA INGRESO MINIMO GARANTIZADO
(IMG). TAMBIEN SE PUEDA INCLUIR A LAS PERSONAS EN LAS AYUDAS DEL
DISTRITO COMO BOGOTA SOLIDARIA Y LAS AYUDAS DEL GOBIERNO COMO EL
INGRESO SOLIDARIO. 2. SE SOLICITA QUE SE PUEDA ATENDER A LA POBLACION
DE VENDEDORES INFORMALES Y POBLACION EXTRANJERA PARA QUE SEAN
TENIDAS EN CUENTA EN LAS AYUDAS. 3. SE NOS INFORME PREVIAMENTE
CUANDO REALIZAN LAS JORNADAS DE INSCRIPCION RESPECTO A LA
ESTRATEGIA INGRESO MINIMO GARANTIZADO (IMG). SE REALIZO UNA JORNADA
ElL 24 DE NOVIEMBRE CON POCA DIFUSION DE LA INFORMACION Y NOS
ENTERAMOS DESPUES DE LA JORNADA. HTTPS:/BOGOTA.GOV.CO/MI-
CIUDAD/HACIENDA/EN-BOSA-NUEVA-JORNADA-DE-BANCARIZACION-INGRE S O-
MINIMO-GARANTIZADO ANEXOS 1. LISTADO AYUDAS 2021.XLSX EN ESPERA DE
UNA PRONTA Y POSITIVA RESPUESTA POR PARTE DE LA ENTIDAD.”, desde la
Secretaria Distrital de Hacienda nos permitimos informarle lo siguiente:

Una vez revisada su peticidn no se evidencia poder otorgado por las personas que ust
relaciona en el listado, el cual es requerido a fin de poder brindarle la informacion solicitafla
en virtud de lo establecido en el articulo 20 de Decreto 1377 de 2013 el cual reglamerjta
parcialmente la Ley 1581 de 2012 *Por la cual se dictan disposiciones Generales parajla
Proteccion de Datos Personales”, compilado en el articulo 2.2.2.25 4 1 del Decreto 1074 fle
2015.

Es por esta razon que se emite correctamente la siguiente observacion: “El requerimiento no
cumple con ninguno de los criterios, puesto que solicitan ampliacion o aclaracion de
informacion, pero no utilizan este evento del sistema, sino el de Respuesta Definitiva, por lo
tanto, el peticionario no puede contestar la ampliacion solicitada a través del sistema”.

Sobre la observacion: “Peticion No. 2539922023
Consultada esta peticion en BTE, evidenciamos que se le respondié por la misma aplicacion el
14/02/2023 y adicionalmente por SAP CRM se produjo el documento de respuesta con numero
de radicado 2023EE03303501 también con fecha del 14 de febrero en donde la Subdireccion
de Talento Humano de la SDH, le detalla los puntos que inicialmente solicité en su PQRS.
Adjuntamos las imagenes que asi lo demuestran. Por lo anterior, no compartimos que dicha
respuesta sea clasificada en su cuadro de anélisis como que incumple todos los criterios de
calidad establecidos.”, es importante aclarar que la peticién 2539922023 no existe en Bogota te
escucha, asumimos que se refieren a la peticibn No. 253992023, sobre la particular aclaramos
gue el motivo por el cual la respuesta no cumple con ninguno de los criterios de calidad, es
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porque se menciona en el comentario registrado en Bogota te escucha, que la respuesta se
puede descargar mediante el documento adjunto, la como se evidencia en la siguiente imagen:

DETALLE DEL EVENTO 253992023

DATOS BASICOS DE LA PETICION
DATOS BASICOS DEL PETICIONARIO

FORMULARIO EVENTO

Fecha de Inicio de Términos de Ley para

Actividad Evento |a Entidad Fecha de Ingresc
Registro para atencion Trasladar 2023-01-19 2023-01-18 12.00 AM
Funcionario que Atiende Fecha de Asignacidn Fecha de Finalizacion Fecha de Vencimiento
CLARA ESPERANZA : .
SALAZAR ARANGO 2023-01-18 04:41 PM 2023-02-1010:31 AM 2023-01-20 11:59 PM
Tipo usuario que gestiond Funcionario Usuario que gestiono CLARA ESPERANZA SALAZAR
p que g que g ARANGO
Estado - Motivo Anterior Estado - Motivo Actual Actividad Actual Evento Actual
Solucionado - Por respuesta
En tramite - Por traslado P Respuesta Trasladar

definitiva

Comentario

Estimado Usuario, por favor descargue la respuesta a su peticion mediante el documento adjunto, radicado No.2023EEQ2769201"

