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1. INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
(PQRS)

1.1.PQRS RECIBIDAS POR TIPOLOGIA DOCUMENTAL

De acuerdo con los datos generados por el aplicativo CORDIS, se observa que durante
el periodo comprendido entre el 1 y el 30 de noviembre de 2014, en la Secretaria Distrital
de Hacienda (SDH) fueron recibidos un total de 6526 requerimientos, cifra distribuida en
6.460 peticiones, 1 queja, 51 reclamos y 14 sugerencias.

Conforme con la tipologia documental establecida para la administracion de las
comunicaciones oficiales, las peticiones presentadas por la ciudadania ante la entidad en
este periodo se encuentran distribuidas en: 3.834 solicitudes, equivalentes al 58,7% de
participacion en el universo de los requerimientos; 2.249 tramites especiales, esto es un
34.5% de representatividad y 377 derechos de peticion con una equivalencia del 5,8%.

A su vez, 51 reclamos recibidos que representan el 0,8% del total de requerimientos, 1
gueja con el 0,02% y 14 sugerencias con una representatividad del 0,2%.
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1.2.ANALISIS COMPARATIVO DE PQRS RECIBIDAS EN RELACION CON EL MES
ANTERIOR

Realizado el andlisis comparativo para este periodo en relacién con octubre de 2014, se
evidencia una variacion de 830 requerimientos mas frente al nimero de PQRS recibidas
durante dicho mes.
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Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de noviembre de 2014)

Gréfica No. 2 Comparativo PQRS Recibidas por Tipologia Documental —Octubre de 2014 vs
Noviembre

Como se puede observar en la grafica, para este periodo todos los requerimientos presentaron
variacion, cuatro requerimientos aumentaron (reclamos, solicitudes escritas, tramites
especiales y sugerencias); dos disminuyeron (derechos de peticion y quejas). El incremento
mas significativo correspondio a solicitudes escritas en 843 y a los tramites especiales en 80
requerimientos, los reclamos presentaron un leve aumento con 13 registros y las
sugerencias con 10 registros. De lo anterior se resalta que las variaciones no presentan
problemas en la operacion y gestion de las mismas al interior de la SDH, desde nuestra
perspectiva, como Oficina de Correspondencia, Quejas y Soluciones — OCQS.

1.3.PQRS RECIBIDAS POR CANAL OFICIAL
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Las PQRS presentadas por los ciudadanos ante la SDH son recibidas a través de los canales
oficiales dispuestos por la entidad, clasificados de la siguiente forma:

» Puntos de Radicacidon: Ventanillas de radicacion dispuestas por la SDH para la recepcion
de comunicaciones escritas presentadas por la ciudadania.

= Correo Electrénico: Correo institucional “Contactenos”, cuyo acceso se encuentra
disponible en la parte superior de la pagina web de la SDH.

» Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS): Herramienta informética de acceso
publico al que los usuarios ingresan desde la web de la entidad o de manera directa al
Sistema dispuesto por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de la ciudad.

= Atencion Telefdnica: Las lineas de atencién a la ciudadania asignadas a la Oficina de
Correspondencia, Quejas y Soluciones (OCQS).

= Atencion Presencial: Punto de atencién directa y personalizada dispuesto en la OCQS de
la SDH.

= Buzdn de Sugerencias: Instalados en CADES, SUPERCADES, en la sede de la Direccién
Distrital de Impuestos de Bogota y en las entradas occidental y oriental del Centro
Administrativo Distrital (CAD).

Tabla No. 1 PQRS Recibidas por Canal Oficial y Tipologia Documental

Peticiones Total PQRS
Canal Oficial Derec_hp:s Solicitudes Trém?tes Quejas | Reclamos | Sugerencias Recibidas_, por
de Peticion Especiales Canal Oficial
Puntos de Radicacion 338 2735 2144 0 1 0 5218
Correo Electronico 20 1074 105 1 12 4 1216
SDQS 19 24 0 0 32 3 78
Atencion Telefénica 0 0 0 0 0 0
Atencion Presencial 0 0 0 0 0 0
Buzon de Sugerencias 0 1 0 0 6 7 14
Totales 377 3834 2249 1 51 14 6526

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014)

De acuerdo con la tabla No. 1, el canal oficial mas utilizado por los ciudadanos para la
presentacion de PQRS ante la entidad corresponde a los Puntos de Radicacién, con un 80%
de participacion; el Correo Electronico Contactenos ocupa el segundo lugar con el 18,6% de
la representatividad; el SDQS abarca un 1,2%; y por Ultimo el canal menos usado son los
Buzones de Sugerencias con una participacion del 0,2%.

A continuacién se analiza cualitativamente las PQRS recibidas a través de cada uno de los
Canales Oficiales definidos por la entidad.

1.3.1. PQRS RECIBIDAS POR PUNTOS DE RADICACION
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Los Puntos de Radicacion son el canal mas utilizado por la ciudadania para dar a conocer a
la administracion sus peticiones, quejas, reclamos o sugerencias. Durante el mes de
noviembre se recibieron por éste medio 5.218 requerimientos, donde las peticiones
(conformadas por las solicitudes, los tramites especiales y los derechos de peticion), tienen la
mayor relevancia frente al total de la tipologia documental definida en la entidad.

La ciudadania prefiere hacer sus requerimientos de forma tradicional (escrita), ya que ésta
opcién les genera mayor confianza al contar con un soporte fisico de su comunicacion, el cual
cuenta con un sello y nimero de radicacion ante la SDH. Por otra parte, la falta de
conocimientos del ciudadano de otros canales de comunicacion con la entidad, asi como las
limitantes de acceso o manejo de herramientas informaticas, redundan en que la primera
opcién sea la mas utilizada.

1.3.2. PQRS RECIBIDAS POR CORREO ELECTRONICO

A través del correo electronico institucional contactenos@shd.gov.co fueron recibidos un total
de 1.216 requerimientos, nimero del cual las solicitudes y tramites especiales presentaron
una mayor incidencia para este periodo, alcanzando un 97% de participacion.

Tabla No. 2 Tipo de Informacion Requerida en las PQRS recibidas por Correo Electrénico

A et el e e
Predial 8 62 2 0 7 0 79
Vehiculos 3 177 2 0 4 1 187
ICA 2 563 31 0 0 0 596
SDH 3 272 68 1 1 3 348
Otros 4 0 2 0 0 0 6
Totales 20 1074 105 1 12 4 1216

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014)

El 3% restante de las PQRS presentadas por la ciudadania a través de este canal
correspondieron a: 1,6% derechos de peticion, 0,1% quejas, 1% reclamos y 0.3% sugerencias.

En relacién con el tipo de informacién requerida por este medio, se tiene que el 49% se
relacionaron con el impuesto de Industria y Comercio ICA, el 28,6% correspondié a otros
servicios que presta la SDH, el 15,4% estuvo relacionado con el impuesto de vehiculos, el
6,5% concernio al impuesto predial y un 0,5% a trdmites relacionados con otras instituciones
del Distrito.
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1.3.3. PQRS RECIBIDAS POR SDQS

El Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) como herramienta de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogoté D.C. - Direccidn Distrital de Servicio al Ciudadano -
Subdireccién de Calidad del Servicio, se constituye en un mecanismo para consolidar una
cultura de servicio al usuario de los tramites y servicios que prestan las entidades distritales a
la ciudadania en general. Asi mismo, es un medio para garantizar el seguimiento a la
oportunidad de las respuestas a los requerimientos formulados a través del mismo.

