ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE HACIENDA

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO A (PQRS)
Periodo de analisis del 01 al 31 de diciembre 2015

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

1.1PQRS POR TIPOLOGIA Y CANAL DE INGRESO

DICIEMBRE 2015
TIPOLOGIA CANAL DE INGRESO
PQORS RADICADA CANTIDAD % BUZON | CONTACTENOS | SDQS | VENTANILLAS

DERECHOS DE PETICION 570 13,54% 0 16 18 536
QUEJAS 4 0,09% 2 0 2 0
RECLAMOS 46 1,09% 13 8 23 2
SOLICITUDES 2.951 70,08% 0 365 12 2.574
SUGERENCIAS 2 0,05% 1 0 1 0
TRAMITES ESPECIALES 638 15,15% 0 8 0 630

TOTAL PQRS 4.211 100,00% 16 397 56 3.742

Fuente: Aplicativo Cordis Fecha de Corte: 31 -12-2015

Cuadro No. 1 Total PQRS por tipologia y canal ingreso

En Diciembre del 2015, ingresaron a la Secretaria Distrital de Hacienda 4.211
PQRS, en donde los Derechos de Peticion con 570 registros, las solicitudes con
2.951 y los Tramites Especiales con 638 registros, suman el 98.76% de la totalidad
de PQRS, recibidos.

De los canales oficiales, definidos para la recepcion de PQRS en el articulo segundo
de la resolucién SDH-46 del 23 de diciembre de 2015, ingresaron en diciembre del
2015 por puntos de radicacion (ventanillas) el 88.86% constituyéndose en el medio
de mayor importancia; Asi mismo el correo electrénico contactenos@shd.gov.co
con el 9.42% ocupa el segundo lugar, cobrando importancia este canal que es
administrado por la Oficina de Atencion al Ciudadano mientras que el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones SDQS con el 1.33% como canal de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor que es atendido por la Oficina de Atencion al
Ciudadano ocupa el tercer lugar en la recepcion de PQRS.
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1.2COMPARATIVO MES ANTERIOR

Comparativo Noviembre - Diciembre 2015
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D%Eggﬁg%s’\‘ QUEJAS RECLAMOS = SOLICITUDES SUGEF;ENC'A Egiég';fés TOTALES
m— NOVIEMBRE 525 4 38 4175 2 902 5646
s DICIEMBRE 570 4 46 2951 2 638 4211

La variacion a nivel general frente al mes de noviembre del 2015 fue del 25.42%
menos, teniendo mas incidencia de las PQRS, las solicitudes que disminuyeron en
29.31% vy los tramites especiales que disminuyeron en 29.27%, mientras que los
derechos de peticion se incrementaron en 7.89% y los reclamos en 17.39%. Para
este mes las quejas y las sugerencias se mantuvieron estables.

1.3DISTRIBUCION DE PQRS POR AREA DESTINO

Las radicaciones de PQRS del mes de diciembre se dirigen inicialmente a las areas
y dependencias responsables de acuerdo al asunto, segun relacion a continuacion,
en donde se resalta que las dependencias que pertenecen a la Direccion de
Impuestos de Bogota, atienden el 83.02%, seguida de la Direccion de Gestion
Corporativa con el 7.72% y en tercer lugar la Direccion Distrital de Tesoreria con el
5.56% de la totalidad de ellas. Desde estas dependencias se inicia el tramite de
acuerdo a lo establecido en el articulo 11 de la resolucion SDH-46 del 23 de
diciembre de 2015.
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DICIEMBRE 2015
DERECHOS
BESENDENCH DE QUEJAS |RECLAMOS | SOLICITUDES | SUGERENCIAS | _ RAMITES
DESTINO ESPECIALES
PETICION
SECRETARIO
DISTRITAL DE 57 0 0 1 0 0
HACIENDA
DIRECCION
DISTRITAL DE 4 0 0 0 0 0
PRESUPUESTO
Subdireccion de
Desarrollo Social 1 0 0 0 0 0
SUB TOTAL POR
DIRECCION 5 0 0 0 0 0
DIRECCION
DISTRITAL DE 15 0 0 59 0 0
IMPUESTOS
Subdireccion de
Planeacion e 1 0 0 1 0 0
Inteligencia Tributaria.
Oficina de Registro y
Gestién de la 0 0 0 11 0 0
Informacion
Of_lcma _de Inteligencia 0 0 0 4 0 0
Tributaria
Oficina de
Administracion 0 0 0 2 0 0
Funcional del Sistema
Subdireccion de
Educacion Tributaria y 3 0 0 6 0 0
Servicio
Oflcma de Gestion del 140 0 42 1018 2 0
Servicio
OfICI‘na de Control a1 0 0 157 0 89
Masivo
Oficina de
Notificaciones y 15 0 0 106 0 0
Documentacion Fiscal
Subdlre_ccm‘n’ de 3 0 0 23 0 0
Determinacion
Oficina General de
Fiscalizaciéon 9 0 0 67 0 3
Oficina de Fiscalizacién
Grandes 0 0 0 16 0 0
Contribuyentes
Oficina de Liquidacién 1 0 0 39 0 64
Sgbdlrepcmn Juridico 3 0 0 14 0 0
Tributaria
Oficina de Recursos
Tributarios 4 0 0 27 0 49
Subdireccién de
Recaudo Cobro y 11 0 1 52 0 0
Cuentas Corrientes
Oficina de Cobro Pre
juridico 90 0 0 188 0 35
Oflcmg de Cobro 34 0 0 195 0 14
Coactivo
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Oficina de Cuentas
Corrientes y
Devoluciones