Al verificar el archivo adjunto se identifica que corresponde al certificado de envio del e-mail, tal
como se evidencia a continuacion:
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Es por esta razén que se emite correctamente la siguiente observacion: “El requerimiento no
cumple con los criterios de calidad ni con el manejo del sistema, debido a que no se encuentra
adjunto el documento de respuesta correspondiente a la peticion.”.

Sobre la observacion: “Peticion No. 463846
Consultada en BTE, se puede observar que dicha peticion la SDH, le hizo traslado por ser de
su competencia a la SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD, el 08/02/2023 y mediante
radicado No. 2023EE02768401 por SAP CRM, firmada por la Oficina de cobro Prejuridico, le
informd de esta situacion al peticionario. Adjuntamos las imagenes que asi lo demuestran. Por
lo anterior, no compartimos que dicha respuesta sea clasificada en su cuadro de analisis como
que incumple todos los criterios de calidad establecidos.”, es importante aclarar que la peticion
463846 no existe en Bogotd te escucha, asumimos que se refieren a la peticion No.
4638462022, sobre la particular, al igual que en la peticién anterior, aclaramos que el motivo por
el cual la respuesta no cumple con ninguno de los criterios de calidad, es porque se menciona
en el comentario registrado en Bogota te escucha, que la respuesta se puede descargar
mediante el documento adjunto, la como se evidencia en la siguiente imagen:
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DETALLE DEL EVENTO 4638462022

DATOS BASICOS DE LA PETICION

DATOS BASICOS DEL PETICIONARIO

FORMULARIO EVENTO

Fecha de Inicio de Términos de Ley para

Actividad Evento |a Entidad Fecha de Ingreso
Clasificacion Asignar 2022-12-20 2022-12-19 12:00 AM
Funcicnario que Atiende Fecha de Asignacion Fecha de Finalizacién Fecha de Vencimiento
STIVENS ALEXANDER RUIZ CRUZ 2023-02-1012:41 PM 2023-02-1312:31 PM 2023-01-04 11:59 PM

. . . . . . STIVENS ALEXANDER RUIZ
Tipo usuario que gestiond Funcionario Usuario que gestiond CRUZ
Estado - Motivo Anterior Estado - Motivo Actual Actividad Actual Evento Actual

Solucionado - P t.

En tramite - Por asignacién OLCIoNaCo - For respuesta Respuesta Asignar

definitiva

Comentario

Estimado Usuario, por favor descargue la respuesta a su peticion mediante el documento adjunto, radicado No.2023EE02768401"

Al verificar el archivo adjunto se identifica que corresponde al certificado de envio del e-mail, tal
como se evidencia a continuacion:

@ cerlimail

Powared by RPests

Este Acuse de Recibo contiene Evidencia Digital y Prueba verificable de su transaccién de Comunicacion
Certificada RPost.

Eltitular de este Acuse de Recibo tiene evidencia digital y prueba de la entrega, el contenido del mensaje y adjuntos, y
fiempo oficial de envio y entrega. D de los servicios el poseedor también puede tener prueba de
transmisién encriptada ylo aprobacion y firma electrénica

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

Direccidn EstadofStatus | Detalles Entregado Entregado Apertura (local)
de Entrega [ (local)
MUA- 100212023 100212023 1002/2022
+ gaviria@penalyempresa.com Abierto 07:4303PM 024303 PM 02:48:31 PM
5 wTC) (UTC0500)  |(uTE 05:00)
Entregaco al Defivered to Mail Server | 10022023 10022023
ae at  [omaz2ePm |o24z2ePm
Carrea penalyempresa.com wuTe) (UTC -05:00)