Para el periodo comprendido entre el 1 y el 30 de Noviembre de 2014, se recibieron por el
SDQS y tramitaron a través del CORDIS 78 requerimientos. Estos se pueden discriminar de
acuerdo con el tema sujeto de PQRS asi:

Tabla No. 3 Tipo de Informacién Requerida en las PQRS recibidas por SDQS

i
Predial 7 4 0 0 13 0 24
Vehiculos 5 5 0 0 10 3 23
ICA 2 11 0 0 9 0 22
SDH 5 4 0 0 0 0 9
Otros 0 0 0 0 0 0 0
Totales 19 24 0 0 32 3 78

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014)

De acuerdo con el tipo de informacién requerida a través de este canal, se tiene que el 30,8%
concernio al impuesto predial, el 29,5% fueron requerimientos referentes al impuesto sobre
vehiculos, el 28,2% a solicitudes asociadas al impuesto de industria y comercio y el 11,5%
correspondi6 con requerimientos generales de la gestion de la SDH.

Ademas, conforme a la tipologia documental, se evidencia que la mayor concentracion de
requerimientos correspondié a reclamos con una participaciéon del 41%; luego las solicitudes
con una representatividad del 30,8%, los derechos de peticion con un 24,4%. y, las
sugerencias representaron el 3.8 %

En relacién con el nimero de reclamos presentados por la ciudadania mediante el SDQS, se
observa que 13 corresponde a asuntos relacionados con el impuesto predial, 10 con el
impuesto de vehiculos y 9 con el impuesto de ICA.

Las sugerencias presentadas por los ciudadanos en este periodo estuvieron relacionadas con
el impuesto de vehiculo asi:
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e El ciudadano hace proposiciones para mejorar temas de movilidad relacionados con
la circulacion de motocicletas “Elevar valor en cobro impuesto de vehiculo motocicleta”.

o Mejorar el proceso de notificaciones del Distrito.

e Mejorar la informacién entre la SDH y La Secretaria de Movilidad, con el propésito de
mejorar los tramites asociados entre ellas.

Otro aspecto mencionado en las PQRS recibidas por este canal, corresponde al relacionado
con los puntos y medios tecnolégicos habilitados para atender a los usuarios, en los cuales se
presenta falta en el aplicativo. Como el liquidador de la pagina web en la época de vencimientos
de ICA y con relacién a la informacion sobre impuestos y tramites para liquidar y pagar por
este medio (pagina web); también los ciudadanos hacen referencia a inconvenientes para
acceder a otros servicios como las devolucién de impuestos por el pago de lo no debido,
solicitudes de certificados y estados de cuenta e informacién en genera.

De otra parte el desconocimiento o falta de accesibilidad del ciudadano a utilizar herramientas
informaticas, como la pagina web de la entidad, donde puede encontrar informacion
relacionada con cada uno de los tributos y servicios que presta la entidad.

Considerando que no atodos los ciudadanos se les facilita el uso de herramientas informaticas
y teniendo en cuenta que la SDH realizé una actualizacién a la pagina web recientemente, es
recomendable iniciar una campafia de divulgacion acerca de la forma de acceder a la pagina
web y de los servicios que se prestan por este medio y asi orientar e incentivar al
contribuyente a utilizar ese servicio.

Por este medio se recibieron requerimientos relacionados con solicitud de informacion acerca
de normas tributarias, e informacion general sobre la entidad, informacion general del distrito
sobre aspectos presupuestales, de planes y proyectos de inversion, certificaciones laborales,
solicitudes de actualizacion de informacion, entre otras,

A pesar de lo reiterativo de los requerimientos que se relacionan con situaciones tales como
la pagina web y la atencion en los puntos habilitados para ello, durante este periodo se
presentaron 10 felicitaciones (4 recibidas por el SDQSy 6 por los buzones de sugerencias)
relacionadas con el servicio y la calidad de la atencién prestada, lo que indica que de alguna
forma el ciudadano encuentra respuesta a sus inquietudes.

1.3.4. PQRS RECIBIDAS POR ATENCION TELEFONICA

De acuerdo con la base de datos del aplicativo CORDIS, en este periodo no se recibieron
PQRS por medio telefénico, sin embargo la OCQS ofrecio orientacién a la ciudadania que no
culminé en la formulacién de una peticion, queja, reclamo o sugerencia a la entidad.
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En este contexto, los ciudadanos acuden a la OCQS buscando resolver dudas que tienen
respecto de otros servicios de la SDH diferentes a impuestos, tales como certificados de
retencién en la fuente, pagos de tesoreria y demas servicios administrativos. De otra parte se
destaca que se reciben algunas pocas llamadas, dirigidas a servicios que prestan otras
entidades del Distrito, las cuales fueron direccionadas a la entidad correspondiente.

Asi mismo, consultas y tramites respecto del impuesto predial, requerimientos relacionados
con el impuesto a vehiculos, informacion sobre el RIT y consultas del impuesto de industria
y comercio.

1.3.5. PQRS RECIBIDAS POR BUZONES DE SUGERENCIAS

Los Buzones de Sugerencias dispuestos por la SDH tienen como propdsito recopilar la
informacién de primera mano de la ciudadania. Durante el mes de noviembre fueron recibidos
20 requerimientos por este canal de los cuales 14 son PQRS vy 6 felicitaciones, distribuidas
por punto de atencién asi:

Tabla No. 5 Relacion de Requerimientos Recibidos en Buzén de Sugerencias

Nimero de Buzones ToiEl POIRS Y
P L. Felicitaciones f
untos de Atencion por Pun_t9 de Recibidas por Observaciones
AEREIR Punto de Atencién
CAD 4 10
Calle 13 2 5
Red 20 de Julio 2 0 Retirados
SuperCADE Américas 2 0
Suba 2 3
Bosa 0 0 No instalados
Fontibon 1 0
Red CADE Toberin 1 0
Servita 1 0
OCQSs 1 0
CAD Entrada Costado Oriental 1 0
Entrada Costado Occidental 1 0
DIB 1 2
SIN REGISTRAR (no especifica punto de 0
atencion)
Totales 19 20
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Los requerimientos recibidos por este canal distribuidos asi: 6 reclamos con un 30% de
participacion, 7 sugerencias con representatividad del 35% y 1 solicitud con el 5%. Es
importante anotar que 6 de los documentos recibidos correspondieron a felicitaciones de
ciudadanos que se sintieron satisfechos con el servicio prestado por la entidad, lo cual
equivalié a un 30% de los formatos recogidos en los Buzones de Sugerencias.

Tabla No. 6 Tipo de Informacion Requerida en las PQRS recibidas por Buzones

Peticiones

TP femnge " [ DS T s | TS | Queias | Recamos | sugerences | TR 70N
Predial 0 0 0 0 0 0 0
Vehiculos 0 0 0 0 0 0 0

ICA 0 0 0 0 0 0 0
SDH 0 1 0 0 6 7 14
Otros 0 0 0 0 0 0 0
Totales 0 1 0 0 6 7 14

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014)

Segun la tipologia documental de las 14 PQRS recibidas por este canal, correspondié a las
sugerencias con una representatividad del 50%, seguido por los reclamos con una
participacion del 12,9%; luego, las solicitudes constituyeron un 7,1%. A través de los
Buzones de Sugerencias no fueron recibidos derechos de peticion.

