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INTRODUCCION

Con la implementacién del enfoque de Estado Abierto, que considera al ciudadano un aliado de la
administracién publica y busca acercarlo mediante un didlogo directo y hacerlo participe de los
procesos institucionales para satisfacer en mayor grado sus expectativas, las entidades buscan
fortalecer esa relacion y se han propuesto en primera instancia, armonizar las politicas que inciden
en el tema, como son: Transparencia y acceso a la informacion publica, racionalizacion de tramites,
rendicion de cuentas, participacion ciudadana en la gestion publica y Servicio al Ciudadano, y en
segundo lugar, a construir confianza y lograr acuerdos para implementar soluciones “gana-gana” en
un marco de respeto por los derechos ciudadanos.

Por lo anterior, el Modelo integrado de Planeacion y Gestion — MIPG incorporé la politica y la estrategia
de atencién al ciudadano para los diferentes momentos y escenarios en que este participa en la
gestion publica, tales como: consulta de informacién puablica, tramites o acceso a servicios, denuncias,
quejas, reclamos, y en formulacion de propuestas a las iniciativas de la entidad.

Al adoptar el modelo MIPG, la Secretaria Distrital de Hacienda — SDH adquirié el compromiso de
trabajar en este sentido, brindando las condiciones que faciliten la construccion de ese dialogo directo
con el ciudadano, la promocién de sus derechos y su participacion en la gestion publica.

Con anterioridad, las entidades del Distrito Capital han tenido como marco de referencia de atencion
ciudadana, lo establecido en el Articulo 3 del Decreto Distrital 371 de 2010 “DE LOS PROCESOS
DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN EL DISTRITO
CAPITAL” y demas normas relacionadas y complementarias.

En concordancia con el Decreto 371 de 2010, la Secretaria emitié la Resolucion SDH 00118 de
2018 “Por la cual se define y adopta el trdmite interno de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias -PQRS- en la Secretaria Distrital de Hacienda”, complementada por la Resolucién SDH
0032 de 2020 “Por medio de la cual se adoptan lineamientos de servicio a la ciudadania en la
Secretaria Distrital de Hacienda”, las cuales también, se constituirdn en criterios de auditoria base
para la evaluacion a realizar en este ejercicio auditor.

La Oficina de Control Interno, evaluara en el Proceso de Atencién al Ciudadano y los Sistemas de
informacion y atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos (PQRS), el
grado de cumplimiento de los criterios de auditoria definidos, la atencion de peticiones ciudadanas, la
base de datos de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRS y las matrices de riesgos
elaboradas para este proceso.

Previo a la evaluacion, se analizaran los informes de auditoria de vigencias anteriores, las normas
definidas como criterios de auditoria, los procesos y procedimientos relacionados del Sistema de
Gestion de Calidad, la informacion de la pagina web institucional, la informacion aportada por las
areas auditadas, entre otros.
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1 PLAN DE AUDITORIA

Conforme a lo estipulado en el Plan Anual de Auditoria 2021 de la Oficina de Control Interno, se
programo la auditoria en cumplimiento al Decreto Distrital 371 de 2010, al Proceso de atencién al
ciudadano, sistemas de informacién y atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo General

Evaluar el cumplimiento del proceso de Atencién al Ciudadano y los sistemas de informacion y
atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, al interior de la Secretaria
de Hacienda, desde el 1 de enero al 31 de agosto de 2021, teniendo en cuenta el cumplimiento de la
normatividad aplicable.

1.1.2 Objetivos Especificos

1. Evaluar que los procedimientos de Atencion al ciudadano y los sistemas de informacién y atencion
de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se estén ejecutando de conformidad con lo alli
establecido y en cumplimiento del marco normativo vigente planteado en los criterios de auditoria
sobre lineamientos para la atencién al ciudadano, gestion de peticiones y Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania.

2. Evaluar la calidad de la informacién registrada en los sistemas de informaciéon de atencién al
ciudadano, la efectividad y calidad en la asignacién de los peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, asi como la oportunidad de las respuestas otorgadas a través de los distintos canales
institucionales de atencion.

3. Evaluar los riesgos y controles asociados al proceso de Atencion al Ciudadano.

1.2 ALCANCE

1. Laevaluacion de cumplimiento de los procedimientos de Atencion al ciudadano y los sistemas de
informacion y atencién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se realizara en el marco
del Decreto Distrital 371 de 2010, articulo 3 y demas normas constitucionales, legales,
reglamentarias y procedimentales referidas en los criterios de auditoria, relacionadas con la
atencion al ciudadano, la gestién de peticiones o solicitudes ciudadanas y la implementacion
conforme a los mecanismos establecidos de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la Secretaria Distrital de Hacienda.
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2. Respecto a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias registradas por los ciudadanos, se
evaluara la informacién registrada en los sistemas de informacion en los meses de junio, julio y
agosto de 2021 por las dependencias, asi como la oportunidad de la respuesta de conformidad
con la normatividad respectiva.

3. En cuanto a los riesgos y controles del proceso de Atencién al ciudadano, se evaluara la
efectividad de los controles descritos en las matrices de riesgos operacionales y de corrupcién

1.3 CRITERIOS

Constitucion Politica de Colombia, articulos 2, 23, 74, 209 y 269, que consagran los principios de la
democracia participativa, el derecho de peticion, el derecho a acceder a los documentos publicos oficiales, la
funcion administrativa desarrollada con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, y el control interno que debe ejercer la administracion publica.

Decreto Distrital 371 de 2010, "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”.
“Articulo 3° - de los procesos de atencion al ciudadano, los Sistemas de informacion y atencion de las
peticiones, Quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito capital”.

- Circular Veeduria Distrital 006 de 2015, Seguimiento al cumplimiento del Decreto Distrital No. 371 de
2010, en lo referente a la participacion en la Red de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital.