“UTC representa Tiempo Universal Coordinado -por siglas en Inglés-

Sobre del Mensaje

De: Externa_Enviada_Virtual <Exierna_Enviada_Virual@shd gov.co>

Asunto: 2023EE02768401 LEBP

Para: > <ricard =

ce

CoolBee:

ID de. 420 prod. outiook com>
Recibido por Sistema RMail: | 10/02/2023 07:42:47 PM (UTC)

Cédige de Cliente: 2023EE02708401

Estadisticas del Mensaje

Nimero de | 7catet
SeguimientorTracking: |

Tamaiio del Mensaje: s3teas
Caraoteristioas Usadas: [R]

Tamafio del Archivo: Nombre del Archivo:
237.5 KB 1300443399-0-2023EE027672-0-SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD paf
2011k RAMIREZ paf

Auditoria de Ruta de Entrega

211012023 7:42:50 PM starting penalyempresa.comi{default} 2/10/2023 7:42:50 PM connecting from mta21.r1 rpost.net (0.0.0.0) to penaly
‘empresa-com.mail protection.outicok com {104.47. 57 110] 211072023 7:42:50 M conneted from 162.128.10.11:50360 2/10/2023 7:42:%

10 2 >>> 260-SNNAMD2FT0064. mal. protection.outlock
50-SIZE 157285400 2/10/2023 7:42:50 PM >>> 250-PIPELINING 2/10/2023 7:42:5
0PM »=> 25005 21102023 7:42:50 P =>> 250 ENHANGEDSTATUSGODES 2102023 74250 oM =2~ 220 STARTILS 2102023
7:42:50 PM >>> 250-8BITMIME 241072023 7:42:50 PM »>> 250-BINARYMIM M >>2 250-CHUNKING 2/10/2023 7-

42:50 PM >>> 250 SMTPUTF8 2/10/2023 7:42:50 PM < starttis="" 2/10/2023- > 2202.0.0 SMTP server ready 2010
12023 7:42:50 PM tis:TLSv1.2 connacted with 256-bit ECDHE-RSA-AES256-GOM-SH, 123 7:42:50 PM tis:Cert: [C=US/ST=W
‘ashington/L=Redmond/O=Microsoft Corporation/CN=mail protection outlook.com; Ssu US/ jiCert In/CN=DigiCert Cloud Serv
ioes CA-1; verfied=no 241012023 7:42:50 PM < shio="" ma21.r1.rpost.net=" 2/10/2023=" 7:42 25> 250-SNINAMOZFTO084
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Es por esta razon que se emite correctamente la siguiente observacion: “El requerimiento no
cumple con los criterios de calidad ni con el manejo del sistema, debido a que no se encuentra
adjunto el documento de respuesta correspondiente a la peticion.”.

Por otro lado, en atencién al comunicado 2023EE14049501 del 25 de mayo de 2023 de la
Secretaria Distrital de Hacienda (radicado 1-2023-13370 del 26 de mayo de 2023 de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd), en el cual remiten observaciones a la
evaluacién de algunas de las respuestas relacionadas en el informe consolidado de calidad de
las respuestas correspondiente al mes de marzo de 2023, sobre el particular nos permitimos
manifestar lo siguiente:

Con respecto a la observacion realizada sobre el nUmero de respuestas realizadas versus el
namero de respuestas que al menos cumplieron con 3 criterios de calidad “Es importante tener
en cuenta, que de 33 respuestas revisadas por ustedes 3 no cumplieron con ninguno de los
criterios de calidad establecidos lo que representa un 9%, 28 cumplieron 3 de dichos criterios,
lo que representa un 85% de ese universo (coherencia, claridad y calidez) e incumplen
oportunidad y manejo del sistema.”, vale la pena aclarar que las respuestas que cumplieron al
menos 3 criterios fueron 27 y no 28 como lo mencionan en el oficio, en este sentido el
porcentaje de respuestas que cumplieron con al menos 3 criterios fue el 82% y no el 85%, no
obstante se precisa que el indice de cumplimiento de calidad de las respuestas correspondiente
al mes de marzo de 2023 fue del 9%, el cual se calcula dividiendo el nimero de peticiones que
cumplen con todos los criterios de calidad de las respuestas sobre el nUmero de peticiones
evaluadas.