Dentro de la tipificacion determinada para el canal, segun el asunto de las peticiones y su
recurrencia, con base en la informacion diligenciada por la ciudadania en el Formato 03-F.06,
se establecieron dos tipos de reclamos representativos los cuales, se sintetizan a
continuacion:

1. Atencion deficiente prestada por los funcionarios: tiempos de espera demasiado
largos los cuales se incrementan a la hora del almuerzo; deficiencia en los puntos y
medios de atencién de la SDH; Inconformidad frente al médulo preferencial, ya que a
pesar que se encuentra dispuesto, no es suficiente para la cantidad de personas que
requieren este tipo de atencion; y por ultimo los ciudadanos se quejan que aunque
acuden a los punto de atencion y actualizan sus datos con los funcionarios de cuentas
corrientes, esta actualizacién no se ve reflejada en las bases de datos cuando son
consultadas o se les envia correspondencia por parte de la administracion.

2. Liguidador impuestos: Dentro de los programas persuasivos realizados por la SDH,
las inexactitudes por “menor valor’ en las liquidaciones por impuesto vehicular,
presentan la mayor inconformidad, teniendo en cuenta que los ciudadanos realizaron
su presentacién y pagos del impuesto de vehiculos, con base en la informacién que la
herramienta (liquidador de impuestos) entrego, informacién que presento
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inconsistencias de acuerdo con la resolucién emitida por el Ministerio de Transporte
gue modifico el valor de los avallos comerciales e incidi6 en la base para la aplicacion
tarifaria del impuesto.

1.4.PQRS ASIGNADAS PARA TRAMITE POR DEPENDENCIA Y TIPO DOCUMENTAL

La asignacion de tramites a las peticiones (derechos de peticion, solicitudes y tramites
especiales), quejas, reclamos y sugerencias presentados por la ciudadania ante la SDH,
fueron direccionados a las dependencias competentes de dar respuesta y resolver las mismas.

El total de 6.526 requerimientos recibidos durante el mes de noviembre en la SDH fueron
asignados para tramite y distribuidos por dependencia de acuerdo con su tipologia

documental, asi:

Tabla No. 7 PQRS Asignadas para Tramite por Dependenciay Ti

po Documental

Peticiones Total PQRS
Dependencia Derechos Solicitud Tramites Quejas | Reclamos | Sugerencias | Asignadas por
de Peticion olicitudes Especiales Dependencia
Despacho del Secretario
Distrital de Hacienda 44 24 0 1 0 4 3
Direccion Distrital de 308 3624 | 2249 0 50 8 6239
Impuestos de Bogota
Direccién de _Gestlon 13 157 0 0 0 5 172
Corporativa
Direccion Distrital de 5 1 0 0 0 0 3
Presupuesto
Direccién Dlsgrltal de 8 0 0 0 1 0 9
Tesoreria
Direccion Juridica 2 28 0 0 0 0 30
Direccién Distrital de
Contabilidad 0 0 0 0 0 0 0
Direccién de sl_stemas e 0 0 0 0 0 0 0
Informatica
Direccién Distrital de
Crédito Publico 0 0 0 0 0 0 0
Direccion de
Estadisticas y Estudios 0 0 0 0 0 0 0
Fiscales
Totales 377 3834 2249 1 51 14 6526

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 Noviembre
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De lo anterior se tiene que las Subdirecciones y Oficinas que conforman la Direccién Distrital
de Impuestos de Bogota (DIB) asi como su Despacho, fueron las dependencias de la SDH
gue presentaron una mayor asignacion de tramites para respuesta en el mes de noviembre,
con un total de 6.239 requerimientos; los cuales representaron el 95.6% del universo de PQRS
radicadas. De este numero, 3.624 correspondieron a solicitudes 58,1%, 2.249 a tramites
especiales 36,1%, 308 a derechos de peticién 4.9%, 50 a reclamos con un 0,8% y 8
sugerencias con un 0,1%.

Teniendo en cuenta que ésta Direccidn lidera un proceso misional de gran relevancia dentro
de la entidad, es entendible que sea la de mas alta incidencia en cuanto a la asignacion de
trdmites para respuesta de requerimientos, en donde se responden temas sensibles de cara
a la ciudadania como son la liquidacion, causacién y cobro de los tributos distritales, que de
una u otra forma generan afectacién directa a los contribuyentes.

A su vez, la DIB fue la dependencia que mayor concentracion de derechos de peticiéon tuvo
durante este periodo, al recibir el 81,7% del total de esta tipologia documental. Luego
estuvieron el Despacho del Secretario Distrital de Hacienda con una participacion del 11,7%,
la DGC con una representatividad el 3,4%. La DDT con el 2.1%, laDJy DDP con 0,5% de
representatividad para cada.

En relaciéon con estos datos se observa que la ciudadania invoco el “Derecho de Peticion” en
el 5,8% de los requerimientos radicados ante la entidad (377) y en un 4,7% para los tramites
solicitados ante la Direccion Distrital de Impuestos de Bogota (308), de lo cual se puede colegir
gue un numero de personas consideran que es a través de esta figura, prevista en la
Constitucion Nacional, que pueden obtener respuesta frente a sus pretensiones o necesidades
de la administracion distrital de impuestos en la ciudad.

1.5.QUEJAS REMITIDAS A LAS DEPENDENCIAS RESPONSABLES DE ATENDER LAS
MISMAS

Para este periodo se recibié 1 quejas, relacionada con procedimientos internos de las SDH.
La cual fue remitida a la Oficina de Control interno Disciplinario para lo pertinente.

Tabla No. 8 Quejas Asignadas a Dependencias Responsables de Atenderlas

Dependencia Cantidad
Oficina de Control Interno Disciplinario 1
Totales 1

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014)
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Se observo que las quejas recibidas en este periodo por la SDH representaron un 0,02%, una
disminucion bastante significativa comparativamente con periodos anterior. Por otra parte la
gueja presentada correspondi6 a un cliente interno (Funcionario de la SDH).

2. TRAMITES O SERVICIOS DE LA SDH QUE PRESENTAN MAYOR INCONFORMIDAD
POR PARTE DE LA CIUDADANIA

Durante este periodo se recibieron 38 reclamos y 1 queja. De acuerdo con lo reportado por la
ciudadania en sus requerimientos, asocian estas situaciones a:

» Mala disposicion de los funcionarios para atender a los ciudadanos.

= Tiempos de espera demasiado largos en los CADES y SuperCADES.

= Informacién deficiente brindada por los funcionarios que inducen al error.

» Los ciudadanos se tienen que retirar sin ser atendidos de los CADES y SuperCADES por
la falla en el sistema.

= Falta de atencidn preferencial para las personas de tercera edad.

= Los pagina web presenta inconveniente para consultar y liquidar los impuestos

Ante estas reclamaciones de los contribuyentes, es importante que la SDH a través de la
Direccién Distrital de Impuestos de Bogota, plantee acciones de mejora en cuanto a la atencion
y servicio que se brinda a la ciudadania, optimizando la calidad en los canales de atencién
dispuestos por la entidad, con el objetivo de que estos sean agiles, eficientes y efectivos, bajo
un trato humano y digno. Teniendo en cuenta que los temas sujetos de reclamos han sido
reiterativos mes a mes.

2.1. QUEJAS

En este periodo la SDH recibié una queja prestada relacionada con procesos internos de la
SDH.

Tabla No. 9 Niamero y Motivo de Quejas Recibidas

Motivo de la Queja Cantidad
Procesos internos de la SDH 1
Total 1

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014).