- Circular Conjunta Veeduria Distrital-Secretaria General 006 de 2017, “Implementacion formato de
elaboracién y presentacion de informes de quejas y reclamos”, en particular, sobre la elaboracién del
informe estadistico mensual y publicacion en la pagina web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos.

- Resolucién SDH-00118 de 2018 (Modificada por la Resolucién SDH 0032 de 2020), Por la cual se define
y adopta el tramite interno de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias -PQRS- en la Secretaria
Distrital de Hacienda. Modificada por la Resolucién SDH 0032 de 2020.

Ley 1437 de 2011, Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1474 de 2011, Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica.

- Decreto 2641 de 2012, Por el cual se reglamentan los articulos 73 (Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano) y 76 (Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos).de la Ley 1474 de 2011. Reglamentario
de laLey 1474 de 2011.

- Decreto 1081 de 2015 (Derogatorio parcial del Decreto 2641 de 2012 y modificatorio del Decreto 197 de
2014) -, Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la
Republica”®, en lo pertinente a Accesibilidad y otras directrices y Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano (sustituido por el Decreto 124 de 2016).
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- Decreto 124 de 2016 Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de
2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Pudblica Nacional, en su “Articulo 9°. Informacién minima obligatoria respecto a la estructura del
sujeto obligado”.

- Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones”, en lo referente al titulo [l GESTION DE SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA —
TRANSPARENCIA PASIVA.

Decreto Distrital 601 de 2014, “por el cual se modifica la estructura interna y funcional de la Secretaria Distrital
de Hacienda y se dictan otras disposiciones”, en su articulo 60 que establece las funciones de la Oficina de
Atencién al Ciudadano.

Decreto Distrital 197 de 2014 (modificado por el Decreto 847 de 2019), Por medio del cual se adopta la Politica
Puablica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C

Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo
del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

- Acuerdo 630 DE 2015. Por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del Derecho de
Peticion en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones.

- Decreto Legislativo 491 de 2020, amplia los términos para resolver peticiones, durante la vigencia
de la Emergencia Sanitaria ocasionada por la pandemia del Covid-19, a treinta (30) dias siguientes a su
recepcion

Decreto 1166 de 2016 adiciona un capitulo al Decreto 1069 de 2015, relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente.

Decreto Distrital 847 de 2019 Servicio a la ciudadania en el Distrito Capital, Se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacién de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, lograndose actualizar algunas de sus definiciones y fortaleciendo la figura del Defensor
de la Ciudadania para las entidades y organismos del Distrito Capital.

- Resolucion SDH 0032 de 2020 (Modifica la Resolucion SDH-00118 de 2018), Por medio de la cual se
adoptan lineamientos de servicio a la ciudadania en la Secretaria Distrital de Hacienda.

- Decreto 217 de 2020 por el cual se modifica el articulo 32 del Decreto Distrital 847 de 2019 “Por medio del
cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones

- Decreto Distrital 293 de 2021 (Modifica el Decreto Distrital 847 de 2019), Por el cual se modifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones
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Directiva 001 de 2021 Secretaria General y Secretaria Juridica Distrital, Directrices para la atencion y
gestion de denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o
conflicto de intereses y proteccion de identidad del denunciante.

Directiva 004 de 2021 Secretaria General, lineamientos para la atencion y gestion de las peticiones
ciudadanas recibidas a través de redes sociales.

Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital

Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, Orientaciones basicas para el manejo de peticiones
ciudadanas Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, 2019.

125-P-01 Seguimiento y Control a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (antes “89-P-01, Seguimiento y
Control a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias”.

125-P-02 Recepcion, Registro y Asignacion de PQRS.

125-1-02 Seguimiento a la Calidad de la Respuesta (antes “Instructivo 89-1-01, Seguimiento a calidad de las
respuestas”)

125-1-01 Recepcion de PQRS por Canales de Atencion

125-P-01 Seguimiento y Control a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (Ver 5 de 8-04-2021).
125-P-02 Recepcion, Registro y Asignacién de PQRS (Ver 2 de 17-07-2020).

18-PR-01 Prestacion Servicio canal presencial.

18-PR-02 Prestacion del Servicio canal electrénico.

18-PR-03 Prestacion del Servicio canal telefénico.

18-PR-04 Prestacion del Servicio a grandes contribuyentes presencial.

18-PR-05 Prestacion del Servicio en eventos de educacion tributaria.

52-1-01 Expedicion de certificaciones de los servidores de las entidades liquidadas o suprimidas.

105-P-01 Notificaciones

110-P-01 Gestidon administrativa para el cobro coactivo.

110-P-02 Cobro prejuridico.

126-1-01 Medios de comunicacion.
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2 ASPECTOS DESTACADOS DURANTE EL DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Con el panorama actual que vive la sociedad a nivel mundial por la afectacion de la pandemia por
Covid-19 y sus efectos, se destaca la importancia que le han dado las autoridades nacionales y
distritales al ciudadano; partiendo de la Constitucién Politica Nacional, que determina que el servicio
al ciudadano es un fin esencial del Estado hasta la construccién de una politica publica de servicio a
la ciudadania y unos planes de trabajo y proyectos en las entidades distritales que la materialicen,
reglamentando cada aspecto en leyes, decretos, lineamientos, directivas, circulares, entre otros.

Es satisfactorio para el equipo auditor evidenciar que la Secretaria Distrital de Hacienda cumple en
gran medida con la reglamentacion definida, toda vez que se dispone y se aplican procedimientos,
instructivos, manuales y acciones de control que le permiten a la entidad brindar la atencion a los
usuarios externos e internos, por medio de los canales escrito, telefénico, virtual y presencial, de
acuerdo con la normativa nacional y distrital que regula la materia, destacando la capacidad de
respuesta institucional, bajo las condiciones de aislamiento y de trabajo en casa, generadas con
ocasion de la emergencia econdmica, social y ecolégica ocasionada por el Coronavirus SARS-COV-
2 (Covid-19), en pro de la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
en la entidad.

Se destaca también la disposicion y colaboracion de aquellas areas que suministraron oportunamente
la informacion requerida para este proceso auditor.