Sobre la observacion: “SDQS No. 4109202022
Revisando esta peticion en BTE, se le dio respuesta al peticionario inicialmente informandole
que habia sido asignada a la Secretaria de Hacienda y Secretaria de Planeacion,
posteriormente y por el mismo conducto de correo electrénico se le detalla que se le anexa la
respuesta y la forma como consultar la misma, finalmente se produce el radicado de respuesta
2023EE08079201. Adjuntamos imagenes del aplicativo. Por lo anterior, no compartimos el
comentario de que dicha respuesta sea clasificada en su cuadro de analisis como que incumple
todos los criterios de calidad establecidos.”, sobre la particular aclaramos que el motivo por el
cual la respuesta no cumple con ninguno de los criterios de calidad es porque se menciona en
el comentario registrado en Bogota te escucha, que la respuesta se puede descargar mediante
el documento adjunto, la como se evidencia en la siguiente imagen:
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DETALLE DEL EVENTO 4109202022

DATOS BASICOS DE LA PETICION

DATOS BASICOS DEL PETICIONARIO

FORMULARIO EVENTO

Fecha de Inicio de Términos de Ley para la

Actividad Evento Entidad Fecha de Ingreso
Clasificacion Asignar 2022-11-15 2022-11-1112:00 AM
Funcionario que Atiende Fecha de Asignacisn Fecha de Finalizacién Fecha de Vencimiento
MAURICIO

SANDING ORTEGA 2022-11-28 02:14 PM 2023-03-23 05:37 PM 2022-11-30 11:59 PM
Tipo usuario que gestiond Funcionario Usuario que gestiond MAURICIO SANDING

ipo usuario que gesti uario gue gesti ORTEGA
Estado - Motivo Anterior Estado - Motivo Actual Actividad Actual Evento Actual

- N . Solucionado - Por respuesta

En tramite - Por asignacion & Respuesta Asignar

definitiva

Comentario

Estimado Usuario, por favor descargue la respuesta a su peticion mediante el documento adjunto, radicado No.2023EE08079201".

Tema Subtema Categoria Unificar Respuesta
ATENCION Y SERVICIO A LA

FINANCIERO SERVICIO A LA CIUDADANIA No
CIUDADANIA

Proceso de Calidad Tipo de Tramite

MISIONAL PROCESO ESTRATEGICO

Canal de Salida Nro de Folios de Salida Nro de Radicado de Salida ;:ﬁ;‘: de Radicado de

ESCRITO 1 2023EE08079201 2023-03-21

SECCION DE DOCUMENTOS ADJUNTOS

e S = S )

Comunicaciones oficiales enviadas.pdf SERVICIO WEB SECRETARIA HACIENDA SAP 2023-03-23 17:37:13.496 Descargar|

Al verificar el archivo adjunto se identifica que corresponde al certificado de envio del e-mail, tal
como se evidencia a continuacion:
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R Centificacion de Entrega, Co

io de CerticAmara. Validex y seguri dad a electronic Pawered by APoat®

@ certimail

Este Acuse de Recibo contiene Evidencia Digital y Prueba verificable de su transaccidn de Comunicacidn
Certificada RPost.

El titular de este Acuse de Recibo tiene evidencia digital y prueba de la entrega, el contenide del mensaje y adjuntos, y
tiempo oficial de envio y entrega. Dependiendo de los servicios seleccionados, el poseedor tambien puede tener prueba de
transmisién encriptada y/o aprobacién y firma electronica.