57 0 351

354

Oficina de Control de
Recaudo Tributario

10

SUB TOTAL POR
DIRECCION

429 0 43 2.404

618

DESPACHO DEL
TESORERO
DISTRITAL

Subdireccién de
operacion Financiera

Oficina de Gestion de
Pagos

Oficina de Gestion de
Ingresos

Subdireccién de
Ejecuciones Fiscales

13 0 0 192

20

SUB TOTAL POR
DIRECCION

18 0 0 196

20

DESPACHO
DIRECTOR DE
ESTADISTICA'Y
ESTUDIOS FISCALES

Oficina de Atencion al
Ciudadano

Subdireccién de
Proyectos Especiales

36 0 0 46

SUB TOTAL POR
DIRECCION

37 4 3 46

DESPACHO DEL
DIRECTOR DE
GESTION
CORPORATIVA

Subdireccion
Administrativa y
Financiera

Subdireccion de
Talento Humano

19 0 0 300

Subdireccion de
Gestion Documental

SUB TOTAL POR
DIRECCION

23 0 0 302

DESPACHO DEL
DIRECTOR JURIDICO

0 0 0 0

Subdireccion de
Asuntos Contractuales

1 0 0 2

SUB TOTAL POR
DIRECCION

1 0 0 2

TOTAL POR PQRS

570 4 46 2.951

638

Fuente: Aplicativo Cordis

Fecha de Corte: 31 -12 - 2015

Cuadro No. 2 PQRS por dependencia destino:
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INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO A (PQRS)
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2. ANALISIS DE LOS TRAMITES O SERVICIOS OBJETO DE PQRS

En cumplimiento del articulo 24 de la resolucion SDH - 46 del 23 de diciembre de
2015 para el periodo del presente informe, el analisis de resultante de los temas que
impactaron a la Secretaria Distrital de Hacienda fueron.

2.1PETICIONES

De las PQRS recibidos en diciembre las peticiones el 98.76% en el analisis hecho
a los asuntos de este tipo de documentos, se encontré que la tendencia de las 2.951
solicitudes esta en temas tributarios con un 40.87% sumados los tres primeros items
de tipologia de asuntos y en un cuarto lugar con el 9.22% en temas administrativos,
segun reporte de radicacion:

e Inscripcion o actualizaciéon RIT 19.72%
¢ Requerimiento de informacidn tributaria 10.71%
e Programas persuasivos impuestos 10.44%
e Certificaciones y asuntos laborales 9.22%

La tendencia de los 570 derechos de peticion por tipologias de asunto fue del
47.72% en temas tributarios, segun reporte de radicacion:

e Inscripcion o actualizaciéon RIT 13.86%
e Prescripcion impuestos 13.68%
e Programas persuasivos impuestos 11.58%
e Analisis de cuenta impuestos 8.60%

Para los Tramites Especiales, la tendencia fue del 96.86% en temas tributarios,
especialmente y del 3.14% en asuntos de tesoreria, titulos valores.