Como fundamento metodolégico y legal de esta auditoria se tuvieron en cuenta las normas de
auditoria generalmente aceptadas, la ley 87 de 1993 y normas relacionadas, el procedimiento 71-P-
02 de auditoria de gestion establecido en el Sistema de Gestion de Calidad por la Oficina de Control
Interno de la Secretaria Distrital de Hacienda. Se utilizaron como técnicas de auditoria: recopilacion y
analisis de datos e informacién, estudios generales e investigaciones, valoracién de documentos,
inspecciones y verificaciones en el sitio web de la entidad, encuestas, comprobaciones, validaciones
formales, entre otras.
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3 INFORME DE GESTION Y RESULTADOS

3.1 PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

Con base en lo dispuesto en el Decreto 371 de 2010 Art.3, Resolucion SDH-00118 de 2018, Decreto
847 2019, Circulares de la Veeduria Distrital No. 006 de 2015 y 006 de 2017 y en los criterios
normativos relacionados en este informe y complementarios, se evalué el cumplimiento de los
lineamientos alli previstos en el proceso de atencion al ciudadano de la Secretaria Distrital de
Hacienda, encontrando lo siguiente:

3.1.1 Atencidn con calidez y amabilidad

La Secretaria Distrital de Hacienda, a través de la Oficina de Atencion al Ciudadano, ha acordado con
la Subdireccion de Gestion Documental para que en las respuestas que la entidad otorga a los
peticionarios, se habilite un enlace a un formulario electrénico con una encuesta (ENCUESTA DE
SATISFACCION SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA - Respuesta PQRS”), para que a
voluntad, evalten la amabilidad, el trato digno y respetuoso en la atencién, asi como la coherencia 'y
el lenguaje comprensible de la respuesta, cuyo resultado se tabula en un documento Excel para la
elaboracion del respectivo Informe mensual de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
gue se publica en el sitio web de la Secretaria. El formato de encuesta y el cuadro de resultados son
los siguientes:

Gréfica 1. Encuesta de satisfaccion Secretaria Distrital de Hacienda - Respuesta PQRS
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Fuente: Oficina de Atencion al Ciudadano SDH!

1

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=wy5CzRc3LkG6Vjvaual. 374npYIjTn71GnH1jA OxiblUM1Q0TUW3TEPZQkZMRiNWNDRRNFh
QSTAWOC4u)
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Tomando como referente la base de datos de encuestas ciudadanas diligenciadas de enero a agosto
de 2021 (1554 encuestas), cuyas preguntas fueron valoradas por los peticionarios teniendo en cuenta
el rango: 1= totalmente insatisfecho a 5= totalmente satisfecho, la evaluacion de la calidez y
amabilidad fue la siguiente:

Tabla 1. Encuesta de satisfaccion Secretaria Distrital de Hacienda - Respuesta PQRS

R
Pregunta _espuesta Votos
ciudadano %
1 188 12%
2 62 4%
La respuesta recibida se brindé con un trato digno, amable y respetuoso hacia
3 148 10%
usted
4 279 18%
5 877 56%
Total 1554 | 100%

Fuente: Oficina de Atencion al Ciudadano SDH?

Lo anterior indica que el 74% de los ciudadanos atendidos en la Secretaria Distrital de Hacienda
consideran que las respuestas otorgadas fueron amables, respetuosas y con trato digno y se sienten
“totalmente satisfechos o satisfechos en mayor grado” con la respuesta, mientras que el 14% se sinti6
“totalmente insatisfecho o insatisfecho en mayor grado” al respecto, el 10% mantiene una postura
intermedia. Lo que coincide con lo reportado en los informes de PQRS que presenta mensualmente
la Oficina de Atencion al Ciudadano.

Asi, la entidad est&4 cumpliendo con el Decreto 371 de 2010 Art.3 num. 1: “las entidades del Distrito
Capital deben garantizar: 1) La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad...”, con la Ley
1437 de 2011, Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, asi como
con lo establecido en los procedimientos 125-P-01 y 125-P-02 y los protocolos de servicio por los
distintos canales (presencial, electronico, telefénico, grandes contribuyentes, en eventos de
educacion tributaria).

3.1.2 Respuestas de fondo, coherentes con la peticién y dentro de los plazos legales.

Respuestas de fondo y coherentes

2 |pidem (1)
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Dentro de la auditoria se pudo establecer que las areas auditadas aplican acciones de control para
garantizar las respuestas de fondo y coherencia, entre ellas, la figura del “revisor”, encargado de
realizar la respectiva verificacion y validacion de estas antes de pasarlas para la firma del jefe, sin
embargo, se sugiere que las areas revisen el método aplicado para que éste garantice la medicion
objetiva de la coherencia en las respuestas y que éstas sean “de fondo”. Asi mismo, realizar
actividades de induccion y reinduccion a efectos de lograr la mejora en las encuestas de percepcion
del ciudadano.

Respecto a la coherencia de las respuestas, esta fue valorada por los ciudadanos asi:

Tabla 2 Coherencia en las respuestas al ciudadano

Pregunta R_espuesta Votos
ciudadano %

1 549 | 35%

2 88 6%

La respuesta recibida tiene una "relacidn légica" con su solicitud y resuelve sus .
interrogantes 3 112 7%
4 171 11%

5 634 | 41%

Total 1554 | 100%

Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno con informacion Of. Atencion al Ciudadano SDH?

Lo anterior indica que el 52% de los ciudadanos atendidos en la Secretaria Distrital de Hacienda
consideran que las respuestas otorgadas son coherentes con su solicitud y se sienten “totalmente
satisfechos o satisfechos en mayor grado” con la respuesta, mientras que el 41% se sinti6 “totalmente
insatisfecho o insatisfecho en mayor grado”, el 7% mantiene una postura intermedia al respecto. Esto
coincide con lo reportado en los informes de PQRS que presenta mensualmente la Oficina de Atencidn
al Ciudadano.