Para verificar autenticidad de este Acuse de Recibo, enviar este email con sus adjuntos a "verify(@ri_rpost.net’ or
Hacer Clic Agqui

Estado/Status de Entrega

Direcsidn Estado/Status de | Detalles Entregada (UTC") |Entregado (local) | Apertura (local)
Enfrega
relayed;gmail-srmip- 14 14
. 5 Entregado al - 2203023 02:14:22 22032023 00:14:22
francyibaqua@gmalcom oo pio de Comeo {’ﬂ"a E‘E‘égﬁ%"l'“ BM (UTC) AM (UTC 0500)
"UTC representa Tiempo Universal Coordinade por sighas en Ingles-: hitps:iwww.mail.com inated-uni tirme!
Sobre del Mensaje
De: Externa_Enviada_Virtual <Externa_Emwiada_Virualishd gov.cos
Asunto: 2023EE0B07O201 YC
Para: <francytibaquira@@gmad.com>
Ce:
CeolBee:
ID de Red/Network: <DMEPR20MB25262B302000200864C2FD3FI7 850@DMEPR2IME2328 namprd20_prod outlook com:=
Recibide por Sistema RMail: | 22/02/2022 02:14:18 PM (UTC)
Cadigo de Cliente: 2023EE0B0TO201
Estadisticas del Mensaje
Numers de OD4TFENBCO83042 34D6AE13300E500417538F604
Seguimiento/Tracking:
Tamahio del Mensaje: 406338
Caracteristicas Usadas: m m
Tamafio del Archivo: Nombre del Archivo:
3385KB | 100338 RTA FRAMNCY YOHANA TIBAQUIRA ABRIL 20Z2ERG55252 - 2023EE0BD7A20 1 pdf

Auditoria de Ruta de Entrega

22120232 2:17:20 PM starting gmail.comJdefault} 3/22/2022 2:17:31 PM connecting from mta2 1.r1.rpost.net (0.0.0.0) to gmail-smip-in.lg
oogle.com (68.102.1.28) 322/2023 2:17:31 PM connected from 102.188.10.11:37255 3/2272023 2:17:31 PM >>> 220 mu goegle com ES
a05600c02 1300b003edcB4cT ef25i35083 18wmi 4 - gsmip 2212023 2:17:31 PM < ehlo=" mia21_rl.rpost net="" 322/2023
pm=""55> 260-mx.googhe.com at your service, [52.58.131.9] 37222023 2:17:31 PM > 150-51ZE 157286400 3/22/2023 2
Es 2_&_,3ITMIME322."D"3 2:47:31 PM 3> 250-STARTTLS 3222023 2: PM === 250-ENHANCEDSTATUSCODES
31 PM >33 250-PIPELINING 3/22/2023 2:17: 31 PM =5 250-CHUNKING 3 22723 2:17-31 PM =>> 250 SMTPUTFE 372
231 PM < staritis="" 3/222023=""2:17:31=" prn- === 220 2.0.0 Ready to start TLS 3222023 2:17:31 PM tis:TLSv1.2 conne
ith 128-bit ECOHE-ECDSA-AES128-GCM-5HAZSE (session reused) 322/2023 2:17:31 PM tls:Cert /[Ch=mx., goege com; issuer=/
=Guog|e Trust Senvices LLCICN=GTS CA 1C3; merﬁed =no 2212023 2:17:31 PM < ehlo=""mta21 r1. rpostnet="" 3222023="2
1r 31="" pm=""2>> 250-mx.google.com at your service, [2.58.131.0] 3/22/2023 2:17:31 PM =>> 250-SIZE 157286400 3/22/2023 2:17:2
1 PM >>> 260-8BITMIME 372272023 2:17-31 PM >>> 250-ENHANCEDSTATUSCODES 2212023 2:17:31 PM =>> 260-PIPELINING 3/2

7:31 PM >>> 250-CHUNKING 32220232 2:17:21 PM >=> 250 SMTPUTF8 32220232 2:17:21 PM < mail=""> BODY=8BITMIM

50 2.1.0 OK 10-20020a05600c0213000002edc84.c7 2f25iB508316wmi 4 - gsmip J2X2023 217:31 PM <r

354 Go shead 10-20020305600c021300b0032dcA4c7 285083 1Bwmi 4 - gsmitp 322720
pm=""2=> 250 2.0.0 OK 1678484652 18-20020a05600c021300b0022dcB4cTe 28508318

wmid - gsrmp 3\41_‘20232 732 < quits"" 3ZH2023=""2A7:32="" pm="">>> 221 2.0.0 closing connection 18-20020a05600c021300

Es por esta razén que se emite correctamente la siguiente observacion: “El requerimiento no
cumple con los criterios de calidad ni con el manejo del sistema, debido a que no se encuentra

adjunto el documento de respuesta correspondiente a la peticion.”.