Esta queja fue inicialmente asignada a la Oficina de Correspondencia, Quejas y Soluciones,
dependencia a través de la cual se informé al quejoso el inicio del tramite de atencién a la
misma por parte del area responsable de atenderla al interior de la SDH de acuerdo con su
competencia legal.
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2.2. RECLAMOS

Durante el mes de noviembre se recibieron 51 reclamos presentados por la ciudadania, para
este periodo se observé una aumento de 13 reclamos comparado con el mes anterior.

Tabla No. 10 Nimero y Motivo de Reclamos Recibidos

Motivo del Reclamo Cantidad
Avaluo y liquidacion de impuesto —Base de datos erradas — cobro de lo no debido 15
Demora Y falla en la atencién per_s'onal, mala disposicion y caida del sistema de 17
informacién en los punto s de atencién.
Fallas de comunicacion e informacién de tramites 8
Inconvenientes pagina Web de la entidad 11
Total 51

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014)

Los ciudadanos acuden a resolver sus inquietudes respecto a los compromisos con el Distrito,
encontrando diversos inconvenientes que se reflejan en inconformidades y reclamos del
servicio relacionados con: mala atencién en los CADES y SuperCADES, esperas demasiado
largas, mala liquidacion de los impuestos, orientacion confusa, fallas en el sistema en los
puntos y medios de atencion.

3. SUGERENCIAS PRESENTADAS POR LA CIUDADANIA

Las sugerencias presentadas por los ciudadanos en este periodo fueron 14, las cuales
ingresaron por los diferentes canales dispuestos por la SDH. Entre otros aspectos, los
ciudadanos sugirieron:

= Mejoramiento del servicio que prestan las personas que dan informacién en los puntos y
medios de atencién. Que sean mas amables y con don de servicio.

= Mejorar la movilidad incrementando el impuesto a las motos para desestimular su
utilizacion.

= Que la Administracion Distrital instale un CADE en la localidad de Fontibén.

= Invertir mejor los recursos, no enviar cartas de agradecimiento por el cumplimiento de las
obligaciones fiscales.

4. SEGUIMIENTO Y CONTROL

4.1. TRAMITE A RECLAMOS Y SUGERENCIAS
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La OCQS ejercid seguimiento y control frente a la oportunidad de la solucién suministrada por
las dependencias de la entidad a los reclamos registrados durante el mes de noviembre vy
respecto del tramite dado a las sugerencias presentadas por la ciudadania en este periodo.

Tabla No. 12 Seguimiento al Tramite de las Dependencias a los Reclamos y Sugerencias

Dependencia Reclamos Asignados Sugerencias Asignadas
DIB- Subdireccion de Fiscalizacion a la Propiedad. 2 -
DIB- Oficina de Cuentas Corriente. 3 -
DIB -Oficina de Servicio al Contribuyente. 45 11
Oficina de Ejecuciones Fiscales 1 -
Totales 51 14

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014)

Resultado de esta labor, con base en la informaciéon generada por el aplicativo CORDIS, se
tiene que todos los reclamos realizados por los ciudadanos contaron con una respuesta por
parte de la SDH. Se evidencié que 26 de ellos fueron contestados superando el tiempo legal
establecido por la norma.

De otra parte, las sugerencias presentadas por la ciudadania para este periodo fueron
direccionadas a cada una de las dependencias encargadas de dar respuesta. De acuerdo con
el seguimiento surtido, se identificd que 1 sugerencia a la fecha de corte no tenia respuesta.

4.2. ENTREGA DE RESPUESTA A PETICIONES
4.2.1. DERECHOS DE PETICION

De acuerdo con el seguimiento y control realizado por la OCQS a la entrega de las respuestas
generadas por las dependencias competentes de resolver los derechos de peticion, a la fecha
de corte se presenta un cumplimiento general del 94,7% en cuanto a la oportunidad en la
respuesta al peticionario.

Para efectos de este seguimiento, a través del aplicativo CORDIS la OCQS identifica los
derechos de peticion radicados a cada dependencia de la SDH, posteriormente verifica que
haya sido registrada una respuesta mediante un nimero de radicacién de Correspondencia
Externa Enviada (CEE). A continuacion realiza la confrontacion de respuesta oportuna
efectuando un cruce de la fecha limite de contestacion con la fecha real de respuesta de los
derechos de peticion y de esta manera identifica aquellos casos en los que la peticion no tuvo
respuesta, como también aquellos que fueron contestados fuera del término legal.
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Al tener identificados los derechos de peticion sin respuesta, la OCQS realiza una verificacion
uno a uno, encontrando las siguientes situaciones: fue dada respuesta pero no fue cerrado el
tramite en el aplicativo CORDIS o no fue dada contestacion a la peticion. Luego, a través de
memorando, la OCQS informa a cada Direccion de la SDH el resultado del seguimiento
realizado.

Producto de esta labor, mes a mes se esta registrando la tendencia de la oportunidad de
respuesta a los derechos de peticion, como se puede observar en la grafica No. 3, el
comportamiento en la oportunidad de respuesta presenté mejor hasta el mes de agosto. El
pico mas alto se registré para el mes de febrero con un incremento de 13 puntos porcentuales,
para los meses de marzo a agosto la tendencia se mantuvo constante por encima del 95,9%
sin presentar ningun pico significativo.

Variacion Mes a Mes

100,0 -

95,0 Q7.4 Q7.4 . Q7 4

J0,6
. 95,9 v\/)
4,9 95,2 94,7
93,4
90,0 /
85,0

80,0 81,9

75,0

70,0 J

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014) y célculos de la OCQS.

Gréafica No. 3 Tendencia Oportunidad de respuesta Mes a Mes

Para los meses de septiembre y octubre la tendencia de respuesta oportuna al ciudadano
sigue disminuyendo. Con relacién el mes de noviembre se observé un leve aumento en 1,3
puntos porcentuales en comparacion con el mes inmediatamente anterior.

Es importante que cada Direccion realice un analisis de los derechos de peticién que se
encuentran bajo su responsabilidad para emitir su respuesta con oportunidad y claridad, esto
teniendo en cuenta que de acuerdo con el seguimiento que se viene realizando por parte de
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la OCQS, se ha evidenciado que se esta proyectando respuesta para cerrar el tramite, pero la
misma no es entregada al contratista de correspondencia para su distribucion.

Otra situacién observada corresponde a que los usuarios del CORDIS estan enviando
respuesta por otros medios como son: entrega personalizada, correo electrénico y terceros
diferentes al contratista de correspondencia, situacion que genera baja fiabilidad en las
estadisticas reportadas por el aplicativo CORDIS.

De otra parte, en el control realizado por la OCQS a los derechos de peticion radicados en el
mes de noviembre, se pudo establecer que algunas respuestas no fueron enviadas dentro los
términos de ley y que algunos tramites no fueron finalizados en el aplicativo. Al respecto,
mediante memorando se informé dicha situacion a cada una de las Direcciones de la SDH,
para que realizaran el seguimiento pertinente y aplicaran los correctivos necesarios.