2.2 QUEJAS
Motivo de la Queja Cantidad
Queja de caracter general contra funcionario por presunto maltrato verbal 4
Total 4
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El maltrato verbal hacia el usuario contribuyente, prim6é como factor para que los
ciudadanos presentaran quejas ante la entidad. A estos PQRS se les dio traslado
por competencia a la Oficina de Control Disciplinario Interno.

2.3 RECLAMOS

Motivo del Reclamo Cantidad

Puntos y medios de atencion: demora en la atencion, pésima

s : , ] 23
atencion, falla agendamiento citas por linea 195
Falla en aclaracibn sobre procesos tributarios como 22
liquidaciones, devoluciones de impuesto vehiculo, industria y
comercio e impuesto predial.
De tipo administrativo 1

Total 46

La reclamacién del ciudadano se centrd en la presunta mala atencion por demoras
en el servicio, falta de personal y falla en la atencion por parte del personal existente;
asi como la falla y falta de claridad para s servicios se debe realizar agendamiento
de citas en la entrega de liquidaciones de impuestos tanto predial como vehiculos
en los puntos como Cades Supercades y linea 195, ello ocupé el 50% de las
reclamaciones, por otro lado la falta de informacion para el ciudadano en lo referente
al proceso de devoluciones por el pago de lo no debido y otros procesos tributarios
sobre predial vehiculo e impuesto de industria y comercio, conforman en un 47.82%
de los reclamos presentados para el mes de diciembre del 2015.

Como observacion se deja que a los teléfonos de la Oficina de Atencién al
Ciudadano, los contribuyentes reportaron la falla sobre el agendamiento de citas por
linea 195, por lo que se requiri6 a la Oficina de Gestion del Servicio de la Direccién
de Impuestos de Bogota, para que corrigiera sobre el particular.

2.4 SUGERENCIAS

Sugerencias Planteadas Cantidad
No hay citas no es mejor prestar el servicio directamente sin cita 1
Administracion distrital impuesto 1
Total 2
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No hay citas no es mejor prestar el servicio directamente sin cita, esta
sugerencia nace de la falta de atencion a un ciudadano que no encontré en la pagina
de Internet de la Secretaria de Hacienda la informacion de liquidacion de impuestos
de afios anteriores que necesitaba y acudié al supercade y alli no le atendieron
indicAndole que debia solicitar una cita por la linea 195. El ciudadano indica que si
no es mas facil prestar el servicio directamente sin cita.

Administracién distrital impuesto: esta sugerencia hace referencia a que la
administracion hace presunto cierre sorpresivo del plazo impuesto predial y muchos
copropietarios se quedaron sin pagar.

3 SEGUIMIENTO Y CONTROL OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA A PQRS

De acuerdo al articulo 23 de la Resoluciéon 046 del 23 de diciembre del 2015, la
Oficina de Atencién al Ciudadano para el periodo de analisis encontro:

3.1DERECHOS DE PETICION

Al momento de corte de seguimiento a través del aplicativo Cordis, se detecté que
para los derechos de peticion, el porcentaje de respuesta oportuna solo alcanzoé el
68.95%, se relaciona las dependencias que tenian en el momento este tipo de
PQRS sin finalizar en el aplicativo Cordis.

Se invita a las dependencias a realizar verificacion de los documentos que tienen
pendientes de emitir respuesta al ciudadano y de finalizarlos en el aplicativo Cordis.

Derechos de Derechos de
. o % de Peticion
Dependencias Peticion S . .
) Participacion Pendientes de
Asignados Respuesta
DESPACHO SECRETARIO 4 0,70%
DESPACHO SUBSECRETARIO GENERAL 1 0,18%
Subdireccion de Proyectos Especiales 36 6,32%
Sub-Total 41 7,19% 0
DIRECCION DE IMPUESTOS 3 0,53%
Oficina de Cobro Pre juridico 67 11,75% 38
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Oficina de Control de Recaudo Tributario 2 0,35%

Subdireccién de Andlisis Fiscal 1 0,18%

Oficina de Cuentas Corrientes y Devoluciones 58 10,18% 6
82ﬁltrr]i?)u32rf1ltsecsahzaaon Grandes 1 0,18%