Oportunidad de las respuestas

La Resolucion SDH-00118 de 2018 en el Capitulo IV “TERMINOS PARA RESOLVER LAS
DISTINTAS MODALIDADES DE PETICION” establece los términos para atender las peticiones
ciudadanas, los cuales fueron ampliados por el Decreto Legislativo 491 de 2020, asi:

3 Ibidem (1)

www.shd.gov.co e
Carrera 30 N2 25-90 Bogota D.C. Cédigo Postal 111311 ig;j
PBX: +57(1) 338 50 00 - Informaci6n: Linea 195 ALCALDIA MAYOR
NIT 899.999.061-9 oot
Pagina 12 de 54
71-F.05

V.8



Tabla 3. Oportunidad en las Respuestas

BOGOT/\

Tipologia

Plazo maximo para respuesta
(Dias habiles sgtes a su recepcion)

Ampliacion de términos
(Dec. Legis. 491/2020)

(Res.0118/18)

Peticiones 15 30
Las peticiones de documentos 10 20
y de informacidn

Peticiones entre autoridades 10

Consultas 30 35
Quejas 15 30
Reclamos 15 30
Sugerencias 15 30

NO resolucion de peticiones en el tiempo (Res. 118/18 Pardgrafo 19).

Cuando excepcionalmente no seq

posible resolver las —PQRS- en los plazos sefialados, lo dependencia responsable deberd informar por escrito al

civdadane, expresando los motivos de la demora e indicando el plazo en que se resolverd o dara respuesta, el
cual no podrd exceder el doble del tiempo inicialmente previsto.

Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno

Esta norma también instruye:

CAPITULO VI

DISPOSICIONES FINALES

Articulo 10°. Régimen preventivo y sancionatorio.

Todas las dependencias de la entidad deberan adelantar las acciones que sean del caso

para que los términos de respuesta a las PQRS, sean cumplidos.

La falta de atencidn a las PQRS, 2 los términos para resolverlas y el desconocimiento de
los derechos de las personas, serdn investigados disciplinariamente por la Entidad, de
con_formidad con los procesos y procedimientos definidos para ello, sin perjuicio de Ia
accién prevalente de los entes de control competentes, de conformidad con las normas

lzgales vigentes.

En la actualidad, teniendo en cuenta que, para solucionar oportunamente las peticiones de los
ciudadanos, se requiere dar cumplimiento a los términos de atencién estipulados en el articulo 5 del
Decreto 491/2020, se evidencio que cerca del 11% de derechos de peticion, 10% de reclamos y 38%
de sugerencias, superaron los 30 dias habiles de atencién y aproximadamente el 5% de las solicitudes
supero los 20 dias estimados para atenderlas.
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Tabla 4 Cantidad de peticiones atendidas fuera de término

P TOTAL TERMINOS DE ATENCION FUERA DE
TIPO DE PETICION | £ ApicADOS (dias habiles) TERMINOS i)
Derecho de peticion 31.807 30 3.541 11
Reclamos 370 30 36 10
Solicitud 20.152 20 996 5
Sugerencias 8 30 3 38
Total 52.337 110 4.576

Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno con base de datos SAP-CRM-Of. Atencidn al ciudadano.

Tabla 5.Dependencias con peticiones atendidas fuera de término

En general, del total de 52.337 radicados (derechos de peticién, reclamos, solicitudes y sugerencias), 9% se
atendio fuera de términos.

Las dependencias que atendieron las peticiones de los usuarios, superando los términos de atencién
estipulados en el Decreto 491/2020, articulo 5, son:

TIPO PETICION

DEPENDENCIA RESPONSABLE | Derecho

DEL TRAMITE de Reclamos | Solicitud | Sugerencias | Total

peticion

Of. Gestién del Servicio 2.713 21 337 3 3074
Despacho del Secretario 343 8 403 754
Of. Cobro Prejuridico 318 3 119 440
Of. Depuracion Cartera 79 1 1 81
ggvomggﬁgtsas Corrientes y 44 1 3 48
Of. Control Interno 2 26 28
Of. Gestion de Cobro 6 18 24
Of. Control Masivo 15 2 2 19
Of. Cobro General 4 12 16
e esigacan™ " |10 s 1
Of. Gestion Ingresos 10 10
Subd. Gestién Judicial 8 8
Of. Planeacién Financiera 5 5
Subd. Infraestructura y Localidades 5 5
Subdireccion de Talento Humano 2 3 5
Of. Control Disciplinario Interno 4 4
Despacho Tesorero Distrital 3 3
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TIPO PETICION

DEPENDENCIA RESPONSABLE Derecho
DEL TRAMITE de Reclamos | Solicitud | Sugerencias | Total
peticion

Subd. Andlisis Fiscal

Subd. Cobro No Tributario

Subd. Desarrollo Social
Subd. Gestiéon Contable Hacienda
Subd. Juridico Tributaria

Despacho Dir. Distrital
Contabilidad

Despacho Dir. Gestién Corporativa
Despacho Subsecretario Técnico
Of. Asesora de Comunicaciones
Of. Cobro Especializado 2
Of. Control Recaudo Tributario 2
Subd. Asuntos Contractuales
Subd. Gestién Informacion Pptal.
Despacho Dir. Juridica
Despacho Subsecretario General
Of. Consolidacion

Of. Fiscalizacién Grandes
Contribuyentes

Of. Gestion Pagos
Of. Liquidacién 1

Subd. Analisis y Sostenibilidad
Pptal.

Subd. Gestién Documental 1 1

Total 3.541 36 996 3 4.576
Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno con base de datos SAP-CRM-Of. Atencidn al ciudadano.
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Donde la Oficina Gestion del Servicio, el Despacho del secretario y la Oficina de Cobro Prejuridico,
fueron las dependencias que en mayor cantidad superaron los términos de atencién para los derechos
de peticién, reclamos, solicitudes y sugerencias, en el periodo evaluado.