Tabla No. 13 Seguimiento a la Respuesta de las Dependencias a los Derechos de Peticién

- erechosde | g0 | Cpoin®
ependencias As%ﬂggs Participacion P?:si;:;esst:e
DESPACHO SECRETARIO 23 6,10% 1
DESPACHO SUBSECRETARIA 0
Subdireccidn de Proyectos Especiales 21 5,57% 1
Sub-Total 44 11,67% 2
DIRECCION DE IMPUESTOS 15 3,98% 1
Oficina Cuentas Corrientes 24 6,37% 2
Subdireccion Juridico Tributaria 4 1,06% 0
Oficina Control Agentes Recepcidn 3 0,80% 0
Oficina de la Informacidn Tributaria 4 1,06% 0
Subdireccidon Impuestos a la Produccion 1 0,27% 0
Oficina de Fiscalizacion Produccidn 4 1,06% 0
Oficina Liquidacion Propiedad 4 1,06% 0
Oficina de Cobro Produccién 13 3,45% 0
Oficina Servicio Contribuyente 62 16,45% 0
Oficina de Recursos Tributarios 4 1,06% 0
Subdireccidn Impuestos a la Propiedad 5 1,33% 0
Oficina de Liquidacion Propiedad 4 1,06% 0
Oficina de Fiscalizacién Propiedad 72 19,10% 6
Oficina de Cobro Propiedad 89 23,61% 8
Sub-Total 308 81,70% 17
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Derechos de Derec_hgs de
Dependencias Pgticién Partré)iggcién Penpdﬁtelﬁltce)g de

Asignados Respuesta
DIRECCION DE TESORERIA
Oficina de Ejecuciones Fiscales 5 1,33% 0
Oficina Gestién de Pagos 3 0,80% 0
Sub-Total 8 2,12% 0
DIRECCION JURIDICA 1 0,27% 0
Subdireccién de Gestién Judicial 1 0,27% 0
Sub-Total 2 0,53% 0
DIRECCION DE PRESUPUESTO 2 0,53% 1
Sub-Total 2 0,53% 1
DIRECCION GESTION CORPORATIVA
Subdireccién Talento Humano 10 2,65% 0
Oficina de Correspondencia 3 0,80% 0
Sub-Total 13 3,45% 0
TOTALES 377 100,00% 20

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014)

Realizado seguimiento a los 377 derechos de peticion recibidos en la SDH durante el mes de
Noviembre, con corte al 22 de diciembre de 2014 se evidencidé que se dejaron de contestar
20 de ellos; 2 por parte del Despacho del Secretario, 17 en la Direccién de Impuestosy 1 en
la Direccion de Presupuesto.

= DESPACHO DEL SECRETARIO

Recibié 23 derechos de peticion durante el mes de noviembre de los cuales tres (3)
correspondieron a rendicién de cuentas. A la fecha de corte se encontré que un (1) derecho
de peticion no fue contestado dentro de los términos legales establecidos y tres (3) se
contestaron pero no se finalizaron trdmites en el aplicativo Cordis.

La Subdireccion de Proyectos Especiales que hacen parte del Despacho, recibié 21 derechos
de peticién de los cuales no se dio respuesta a uno (1) de ellos.

» DIRECCION DISTRITAL DE IMPUESTOS

En total la Direccién de Impuestos recibié 308 radicaciones que fueron asignadas a las
diferentes dependencias de esta Direccion para el tramite correspondiente; de acuerdo con
seguimiento realizado se evidencié que no se dio respuesta oportuna a diecisiete (17) de ellos.
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Nueve (9) tienen respuesta pero no tiene finalizando tramite en el aplicativo Cordis, y cuatro
(4) fueron contestados por fuera de los términos establecidos.

= DIRECCION DE TESORERIA

Esta Direccidn recibié ocho (8) solicitudes invocando el derecho de peticion, asi: tres (3) para
la Oficina de Gestion de Pagos y cinco (5) para la Oficina de Ejecuciones Fiscales. Realizado
el analisis se observé que todos fueron contestados oportunamente.

= DIRECCION DE PRESUPUESTO

A la Direccion de Presupuesto le fueron radicados dos (2) derechos de peticion, quedando uno
(1) pendiente de respuesta.

= DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA

Esta Direccion recibe un total de trece (13) derechos de peticién, asi: diez (10) dirigidos a la
Subdireccién de Talento Humano y tres (3) a la Oficina de Correspondencia, a la fecha de
corte se ha dado respuesta de manera oportuna a todos los radicados.

= DIRECCION JURIDICA

A la Direccién de Juridica fue radicado un (1) derecho de peticién, el cual fue contestado en el
término establecido.

= DERECHOS DE PETICION DE RENDICION DE CUENTAS

Durante este periodo se recibieron 3 derechos de peticién de rendicién de cuentas, los cuales
fueron direccionados al Despacho del Secretario de Hacienda para el trdmite correspondiente.

Tabla No. 14 Relacién Derechos de Peticion de Rendicién de Cuentas Recibidos

Fechad L . . Identificacio
Ra?j(i:c:cic'?n No. de Radicacion Entidad Origen e%'rig:::'on Asunto
11/11/2014 2014ER0122672 CONCEJO DE BOGOTA Solicita indicar
11:17 0O-1 MARIA CLARA NAME 899999061 recursos asignados a
diferentes programas
Accion para la
19/11_/2014 2014ER0125686 | CONCEJO DE BOGOTA adaptacion y mitigacion
09:59 o 899999061 AT
O-1 Celio Nieves Herrera del cambio climético.
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Fecha de L . . Identificacién
Radicacion No. de Radicacién Entidad Origen Origen Asunto
Copia del informe de
27/11,/2014 2014ER0129698 CONCEJO DE BOGOTA tesoreria sobre
02:14 o . 899999061 ; - .
O-1 Maria Victoria Vargas Silva ejecucion activa del
presupuesto.

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014)

Los derechos de peticion de rendicién de cuentas para este periodo correspondieron en
general a solicitudes realizadas los concejales de la Ciudad, la informacién solicitada esta
relacionada con: Presupuesto, acciones para la mitigacién del cambio climatico. Lo anterior
con el propdsito de ejercer el control politico a la gestion de la SDH.

Conforme al seguimiento realizado por la OCQS, se observé que de los Derechos de Peticion
fueron contestados oportunamente a cada solicitante.

4.2.2. SOLICITUDES

Las solicitudes radicadas en la SDH durante noviembre de 2014 con un total de 3.834
correspondieron a un 58,7% del universo total de PQRS recibidas (6.526), requerimientos que
en su gran mayoria fueron asignados para tramite a la Direccion Distrital de Impuestos de
Bogota, como se observa en la siguiente gréfica.
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SECRETARIO DIRECCION DIRECCION DE DIRECCION SUB-TOTALES
DISTRITALDE DISTRITALDE GESTION DISTRITAL DE
HACIENDA IMPUESTOS CORPORATIVA TESORERIA
L Porcentaje de respuesta por Dependencia 75,0 89,7 92,4 0,0 89,8
U Solicitud por Direccion con Respuesta 18 3252 145 0 3443
M Solicitides recibidad por dependencia 24 3624 157 0 3834

Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014)

Grafica No. 4 Asignacion de Tramite de Solicitudes por Dependencia
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De acuerdo con los datos suministrados por el aplicativo CORDIS, se evidencia que del total
de solicitudes, a la fecha de corte de este informe se dio respuesta al 89,8% de ellas; es decir
a 3.443 del total de las mismas.

Se sugiere que la Direccion Distrital de Impuestos de Bogota realice un analisis y seguimiento
a las solicitudes que recibe, esto con el propésito de aumentar el porcentaje de respuesta a la
ciudadania y mejorar los tiempos de contestacion a las mismas.