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 195 CO16/8583 T SECRETARIAGENERAL

la

observacion: “SDQS No. 645072023

Al consultar esta peticion en BTE, evidenciamos que se le respondié por la misma aplicacion el
15/03/2023 y adicionalmente por SAP CRM se produjo el documento de respuesta con ndmero
de radicado 2023EE07653501, también con fecha del 14 de marzo del presente afio, en donde
la Oficina de Cuentas corrientes y Devoluciones, le entrega la informacion incluida en su
solicitud. Adjuntamos archivos correspondientes. Por lo anterior, no compartimos que dicha
respuesta sea clasificada en su cuadro de anélisis como que incumple todos los criterios de
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Fecha:
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calidad establecidos.”, sobre la particular aclaramos que el motivo por el cual la respuesta no
cumple con ninguno de los criterios de calidad es porque se menciona en el comentario
registrado en Bogota te escucha, que la respuesta se puede descargar mediante el documento
adjunto, pero en la “SECCION DE DOCUMENTOS ADJUNTOS” y en la “SECCION DE
DOCUMENTOS NOTIFICACION PETICIONARIO” no se evidencia ningtn archivo adjunto, tal

como se evidencia en la siguiente imagen:

DETALLE DEL EVENTO 645072023

DATOS BASICOS DE LA PETICION

DATOS BASICOS DEL PETICIONARIO

FORMULARIO EVENTO

Fecha de Inicio de Términos de Ley para

Actividad la Enticlad

Evento

Clasificacion Asignar 2023-02-07

Funcionario gue Atiende Fecha de Finalizacién

MNIDIA SOLANGE
ROJAS MANCILLA

Fecha de Asignacidn

2023-02-14 10:42 AM 2023-02-15 02:31 PM

Tipo usuario que gestiond Funcionario Usuario gue gestiond

Estado - Motivo Anterior Estado - Motivo Actual Actividad Actual

Solucionado - Por respuesta

En tramite - Por asignacién -
definitiva

Respuesta

Fecha de Ingresao

2022-02-0612:00 AM

Fecha de Vencimiento
2023-02-15 11:59 PM

MNIDIA SOLANGE ROJAS
MAMNCILLA

Evento Actual

Asignar

Comentario

Estimado Usuario, por favor descargue la respuesta a su peticion mediante el documento adjunto, radicado No 2022EEQTES3501.

Tema

IMPUESTOS, TASAS Y
CONTRIBUCIONES

Proceso de Calidad
MISIONAL

Canal de Salida
ESCRITO

Subtema
RECAUDO TRIBUTARIO

Tipo de Tramite
PROCESO MISIONAL
Nro de Folios de Salida
1

Categoria

IMPUESTOS DISTRITALES

Mro de Radicado de Salida
2023EEQ7653501

Unificar Respuesta

MNo

Fecha de Radicado de Salida
2023-02-14

SECCION DE DOCUMENTOS ADJUNTOS

Mo se encontraron registros.
Mostrando 0 a 0 de O registros

Observaciones

SECCION DE DOCUMENTOS NOTIFICACION PETICIONARIO

T T e PR TRy

ED Atras  Siguientelll

Es por esta razén que se emite correctamente la siguiente observacion: “El requerimiento no
cumple con los criterios de calidad ni con el manejo del sistema, debido a que no se encuentra