A pesar de gue las areas manifestaron que generan reportes manuales que aportan a la gestion de
las PQRS asignadas, se deduce que no son suficientes para garantizar de manera efectiva la
oportunidad en la respuesta a las peticiones recibidas en la SHD, por lo que se sugiere la
implementacion de controles automaticos en el aplicativo CRM - Correspondencia, para facilitar la
labor de las areas en el seguimiento y evitar reprocesos.

De igual forma, las areas explicaron que el aplicativo CRM-Correspondencia genera un reporte de
solicitudes en tramite, sin embargo, ellos deben calcular de manera manual los tiempos transcurridos
desde la radicacion y las fechas de vencimiento, lo que genera reprocesos y posibles errores por
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hacerlo de manera manual. Se sugiere la implementacion de reportes autométicos que faciliten la
gestion de las &reas para que las respuestas se otorguen de manera oportuna.

En cuanto a las alarmas o alertas que se requieren antes del vencimiento del plazo para resolver las
peticiones, las areas expresaron que SAP-CRM-Correspondencia no genera ninguna alarma que les
alerte sobre los préximos vencimientos.

En conclusion, la entidad esta cumpliendo con el Decreto 371 de 2010 Art.3 num. 1: “las entidades
del Distrito Capital deben garantizar: 1) suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto
de la peticién...”, asi como con lo establecido en los procedimientos 125-P-01 y 125-P-02 y los
protocolos de servicio por los distintos canales (presencial, electronico, telefénico, grandes
contribuyentes, en eventos de educacion tributaria), en lo referente al tema de respuestas coherentes
y de fondo.

Sin embargo, respecto a los plazos legales establecidos en la Ley 1437 de 2011 Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, la Resolucion SDH-00118 de 2018
y el Decreto Legislativo 491/2020, se evidencié incumplimiento de estos durante el periodo evaluado.

Lenguaje claro en las respuestas

Con relacién a la aplicacion de la estrategia de la administracion nacional y distrital sobre “lenguaje
claro” en la comunicacion con el ciudadano, se evidencié que la entidad evallUa esta caracteristica de
acceso a la informacién a través de la encuesta al ciudadano; el resultado en el periodo evaluado fue:

Tabla 6. Lenguaje claro en las respuestas

Pregunta R'espuesta Votos
ciudadano %

1 322 21%
- . . . 2 114 7%

La respuesta recibida se brindd con un lenguaje comprensible
3 183| 12%

para usted

4 267 | 17%
5 668 | 43%
Total 1554 | 100%

Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno con informacion Of. Atencion al Ciudadano SDH*

El resultado muestra que el 60% de los ciudadanos atendidos en la Secretaria Distrital de Hacienda
consideran que las respuestas otorgadas fueron comprensibles y se sienten “totalmente satisfechos
o satisfechos en mayor grado” al respecto, mientras que el 28% se sintio¢ “totalmente insatisfecho o
insatisfecho en mayor grado”, el 12% mantuvo una postura intermedia. Lo que coincide con lo
reportado en los informes de PQRS que presenta mensualmente la Oficina de Atencion al Ciudadano.

4 |bidem (1)
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3.1.3 Reconocimiento del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, y del Defensor
Ciudadano.

Existe el reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes,
el cual se encuentra documentado en el Sistema de Gestibn de Calidad (con procesos,
procedimientos, protocolos, instructivos) en concordancia con la Resolucion interna SDH-00118 de
04/09/2018 mediante la cual se “Define y adopta el trdmite interno de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias -PQRS- en la Secretaria Distrital de Hacienda”, publicada en la pagina web
de la Secretaria: https://shd.qov.co/shd/node/33103 .

La Resolucion SDH-00118 fue complementada con la Resolucion No. SDH-302 del 23/07/2020,
adoptando los siguientes documentos para el manejo y atencién de las PQRS, ubicados en el enlace:

“a) El Modelo de Seguimiento, Medicién y Evaluacion del servicio a la ciudadania, expedido por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogoté, D.C., lo mismo que su material de apoyo.

b) Los lineamientos del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, expedido por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

c¢) El Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas®, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd, D. C. en complemento a lo establecido en la Resolucion SDH-118 de 2018, expedida por
este Despacho.”

Mediante la Resolucion No. SDH-000353 de 3/09/2020, “...se designa como Defensora de la
Ciudadania de la Secretaria Distrital de Hacienda a la Subsecretaria de Despacho Codigo 045 Grado
8, Subsecretaria General de la Secretaria Distrital de Hacienda”. Para el caso, se designo a la doctora
Diana Consuelo Blanco Garzén, Subsecretaria General, como Defensora de la Ciudadania, quien se
encarga de orientar y supervisar la calidad y oportunidad de atencidn en los canales dispuestos por
la SDH, asi como de garantizar la aplicacién de la Politica Distrital de Servicio al Ciudadano, para
incrementar la confianza y la satisfacciéon de la ciudadania con relacién a los servicios prestados por
la Entidad.

Con la informacion suministrada por el auditado, se pudo establecer que el dia 11 de agosto de 2021,
mediante el radicado 2021EE139429 se remitid a la Veeduria Distrital el informe que detalle la gestién
realizada por la Defensora del Ciudadano en el periodo de julio 2020 a junio de 2021. Sin embargo,
no se observo la remision de éste, a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, tal como
lo establece el lineamiento de la funcién 6 del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital, a saber:

Lineamiento:

1. Presentar al jefe de la entidad, Veeduria Distrital y Secretaria General; en enero y julio
de cada afio los informes del Defensor de la Ciudadania, que contenga los resultados
de su gestion, con informacién relativa a las recomendaciones y acciones de mejora
propuestas, como resultado de los andlisis realizados; de conformidad con la
estructura definida por la Secretaria General, que forma parte integral del Manual.