4.2.3. TRAMITES ESPECIALES

Para esta tipologia documental que corresponde principalmente a solicitudes de devoluciones
y compensaciones, correccion por menor valor, respuesta a emplazamientos para declarar,
revocatoria directa, entre otras, aplican tiempos de respuesta de conformidad con lo
establecido el Estatuto Tributario de Bogota.

= Tramites Recibidos ™ Tramites con respuesta ! Pocentaje de Respuesta
Fuente: Aplicativo CORDIS (Fecha de Corte: 30 de Noviembre de 2014)

Grafica No. 5 Porcentaje de Respuesta Parcial a Tramites Especiales

Para el mes de noviembre se tiene que de 2.249 solicitudes especiales recibidas, fue emitida
respuesta a 1.266, informando a la ciudadania el tiempo que se tardaria en responder a las
mismas de acuerdo con la normativa establecida para ello.

Esto significa que tan solo al 56,36% de estos documentos se dio respuesta parcial por parte
de la DIB.
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5. REPORTE DE EVALUACION DE SATISFACCION DE LA CIUDADANIA A LAS
RESPUESTAS DE LA SDH A LAS PQRS

Se anexa en cinco (5) folios de impresién duplex el resultado de la encuesta de satisfaccion
de la ciudadania frente a las respuestas de la SDH a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias correspondientes al mes de noviembre de 2014.

Aprobé: Clara_Esperanza Salazar Arango Firma: 19/01/2015
Revis6: Natalia Astrid Cardona Ramirez — Asesora de Despacho, DGC Firma: 27/01/2015
Proyect6: Maria Esmeralda Arias Martinez — Profesional Especializado, OCQS Firma: 19/01/2015
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE HACIENDA

EVALUACION A LA SATISFACCION DE LA CIUDADANIA FRENTE A LAS
RESPUESTAS DE LA SDH A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

ENCUESTA TELEFONICA MES DE NOVIEMBRE DE 2014

Producto de la implementacion del “Método de Evaluacion a la Satisfaccion de la ciudadania
frente a las respuestas de la SDH a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias”, con base
en los resultados de la aplicacién de encuesta telefonica a la ciudadania para evaluar su nivel
de satisfaccion frente a la oportunidad y claridad de las respuestas emitidas por las
dependencias de la Secretaria Distrital de Hacienda (SDH) frente a las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (PQRS) radicadas en la entidad; se genera el presente reporte, el
cual forma parte integral del Informe Mensual de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
correspondiente a noviembre de 2014.

1. Selecciéon de la Muestra

Una vez culminado el plazo legal establecido para responder, resolver o atender las PQRS
recibidas en la entidad durante el mes inmediatamente anterior, la OCQS genera reporte en
el aplicativo CORDIS por rango de tiempo y tipologia documental, correspondiente a la
totalidad de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias radicadas y asignadas para tramite a
las dependencias de la SDH.

Con base en dicho reporte, la DEEF consolida el Universo objeto de estudio y establece el
Marco de Muestreo, correspondiente a la relacion de PQRS que cuentan con registro de
respuesta (nUmero de correspondencia externa enviada asociado al numero de
correspondencia externa recibida) o finalizacién de tramite, y que relacionan nimero telefénico
de contacto.

Seguidamente, aplicando el Muestreo Aleatorio Simple (MAS), la DEEF determina el Tamafio
de Muestra y selecciona la Muestra Estadistica para la encuesta telefénica a aplicarse por
parte de la OQCS.

Resultado de lo anterior, se tiene que la muestra de ciudadanos a encuestar con el propésito
de evaluar su nivel de satisfaccion frente a la oportunidad y claridad de las respuestas emitidas
por las dependencias de la SDH frente a las PQRS radicadas en la entidad durante el mes de
noviembre, corresponde a 338.

Dado que la entrevista se desarrolla via telefénica y el numero de preguntas que incluye la
misma es pequefio, el tamafio de la muestra calculada se trabaja con un nivel de confianza
del 95% y un error maximo permisible del 5%.

2. Aplicacién y Resultados de la Encuesta

La aplicacién de la encuesta se surtié entre los dias 05 y 14 de enero de 2015, mediante
llamadas telefénicas a las personas naturales y juridicas relacionadas en el listado de la
muestra seleccionada, observando las siguientes situaciones:
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RESPUESTAS DE LA SDH A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

ENCUESTA TELEFONICA MES DE NOVIEMBRE DE 2014

Tabla No. 1. Tabulacién de las Llamadas Telefénicas

Situacion Evidenciada Ndmero Porcentaje
Llamada efectiva 163 48,22%
El peticionario o solicitante no recibid respuesta 8 2,37%
No se encontré a peticionario o solicitante 52 15.38%
Numero telefénico errado 30 8,88%
Correo de voz 41 12,13%
Otros factores 44 13,02%
TOTAL 338 100

Al respecto se tiene que:

» Llamadas efectivas: Llamadas telefénicas que efectivamente fueron contestadas por el
peticionario o solicitante y para las cuales fue calificado el nivel de satisfaccion frente a la
oportunidad y claridad de la respuesta emitida por la SDH.

= El peticionario o solicitante no recibié respuesta: Llamadas telefénicas contestadas, frente
a las cuales el peticionario o solicitante manifestd no haber recibido respuesta por parte de
la entidad (correo devuelto- correos electrénicos no recibidos).

= No se encontré a peticionario o solicitante: Llamadas telefénicas que tuvieron respuesta
pero para las cuales no se cont6 con la ubicacién del peticionario o solicitante, lo cual
implica que no se obtenga calificacion del nivel de satisfaccion frente a la respuesta.

= Numero telefénico errado: Llamadas telefonicas contestadas, en las cuales la persona que
respondid, manifestd no conocer al peticionario o solicitante.

= Correo de voz: Llamadas telefénicas contestadas directamente por correo de voz o buzén
de mensajes.

= Otros factores: Llamadas telefonicas que no tuvieron contestacién alguna, lineas fuera de
servicio o direccionamiento a fax, no responden la llamada. También incluye aquellos casos
en lo que no fue posible realizar la llamada por ser numeros fuera de Bogota.
Adicionalmente porque la PQRS fue recibida como producto de traslado de otras entidades
oficiales y por ende no se cuenta con los datos de contacto del peticionario registrados en
el aplicativo CORDIS.

En el marco de las llamadas telefénicas efectivas, en las cuales fue calificado por el
peticionario o solicitante el nivel de satisfaccién frente a la oportunidad y claridad de la
respuesta emitida por la SDH, fueron formuladas las siguientes preguntas:
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SUGERENCIAS
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Con un calificacién de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 excelente:

Pregunta 1: ¢ La respuesta suministrada correspondié a su requerimiento?

Pregunta 2: ¢ La respuesta fue clara y precisa?
Pregunta 3: ¢ En cuanto tiempo recibié la respuesta?
Pregunta 4: ¢,Qué calificacion otorga a la atencion prestada a su requerimiento?

Producto de la contestacién dada por los encuestados a las preguntas formuladas por la
OCQS, se tuvieron los siguientes resultados:

Tabla No. 2. Resultados de las Llamadas Efectivas Encuestadas (*)

Calificacion Otorgada Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4
Menor a 3 24 25 21 22
Mayor o igual a 3 147 146 150 149
Totales 171 171 171 171

(*) Se incluye el nimero de llamadas donde el peticionario o solicitante no recibié la respuesta (tabla No.1)

3. Analisis de los Resultados de la Encuesta

De las 338 llamadas telefénicas realizadas durante el plazo de aplicacion de la encuesta, 171
fueron efectivas y el nUmero restante, esto es 167, no lo fueron. Esto teniendo en cuenta las
situaciones atipicas descritas, lo cual redundo en un porcentaje de efectividad para el ejercicio

del 50.59%.