Oficina de Gestion del Servicio 183 32,11% 103
Oficina de Liquidacién 1 0,18%

Siz((:::la de Notificaciones y Documentacion 15 2.63%

Oficina de Recursos Tributarios 5 0,88% 2
Oficina dg Registro y Gestion de la 1 0.18% 0
Informacion

Oficina General de Fiscalizaciéon 10 1,75% 2
Oficina de Control Masivo 36 6,32% 4
Oficina de Cobro Coactivo 85 14,91% 16
Subdireccién de Determinacion 1 0,18%

ggac:::ri%cuon de Educacion Tributaria y 1 0,18%

glé?rciiér:t(;cslon Recaudacién Cobro y Ctas > 0,35% .
Direccién Juridico Tributaria 5 0,16% 0
Sub-Total 477 82,97% 172
DIRECCION JURIDICA 2 0,35%

Subdireccion de Asuntos Contractuales 0,18%

Sub-Total 3 0,53% 0
DIRECCION DE TESORERIA

Oficina de Agestion de Cobros 13 2,28%

Oficina Gestion de Ingresos 2 0,35%

Oficina de Consolidacion 1 0,18%

Sub-Total 16 2,81% 0
DESPACHO DEL DIRECTOR DISTRITAL

DE PRESUPUESTO 3 0,53%

Subdireccion de Andlisis y Sostenibilidad 1 0.18%

Presupuestal

Subdireccién de Desarrollo Social 1 0,18%

Sub-Total 5 0,88% 0
DIRECCION GESTION CORPORATIVA 1 0,18%

Subdireccién de Gestion Documental 1 0,18%

Subdireccion de Talento Humano 22 3,86% 4
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Subdirecciéon Administrativa 3 0,53%

Sub-Total 27 4.74% 4

DIRECCION JURIDICA

Subdireccién de Asuntos Contractuales 1 0,18% 1

Sub-Total 1 0,18% 1

TOTALES 570 100,00% 177
Fuente: Aplicativo Cordis Fecha de Corte: 28-01-2016

3.2 SOLICITUDES

A corte de seguimiento para el presente informe, el nivel de respuestas para las
PQRS tipo solicitud apenas alcanza el 66.28%. En el cuadro que sigue se indica las
dependencias que tiene pendientes de resolver estos tramites. De los 994 registros
en tramite de este tipo de PQRS, 94 tienen una respuesta que se considera parcial
y el documento en aplicativo Cordis se encuentra pendiente de finalizar.

EN

DEPENDENCIA TRAMITE | FINALIZADO TOTAL
DESPACHO DEL DIRECTOR DE GESTION
CORPORATIVA 10 10
DESPACHO DEL DIRECTOR DE IMPUESTOS DE
BOGOTA 2 22 24
DESPACHO DEL SUBSECRETARIO TECNICO 1 1
OFICINA DE ADMINISTRACION FUNCIONAL DEL
SISTEMA 1 1
OFICINA DE COBRO COACTIVO 59 194 253
OFICINA DE COBRO PREJURIDICO 85 118 203
OFICINA DE CONTROL DE RECAUDO TRIBUTARIO 65 65
OFICINA DE CONTROL MASIVO 44 91 135
OFICINA DE CUENTAS CORRIENTES Y
DEVOLUCIONES 115 265 380
OFICINA DE EDUCACION TRIBUTARIA 1 1 2
OFICINA DE FISCALIZACION GRANDES
CONTRIBUYENTES 1 15 16
OFICINA DE GESTION DE COBRO 36 62 98
OFICINA DE GESTION DE INGRESOS 1 1
OFICINA DE GESTION DE PAGOS 3 3
OFICINA DE GESTION DEL SERVICIO 481 544 1025
OFICINA DE INTELIGENCIA TRIBUTARIA 5 5
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OFICINA DE LIQUIDACION 13 21 34
OFICINA DE NOTIFICACIONES Y DOCUMENTACION
FISCAL 1 106 107
OFICINA DE RECURSOS TRIBUTARIOS 6 26 32
OFICINA DE REGISTRO Y GESTION DE LA
INFORMACION 9 9
OFICINA GENERAL DE FISCALIZACION 5 63 68
SUBD. DE PLANEACION E INTELIGENCIA
TRIBUTARIA
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
SUBDIRECCION DE ASUNTOS CONTRACTUALES 2 2
SUBDIRECCION DE DETERMINACION 0 17 17
SUBDIRECCION DE EDUCACION TRIBUTARIA Y
SERVICIO 3 3
SUBDIRECCION DE EJECUCIONES FISCALES 2 92 94
SUBDIRECCION DE GESTION JUDICIAL 2 2
SUBDIRECCION DE PROYECTOS ESPECIALES 45 45
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 130 162 293
SUBDIRECCION JURIDICO TRIBUTARIA 1 15 16
SUBDIRECCION RECAUDACION COBRO Y CTAS
CORRIENTES 5 5
Total general 994 1956 2951
Fuente: Aplicativo Cordis Fecha de Corte: 28-01-2016