5 Publicado en el sitio web de la entidad: https://www.shd.gov.co/shd/quia-atencion-pgrs
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La informacién del defensor del ciudadano y los mecanismos de acceso estan dispuestos en la pagina
web de la entidad. Al consultar este sitio, se observd que existen dos enlaces distintos (uno
actualizado a 30/09/2020, el otro a 13/10/2021) y un tercero (ubicado al final de la pagina en la

informacion de contacto) que no conduce a ningdn sitio:

Grafica 2. Sitio Web Defensor del Ciudadano de la SHD
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Fuente: Pdgina Web SHD®

6 https://www.shd.gov.co/shd/defensor ciudadania
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Con base en lo anterior, la entidad est4 cumpliendo con el Decreto 371 de 2010 Art.3 num. 2: “las
entidades del Distrito Capital deben garantizar: ...2) El reconocimiento dentro de la entidad del
proceso misional de quejas, ..., asi como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano...” y con
el Decreto 847 de 2019 Art. 13 “En todas las entidades y organismos del Distrito se debera
implementar la figura del Defensor de la Ciudadania, a través de la designacion de un servidor publico
del més alto nivel dentro de la estructura jerarquica de la entidad...”.; esto lo cumplié con la expedicion
de las Resoluciones: 118 de 2018, 302 de 2020 y 353 de 2020 para el tramite interno de las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias —PQRS y el nombramiento del defensor del ciudadano.

No obstante, hay enlaces del tema en el sitio web de la entidad que muestran informacion
desactualizada o estan rotos y no se aportaron evidencias de la remision del informe a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor.

3.1.4 Informe estadistico mensual de los requerimientos ciudadanos.

La entidad tiene publicados en su sitio web los informes mensuales que produce la Oficina de Atencion al
Ciudadano sobre el seguimiento a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS, recibidas y
atendidas, a través de los diferentes canales de atencion. Estos se ubican en el enlace del portal
institucional “Atencion a la ciudadania” seleccionando la opcién “Informes de seguimiento a las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias” (https://www.shd.gov.co/shd/informe-mensual-pars). De enero de
2021 a la fecha, ha publicado 9 informes los cuales también son remitidos al Secretario de Hacienda
conforme lo establece la norma.

De una muestra de los informes, se destaca que mas del 50% de las peticiones radicadas en la
Secretaria de Hacienda son “Derechos de peticion” recibidos por correo electronico, seguido de
Solicitudes (37%) también recibidas por correo electrénico, y lo que menos se recibe son Quejas y
Sugerencias:

Tabla 7. Tipos de peticiones recibidas por cada canal (junio, julio, agosto 2021)

Tabla N°1. PQRS por canal ingreso y Tipologla

TIPOLOGIA CANAL DE INGRESO
CANTIDAD % BUZON E-MAIL ESCRITO PRESENCIAL sDQas
DERECHO DE PETICION 9,639 60.07% 3 5,701 1,366 0 2,568
QUEJAS 5 0.03% 0 3 0 0 2
RECLAMOS 183 1.14% 0 8 o 0 175
SOLICITUDES 5,252 32.73% 1 4,471 746 0 34
SUGERENCIAS 3 0.02% 0 0 o 0 3
TRAMITES ESPECIALES 965 6.01% 0 674 284 0 7
Total PQRS 16,047 100.00% 4 10,857 2,396 0 2,790
Fuente: Reporte CRM- correspondencia- Fecha de Corte:30-06-2021
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Tabla N°1. PQRS por canal ingreso y Tipologla

CANTIDAD % BUZON E-MAIL ESCRITO PRESENCIAL sDQS
DERECHO DE PETICION 10,643 56.77% 4 7,329 1,402 1 1,507
QUEIAS 1 0.01% 0 1 1] 0 ]
RECLAMOS 103 0.55% 0 2 1 0 100
SOLICITUDES 6,901 36.81% 1 5,879 983 1 37
SUGERENCIAS 3 0.02% 0 1] 1] 0 3
TRAMITES ESPECIALES 1,096 5.85% o Jo7 388 0 1
Total PQRS 18,747 100.00% 5 13,918 2,774 2 2,048

Fuente: Reporte CRM- correspondencia- Fecha de Corte:31-07-2021

Tabla N"1. PQRS por canal ingreso y Tipologla

TIPOLOGIAS CANTIDAD % BUZON E-MAIL ESCRITO PRESENCIAL sDQs
DERECHO DE PETICION 11,517 55.53% 9 7,701 1,552 2 2,253
QUEJAS 17 0.08% 0 16 o o 1
RECLAMOS 83 0.40% 1] 0 1 0 82
SOLICITUDES 7,871 37.95% 3 6,789 1,043 2 34
SUGERENCIAS 2 0.01% 0 1 o o 1
TRAMITES ESPECIALES* 1,252 6.04% 2 822 424 0 4
Total PQRS 20,742 100% 14 15,329 3,020 4 2,375

Fuente: Reporte CRM- correspondencia- Fecha de Corte:31-08-2021
Fuente: Informes estadisticos mensuales de PQRS junio, julio, agosto 2021 -Of. Atencion al Ciudadano SDH”

También se observé una disminucion sustancial del uso del canal “Presencial” y de los “Buzones”, por
parte de los ciudadanos.

Es importante recalcar la aclaracién de la Oficina de Atencion al ciudadano, referente a que las 6
tipologias presentadas en estos informes son las definidas en el sistema de informacion SAP-CRM
Correspondencia de la entidad, y que las demas contempladas en la normatividad y en Bogota Te
Escucha, tales como: solicitudes de acceso a la informacion, solicitud de copias, felicitaciones,
denuncias y consultas, se reflejan en las tipologias disponibles en CRM. Asi mismo, se observo que
se incluyen “tramites especiales”, la explicacion dada por la Oficina de Atencion al Ciudadano es que
no estan en las tipologias del Manual de Gestién de Peticiones, pero se tratan como derechos de
peticién de interés particular (bajo normatividad especifica) y se considera importante el seguimiento
a los mismos.