B LLAMADAS EFECTIVAS B LLAMADAS INEFECTIVAS

En este contexto, se observé lo siguiente:
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= Un 2.37% de los encuestados manifestaron no haber recibido respuesta frente a la PQRS
radicada ante la SDH. Al respecto se pudo evidenciar que dicha situacién fue producto de
la devolucién del correo, no se contactd al ciudadano por parte de la dependencia
generadora de la respuesta para indagarle de qué otra manera se le podia hacer llegar la
contestacién; no enviaron respuesta al correo electrénico.

= Enun 15.38% de los casos no fue posible ubicar a la persona que formulé la PQRS ante la
SDH, dadas las siguientes razones: se encuentra fuera de la ciudad y su presencia en el
lugar del teléfono reportado se da en horas de la noche 0 no se encuentra a hora fija, la
respuesta la tiene el contador o abogado, no se encontrd a la persona responsable o que
conoce la informacién, se traté de contactar en varias oportunidades, o finalmente no
conocen al solicitante.

= EI 8.88% de los nUmeros marcados reportados en la base son errados, o no conocen al
ciudadano o al marcar el nimero, la llamada registra nimero fuera de servicio, dafiada u
ocupado o no pertenece al solicitante.

= Un 12.13% de las llamadas a celular y teléfonos fijos fueron contestadas directamente por
un correo de voz o buzén de mensajes.

= EI 13.02% de las llamadas no fueron efectivas por otros factores, teniendo en cuenta que
al momento de efectuar las mismas, el encuestador se encontrd con que la linea pertenece
a fuera de la ciudad, la llamada no fue atendida al no ser contestada, el peticionario no
contesta encuestas telefonicas. De igual forma varias de las respuestas fueron enviadas a
terceros por traslados de otras entidades.

= MENORA3 ® MAYORO IGUALA 3
147 146 150 149

24 25 21 22

1 PREGUNTA 2 PREGUNTA 3 PREGUNTA 4 PREGUNTA

Grafica No. 2. Resultados Generales de la Encuesta
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En relacion con la calificacion otorgada a cada pregunta por parte de los encuestados en las
llamadas telefénicas efectivas, se surte el siguiente analisis:

Pregunta 1: ¢Larespuesta suministrada correspondié a su requerimiento?

Para este caso, 24 ciudadanos otorgaron una calificacién inferior a 3 frente a la respuesta
suministrada por la entidad a su PQRS, teniendo en cuenta que, segln su percepcion, dicha
contestacion no le resolvid nada de lo que pregunté o manifiesta que la entidad, o que le
respondieron lo mismo que preguntd.

De otro lado, 147 personas encuestadas dieron una calificacion mayor o igual a 3 a la
respuesta emitida por la SDH en relacion con su requerimiento. Esto representa un nivel de
satisfaccion del 85.96% por parte de los encuestados, dado que existié conformidad respecto
de la solucién suministrada por la entidad frente a la PQRS presentada.

Pregunta 2: ¢Larespuesta fue claray precisa?

En cuanto a la claridad y precision de la respuesta emitida por la SDH frente a las PQRS, 25
ciudadanos calificacién dicha situacién con un puntaje inferior a 3, argumentando que la
contestacién enviada no fue entendida dada la utilizacién de términos juridicos que no son de
facil comprension, o que los dejan en las mismas; adicionalmente en este mes los ciudadanos
manifestaron que por error en la entrega de informacién por parte de funcionarios tienen que
asumir sanciones con las que no estan de acuerdo.

Por su parte, 146 ciudadanos otorgaron una calificacién mayor o igual a 3 lo que corresponde
a un 85.38% de satisfaccion en relacion con el fondo de la respuesta emanada de la
administracion.

Pregunta 3: ¢ En cuanto tiempo recibi6 la respuesta?

En lo que corresponde a esta pregunta, al momento de realizar la misma se precisé al
encuestado que el tiempo establecido en la normativa vigente para la oportuna respuesta por
parte de la SDH era de maximo 15 dias habiles, contados a partir de la fecha de la radicacion
de la PQRS en la entidad; y que con base en este parametro se solicitaba valorar la calificacién
a otorgar.

En este contexto, 21 ciudadanos calificacién la oportunidad de la respuesta con un puntaje
inferior a 3, toda vez que la contestacién a su peticién no fue recibida en forma oportuna, no
fue entregada como es el caso de las respuestas enviadas por correo electrénico. También
afirman que cuando el correo estd devuelto no llaman para confirmar él envié. En esta
encuesta los ciudadanos informaron que informaron inquietudes a través del correo electrénico
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contactenos y opinion tributaria pero que la respuesta no fue agil y que para eso se utilizan
estos medios.

Caso contrario, 150 ciudadanos concedieron una calificacion mayor o igual a 3, lo cual
evidencia un importante nivel de satisfaccion del 87.72% por parte de la ciudadania en cuanto
a la oportunidad en la entrega de las respuestas a las PQRS por parte de la SDH a los
peticionarios.

Pregunta 4: ;Qué calificacién otorga a la atenciéon prestada a su requerimiento?

De manera agregada, frente a la satisfaccion relacionada con la atencion prestada a la PQRS
por parte de la SDH, 22 ciudadanos asignaron una calificacion inferior a 3, ya que segun su
percepcion, el servicio prestado frente a su requerimiento no fue el adecuado o esta totalmente
insatisfecho.

Al respecto manifestaron que la respuesta no fue clara, se demoré demasiado y que la
respuesta la necesitaban de inmediato por errores en los aplicativos al subir informacion
requerida por la Direccion de Impuestos.

Por otra parte, 149 ciudadanos calificaron con un puntaje mayor o igual a 3 la atencién dada
a su requerimiento, observandose asi un nivel de satisfaccién del 87.13%.

4. Recomendaciones Generales

= Con base en la informacién consolidada correspondiente a la relacion de las respuestas
con calificaciones inferiores a 3 (ver Anexo No. 1), otorgadas por la ciudadania para todas
las preguntas de la encuesta, de nuevo se recomienda que cada Jefe de dependencia con
su equipo de trabajo efectle un analisis integral que permita identificar las posibles
situaciones que dieron lugar a la baja satisfaccion del peticionario frente a la respuesta
suministrada por la entidad a su PQRS, algunas de estas fueron las siguientes:

v' Correo devuelto

v" No le tienen en cuenta que pago la vigencia 2010 acogiéndose al beneficio de la rebaja
del 80% en sanciones e intereses.

v" No fue clara porque no le informan si le conceden o0 no la caducidad, interpondra
tutela para que le hagan la aclaracion

v Informa el ciudadano que no recibié el mail de respuesta y que por negligencia de un
funcionario que le dio la informacion, se presento el inconveniente que luego le toco

pagar.
BOGOTA

HUC/ANA

Sede Administrativa: Carrera 30 N° 25-90 -
Codigo Postal 111311

Direccién de Impuestos de Bogota:
Avenida Calle 17 N° 65B-95 -

Codigo Postal 111611

Teléfono (571) 338 5000 ¢ Linea 195
contactenos@shd.gov.co

« Nit. 899.999.061-9

Bogot4, Distrito Capital - Colombia GF 181



mailto:contactenos@shd.gov.co

Pagina 7 de 9

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE HACIENDA

EVALUACION A LA SATISFACCION DE LA CIUDADANIA FRENTE A LAS
RESPUESTAS DE LA SDH A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