3.3 QUEJAS

Las cuatro quejas presentadas por los ciudadanos se enviaron a la Oficina de
Control Disciplinario Interno para que se inicie el procedimiento que haya lugar
frente al Codigo Unico Disciplinario.

3.4 RECLAMOS

El 89.13% de los reclamos que los ciudadanos presentaron en diciembre ante la
Secretaria Distrital de Hacienda, fue atendido en oportunidad. Para la fecha de corte
de seguimiento de este informe, se visualizan las dependencias que tienen
pendientes tramites de reclamos por resolver.
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Reclamos pendientes de
Dependencias responder
Despacho del Director de Impuestos de Bogota
Oficina de gestién del servicio 4
Oficina de Liguidacion 1
TOTAL GENERAL 5
Fuente: Aplicativo Cordis Fecha de Corte: 28-01-2016

3.5SUGERENCIAS

De las dos sugerencias que ingresaron en el mes de diciembre del 2015 a la
fecha de corte del informe se encuentra pendiente una de respuesta.

Sugerencias pendientes
Dependencias de responder
Despacho del Director de Impuestos de Bogota
Oficina de gestién del servicio 1
Total 1
Fuente: Aplicativo Cordis Fecha de Corte: 28-01-2016

4 REPORTE DE SATISFACCION DE LA CIUDADANIA A LAS RESPUESTAS
DADAS A LAS PQRS

Anexo el reporte correspondiente a los resultados de la encuesta mensual con el
respectivo analisis y recomendaciones.

5 EVALUACION DEL SISTEMA DE QUEJAS Y SOLUCIONES DE LA ENTIDAD
5.1CONCLUSIONES
Para el mes de diciembre en la secretaria Distrital de Hacienda las PQRS,

predominé la inconformidad de los usuarios por presunta mala atencion tanto de los
servidores como de los medios y puntos de atencion para temas tributarios.

5.2PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORAMIENTO, ACCIONES
CORRECTIVAS, ACCIONES PREVENTIVAS.

Sede Administrativa: Carrera 30 N° 25-90 -

Cobdigo Postal 111311

Direccién de Impuestos de Bogota:
Avenida Calle 17 N° 65B-95 -
Codigo Postal 111611

Teléfono (571) 338 5000 « Linea 195

& (% MEJOR

contactenos@shd.gov.co

- Nit. 899.999.061-9 icontec - PARA TODOS

Bogot4, Distrito Capital - Colombia SCi68235 PRy Péglna 11 de 12


mailto:contactenos@shd.gov.co

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE HACIENDA

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO A (PQRS)
Periodo de analisis del 01 al 31 de diciembre 2015

e Por ser la Direccion de Impuestos de Bogoté la dependencia sobre la que se
presentaron las PQRS, en el sentido de falla en la atencion de servidores y
de puntos y medios de atencion, se solicita a esta dependencia realice el
analisis de las causalidades de estas falencias y establezca acciones de
mejoramiento que conduzcan a disminuir estas situaciones frente a la
Atencion al Ciudadano.

e Como se evidencia que el porcentaje de respuestas en oportunidad a las
PQRS, para los derechos de peticion alcanzé el 68.95%, para las solicitudes
el 66.28% y para los reclamos el 89.13% se hace necesario que las
dependencias realicen las acciones para dar cumplimiento a los términos de
respuesta legalmente establecidos.

Aprobd: Clara Esperanza Salazar Arango Firma: Fecha: 01/02/2015
Proyect6: | Manuel Antonio Garcia Firma: Fecha: 01/02/2015
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