adjunto el documento de respuesta correspondiente a la peticion.”.
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Teniendo en cuenta las observaciones realizadas por la Secretaria Distrital de Hacienda en el
oficio 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
las cuales se les dio respuesta en el informe consolidado de calidad de las respuestas
correspondiente al mes de marzo de 2023 y en relacidén con las observaciones realizadas en los
oficios 2023EE12271401 del 5 de mayo de 2023 (radicado 1-2023-11470 de 5 de mayo de
2023 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota) y 2023EE14049501 del 25 de
mayo de 2023 de la Secretaria Distrital de Hacienda (radicado 1-2023-13370 del 26 de mayo de
2023 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd), a las cuales se les esta dando
respuesta en el presente informe, identificamos que la entidad no esta interpretando de forma
correcta los informes de calidad de las respuestas emitidos por la Direccién Distrital de Calidad
del Servicio, por esta razon los invitamos a acompafiarnos en una mesa de trabajo, la cual
tendria como objetivo principal poderles aclarar todas aquellas dudas que existan sobre los
informes anteriormente mencionados y adicionalmente generar un mejor entendimiento sobre
los criterios y subcriterios de evaluacién con mayor recurrencia para la entidad.

Proponemos como fecha para lleva a cabo esta mesa de trabajo, el préximo 8 de junio de 2023
a las 9:00 a.m. en las instalaciones de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, de poder
contar con su presencia, agradecemos remitir por correo electronico a esta direccion, el listado
de las personas que asistirian, esto con el fin de garantizar los temas logisticos necesarios.

Por otra parte, siguiendo nuestra politica de mejoramiento continuo frente al tramite y gestion de
las PQRS por parte de las entidades distritales, es necesario recordar la importancia del
cumplimiento del Decreto 371 de 2010, asi como la debida clasificacion de las peticiones
ciudadanas en el Sistema de Bogotd te escucha, siguiendo para el efecto los siguientes
parametros:

CUMPLIMIENTO DEL DECRETO 371 DE 2010

El numeral 3 del articulo 3 del Decreto 371/2010 establece que las entidades del Distrito Capital
deben garantizar “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes
de informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe estadistico mensual de
estos requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual debera ser
remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital,
con el fin de obtener informacion estadistica precisa, correspondiente a cada una de ellas”,
desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio hemos evidenciado que, a partir de la
informacién cargada en la pagina web de la Veeduria Distrital, en el link dispuesto para tal fin:
http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co, de acuerdo con lo establecido en la Circular 006 de
2017, varias entidades distritales no realizan el cargue de todas las PQRS recibidas en el
Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, por lo tanto
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gueremos recordar la importancia de dar cumplimiento a la normatividad vigente y utilizar como
Gnico sistema para la gestion de peticiones ciudadanas, Bogota te escucha, lo cual permitira
contar con un informacion real, cierta, precisa y centralizada sobre las peticiones de la
ciudadania.

CLASIFICACION DE LAS PETICIONES CIUDADANAS EN BOGOTA TE ESCUCHA

El Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, se
encuentra diseflado como un sistema de informacion gerencial para registrar todas las
peticiones que tengan origen ciudadano, con el fin de llevar a cabo un seguimiento a las
mismas, en ese sentido cobra especial relevancia la debida clasificacion de la gestion realizada
de cada una de las peticiones lo cual permitira conocer de primera mano datos estadisticos que
son la base fundamental para la toma de decisiones, no obstante, hemos observado que las
entidades distritales estan clasificando de forma indebida la gestion a las peticiones atendidas,
registrando las peticiones con respuesta definitiva con el subtema “Traslado a entidades
distritales”.

Razon por la cual hacemos un llamado a revisar la clasificacion de las peticiones ciudadanas,
con el fin de evitar que se realicen clasificaciones erréneas que puedan generar datos que no
correspondan en la gestion y tramite de las PQRS.

Desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio estaremos atentos a apoyar y acompaniar a
las entidades distritales que lo requieran desde la érbita de nuestras competencias.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA - SDH - MARIA XIMENA SARMIENTO JARAMILLO - radicacionhaciendabogota@shd.gov.co
SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA - SDH - PATRICIA OCHOA RESTREPO - radicacionhaciendabogota@shd.gov.co
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Aprobé: YANNETH MORENO ROMERO
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