Al incorporar en el informe mensual de PQRS otros tipos documentales propios que no hacen parte
de las peticiones establecidas en la norma, por ejemplo, “trdmites especiales” cuyo plazo esta
establecido en normas especiales, puede alterar las estadisticas de las que si se consideran PQRS,
por lo que se sugiere separarlos en los informes.

Respecto a los temas o asuntos mas requeridos por los ciudadanos, de un mes a otro varian de
acuerdo con los temas institucionales que se estén tratando en el momento (plazos para pago de
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impuestos, entrega de informacion, etc.); el mas representativo en todos los meses es el asociado a
“solicitud informacion” (cuentas de cobro, notificaciones, aprobacion de cuenta ajuste presupuestal,
renta basica, solicitud de prérrogas, certificaciones laborales, licencias, cesantias, entre otros).

Estos informes también contienen informacién sobre la tematica de las quejas, denuncias y reclamos
(tomados de Bogota Te Escucha) y sobre el traslado y finalizacién de peticiones.

Del capitulo “Oportunidad de las Respuestas”, se observd que mas del 50% de las peticiones
registradas, se estan gestionando y respondiendo en promedio, en mas de 30 dias.

Grafica 3 Oportunidad de las Respuestas

Grafico No. 4. Peticiones gestionadas junio de 2021 — periodo actual y periodos anteriores Vs. Rango de tiempos de atencisn
PETICIONES GESTIONADAS JUNIO DE 2021, PERIODO ACTUAL Y PERIODOS ANTERIORES
VS. RANGO DE TIEMPOS DE ATENCION

6371
4603
1356
0 a 15 dias 16 a 30 dias Mas de 30 dias

Fuente. Reporte CRM- correspondencia- Fecha de Corte 30-06-2021

Grafico No. 4. Peticiones gestionadas julio de 2021 — periodo actual v pericdos anteriores s Rango de tiempos de stencion.
FETICIOMNES GESTIONADAS JULIO DE 2021, PE RIODO ACTUAL ¥ PERIODOS ANTERIORES
V5. RANGO DE TIEMPOS DE ATEMCHIM

6.888

4.616

' 1.988

0a 15 dias 16 a 30 dias Mas de 30 dias

Fuante: Reparta CREM- correspondencia- Feche de Corte 21 .07 2021

Srdfico Mo. 4. Paticonss gestonades agosta de 2021 — pariado actual y periodss artaromss Vs Rangs da tismpos da atencica.

Peticiones gestionadas agosto de 2021, periodo actual y pericdos anteriores- ws. Rango
de tiempos de atencidn

2758

1281

aa 15 dias A6 a A0 dias PAas de A0 dias

Fosnte Rapoms CIRR CorTasporatan: 5 T echa e Cola 2t 08 200

Fuente: Informes estadisticos mensuales de PQRS junio, julio, agosto 2021 -Of. Atencion al Ciudadano SDH®
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Y las dependencias que presentaron esta situacion con frecuencia, fueron: Oficina Gestion del
Servicio, Despacho del Secretario, Oficina Gestion de Cobro, Oficina Cobro Especializado, Oficina
Depuracion de Cartera, Oficina Cuentas corrientes y Devoluciones, Subdireccién de Talento Humano
y Direccion de Informética y Tecnologia, entre otras:

Tabla 8. Oportunidad de las respuestas tramitadas, por dependencia

Tabla No. 8 peticiones gestionadas por dependencia junio de 2021- pr

eriodo actual y periodos anteriores

D,

0a15dias 16 a 30 dias

Mas de 30 dias

OF. GESTION DEL SERVICIO

479

DESPACHO SECRETARIO DISTRITAL DE HDA.

202

OF. CUENTAS CORRIENTES Y DEVOLUCIONES

516

SUB. DE TALENTO HUMANO

369

OF. COBRO ESPECIALIZADO

253

OF. REGISTRO Y GESTION DE INFORMACION

532

SUBD. GESTION JUDICIAL

317

OF. DEPURACION CARTERA

161

DESPACHO DIR. IMPUESTOS BOGOTA

207

DESPACHO DIR. INFORMATICA ¥ TECNOLOGIA

72

OF. GESTION DE COBRO

153

SUBD. DESARROLLO SOCIAL

148

SUBD. EDUCACION TRIBUTARIA Y SERVICIO

27

D

Tabla Mo. 8 peticiones gestionadas por dependencia julio de 2021 - pe

riodo actual
0 a 15 dias

16 a 30 dias Mas de 30 dias

OF. GESTION DEL SERVICIO

290

OF. DEPURACION CARTERA

162

OF. COBRO ESPECIALIZADO

222

OF. CUENTAS CORRIENTES ¥ DEVOLUCIONES

445

DESPACHO SECRETARIO DISTRITAL DE HDA,

209

OF. REGISTRO ¥ GESTION DE INFORMACION

525

SUB. DE TALENTO HUMANO

384

Dependencia responsable del tramite no registra

62

OF. COBRO GENERAL

213

OF. GESTION DE COBRO

132

SUBD. GESTION JUDICIAL

333

SUBD. ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

27

OF. COBRO PREJURIDICO

172

Takbla Mo. &

OF. GESTION DEL SERVWICD

riodos anbaricones

Dependerda resporsable del ramite no registra

DESPACHO SECRETARID DISTHITAL [ HOW,

JF. GESTION DE COBRD

OF. COGRO ESFECIALIZADD

SUBDL GESTION JUDICIAL

O DLIEMTAS CORRIEMTES ¥ DEMOLUCIOMNES

OF. DEFURACIIN CARTERA

SUR. CF TALENTO HURAARD

OF. REGISTROY GESTIOMN [E INFORMACION

OF, COBRD PREILRIDACO

OF. RECURSOS TRIGUTARIOS
OF. COBRD GENERMAL

SUBD. COBRD MO TRIBUTARID

QF, COMTROL M AsShD

OF. LuinACion

Fuente: Informes estadisticos mensuales de PQRS junio, julio, agosto 2021 -Of. Atencién al Ciudadano SDH?