ENCUESTA TELEFONICA MES DE NOVIEMBRE DE 2014

v' Tenia vencimiento del ICA, tuvo inconveniente al subir la informacién por el aplicativo.
Realiz6 la solicitud por correo electronico, la respuesta se le entregaron a las tres
semanas y la necesitaba en el momento.

v"Un ciudadano expone que en la respuesta dada se observa la falta de claridad juridica,
lainobservancia de los derechos minimos constitucionales, y la no aplicabilidad de una
sentencia de la corte.

v' Comunicarse con la SHD en imposible para obtener claridad sobre aplicativos, las
respuestas no son claras. El ciudadano necesitaba aclarar un asunto puntual para la
transmisién de informacién de medios magnéticos predial. EIl validador no estaba
cargado en el sistema.

v' Para aclarar dudas un ciudadano le toco enviar a un empleado al Supercade para que
le liquidaran, recibié la respuesta por el correo electrénico pero no le sirvié de nada le
dijeron que tenia que ir al punto de atencion.

v" No esta de acuerdo con la respuesta, le cobran como comercial y es residencial, envia
las aclaraciones pertinentes le cierran el proceso y vuelve le abren, no tienen bases
actualizadas.

v" Un ciudadano informa que no esta de acuerdo con la carta de agradecimiento que le

enviaron.

= Seinvita a que las dependencias de la SDH planteen acciones orientadas a reducir o evitar
las situaciones que dieron origen a la insatisfaccion de la ciudadania y definan
mecanismos para corregir las fallas evidenciadas, se les sugiere enviar la aclaracion al
ciudadano.

= Se les reitera una vez mas, que se debe garantizar el recibo efectivo de las respuestas por
parte del ciudadano ya que por esta causa no pueden calificar la encuesta.

= Adicionalmente buscar con base en la informacién dada por los ciudadanos un
mejoramiento continuo en el servicio de respuestas.

5. Observaciones

Durante los dias en que se realizé esta encuesta se pudo observar que el 49% de las
llamadas fueron inefectivas debido a los peticionarios o solicitantes no se encontraron en el
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lugar para responder la encuesta porque estaban de vacaciones por las festividades de fin de

afno.

En el Anexo No. 1 se relacionan las PQRS del mes de noviembre de 2014 que obtuvieron
calificacion inferior a 3 0 que no fueron sujeto de evaluacién por no haber sido recibida
las dependencias

respuesta,

reporte que sera enviado via correo electrénico a

correspondientes.

Revis6: Clara'Esperanza Salazar Arango — Jefe Oficina de Correspondencia, Quejas y Firma: 16/01/2015
Soluciones
Proyect6: | Omaira Castafieda Hernandez — Profesional Universitario, OCQS Firma: 16/01/2015
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Anexo No. 1
Relaciéon de respuestas a PQRS con calificacién inferior a 3 o no calificadas

Pagina 9 de 9

Nimero de Radicacién

(CORDIS Entrada)

Dependencia Responsable del Tramite
y Respuesta

Namero de
Radicacion
(CORDIS salida)

Calificacién Otorgada

Pregunta 1

Pregunta 2 | Pregunta 3

Pregunta 4

2014ER0119471 O-1

OFICINA DE COBRO PROPIEDAD

2014EE412545

2014ER0119605 O-1

OFICINA DEL SERVICIO AL CONTH

2014EE388573

2014ER0120025 O-1

OFICINA DEL SERVICIO AL CONTH

2014EE392263

2014ER0121013 O-1

OFICINA LIQUIDACION PROPIED

2014EE405697

2014ER0121396 O-1

OFICINA DE CUENTAS CORRIENT

2014EE399393

2014ER0122219 O-1

OFICINA FISCALIZACION PROPIE

2014EE416842

2014ER0123488 O-1

OFICINA DEL SERVICIO AL CONTH

2014EE407978

2014ER0123877 O-1

OFICINA DEL SERVICIO AL CONTH

2014EE397814

2014ER0124149 O-1

OFICINA DE CUENTAS CORRIENT

2014EE404772

2014ER0124376 O-1

DIRECCION DISTRITAL DE IMPUES

2014EE403874

2014ER0124432 O-1

OFICINA DE COBRO PROPIEDAD

2014EE407978

2014ER0124937 O-1

OFICINA FISCALIZACION PROPIE

2014EE418505

2014ER0125206 O-1

OFICINA FISCALIZACION PROPIE

2014EE407150

2014ER0125257 O-1

OFICINA LIQUIDACION PRODUC(

2014EE400859

2014ER0125328 O-1

OFICINA DEL SERVICIO AL CONTH

2014EE400103

2014ER0125434 O-1

OFICINA DE COBRO PROPIEDAD

2014EE408938

2014ER0125496 O-1

OFICINA DEL SERVICIO AL CONTH

2014EE400542

2014ER0125940 O-1

OFICINA DEL SERVICIO AL CONTH

2014EE401755

2014ER0126063 O-1

OFICINA DEL SERVICIO AL CONTH

2014EE402002

2014ER0126785 O-1

OFICINA FISCALIZACION PROPIE

2014EE412524

2014ER0127010 O-1

OFICINA FISCALIZACION PROPIE

2014EE409196

2014ER0127975 O-1

OFICINA DEL SERVICIO AL CONTH

2014EE414164

2014ER0128082 O-1

OFICINA DEL SERVICIO AL CONTH

2014EE415864

2014ER0128198 O-1

OFICINA DEL SERVICIO AL CONTH

2014EE410481

2014ER0129237 O-1

OFICINA DE COBRO PROPIEDAD

2014EE416331

2014ER0129251 O-1

OFICINA DEL SERVICIO AL CONTH

2014EE406871

2014ER0129529 O-1

OFICINA DE CUENTAS CORRIENT

2014EE413302

2014ER0129942 O-1

OFICINA DE RECURSOS TRIBUTAH

2014EE414304

2014ER0130003 O-1

OFICINA DE COBRO PROPIEDAD

2014EE413448

2014ER0130033 O-1

OFICINA FISCALIZACION PROPIE

2014EE417748

2014ER0130231 O-1

OFICINA DE COBRO PROPIEDAD

2014EE407527

WL IRPIWIR[RINIPIURIN|IRRRINVODR]IRPIWINIRIR]IDIN]W

N Rr|r[NvRrIsIvIMRrlwlRrIRIM]IRlV RN, IRIdMORr RN R]IS]R|w
SDlrlr|lulr|vikrlu|lwlr|IvikpIv]IRrlVw R [RrIRIRPlONR RO n RN

Slrlr(pdlr|alrInv[v]wINvRINIRP|lUR|IR[RIRIR|IdBRIRP]Id| W LR ]|NN

Sede Administrativa: Carrera 30 N° 25-90 -

Codigo Postal 111311

Direccién de Impuestos de Bogota:

Avenida Calle 17 N° 65B-95 -
Codigo Postal 111611

Teléfono (571) 338 5000 ¢ Linea 195

contactenos@shd.gov.co
« Nit. 899.999.061-9

Bogot4, Distrito Capital - Colombia
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