9 Ibidem (7)
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Tabla 9. Oportunidad de las respuestas en tramite por dependencia

Tabla No. 9 Peticiones en trémite por dependencia y rango de dias de gestion
Dependencia
SIN ASIGNAR
DESPACHO SECRETARIO DISTRITAL DE HDA.
OF. GESTION DEL SERVICIO
OF. COBRO ESPECIALIZADO
SUBDIRECCION DE GESTION JUDICIAL
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
SUBD. GESTION JUDICIAL
SUB. DE TALENTO HUMANO
OFICINA DE LIQUIDACION
OF. LIQUIDACION
OF. COBRO PREJURIDICO
DESPACHO DIR. IMPUESTOS BOGOTA
OF. CUENTAS CORRIENTES Y DEVOLUCIONES
DESPACHO DIR. GESTION CORPORATIVA
OF. DEPURACION CARTERA
OF. COBRO GENERAL
OF. GESTION INGRESOS
DESPACHO DEL SUBSECRETARIO TECNICO
DESPACHO DEL SECRETARIO DISTRITAL DE HACIENDA
SUBD. ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
OFICINA DE GESTION DE INGRESOS

Tabla No. 9 Peticiones en tramite ir neindenma i Fﬂﬂio de dias de iEST\OI'I

Dependencia responsable del trimite no registra
DESPACHO SECRETARIO DISTRITAL DE HDA.

OF. GESTION DEL SERVICIO

OF, COBRO ESPECIALIZADO

0a15 dias
7,552

9.875
217
W
305

Informe Mensual de PQRS Julio 2021

SUBD. GESTION JUDICIAL

SUB. DE TALENTO HUMANO

OF. GESTION INGRESOS

OF. CUENTAS CORRIENTES Y DEVOLUCIONES
SUBDIRECCION DE GESTION JUDICIAL
DESPACHO DIR. IMPUESTOS BOGOTA

OF. LIQUIDACION

OF. REGISTRO ¥ GESTION DE INFORMACION
SUBD. EDUCACION TRIBUTARIA Y SERVICIO
OF. COBRO PREJURIDICO

OFICINA DE LIQUIDACION

AE REDIIDACIAM FADTEDA
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16 a 30 dias
6,067
255
118
322

5.746
159
283
330

101
200

a4

13

3

22

24

mas de 30 dias
22,216
3,451
1,236

24.294
5.851
1.003

591

115

Se observé que hay un numero sustancial de peticiones que no registran la dependencia responsable
gue las tramitd; aquellas que se tramitaron en mas de 30 dias, pasaron de 276 en el mes de julio a
726 en el mes de agosto.

En cuanto a las Solicitudes Pendientes de Respuesta, las dependencias que mas volumen de
peticiones pendientes por responder en junio, julio y agosto, fueron: Despacho del Secretario, Oficina
Gestidn del Servicio, Oficina Cobro Especializado, Subdireccién de Gestion Judicial, Oficina Cuentas
corrientes y Devoluciones, Subdireccion de Talento Humano, Oficina de Liquidacion, Oficina Gestion
de Ingresos, Despacho Director de Impuestos, Oficina de Cobro prejuridico, entre otras:

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
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Tabla No. 9 Peticiones en tramite por dependencia y rango de dias de gestion

Dependencia responsable del tramite 0 a 15 dias 16 a 30 dias Mas de 30 dias
Dependencia responsable del tramite no registra 9.923 7.062 20971
DESPACHO SECRETARIO DISTRITAL DE HDA. 485 413 9918
OF. GESTION DEL SERVICIO 371 588 4015
OF. COBRO ESPECIALIZADO 561 363 771
OF. CUENTAS CORRIENTES Y DEVOLUCIONES 334 306 349
SUBD. GESTION JUDICIAL 119 103 764
SUB. DE TALENTO HUMANO 355 226 370
OF. LIQUIDACION 6 12 743
DESPACHO DIR. IMPUESTOS BOGOTA 222 408 124
OF. GESTION INGRESOS 145 140 446
OF. COBRO PREJURIDICO 228 68 139
OF. ADMON. FUNCIONAL DEL SISTEMA 301 52 16
OF. REGISTRO Y GESTION DE INFORMACION 230 66 60
OF. DEPURACION CARTERA 138 60 142
OF. COBRO GENERAL 197 33 71
SUBD. EDUCACION TRIBUTARIA Y SERVICIO a2 89 155
DESPACHO DIR. GESTION CORPORATIVA 72 42 122
SUBD. DESARROLLO SOCIAL 83 64 88
SUBD. PLANEACION E INTELIGENCIA TRIB 136 70 16
DESPACHO DIR. DISTRITAL COBRO 106 38 72
SUBD. ASUNTOS CONTRACTUALES 27 40 129
SUBD. ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 45 32 117

Fuente: Informes estadisticos mensuales de PQRS junio, julio, agosto 2021 -Of. Atencidn al Ciudadano SDH©

Asi mismo en cada mes, en promedio, se identificaron mas de 20.000 peticiones que no registran la
dependencia responsable del trdmite y llevan mas de 30 dias sin responder, 9.000 que estan entre
los 0 y 15 dias para responder y 6.000 estan entre los 16 y 30 dias en tradmite de respuesta.

La Oficina de Atencion al ciudadano aclara en sus informes que “la base de datos SAP-CRM-
Correspondencia no permite establecer si las peticiones pendientes se encuentran en términos o no,
dado que no discrimina el tramite solicitado (con el cual se va a resolver la peticion) ni una fecha limite
ajustada a alguno de ellos”.

Los informes mensuales que emite la Oficina de Atencién al ciudadano tienen conclusiones y
recomendaciones para mejorar el proceso, cumpliendo con lo establecido en la norma.

De esta forma, la entidad esta cumpliendo con el Decreto 371 de 2010 Art. 3 nim. 3 “las entidades
del Distrito Capital deben garantizar: 3)... asi como también la elaboracién de un informe estadistico
mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes generados por el sistema PQRS...”,, la Ley
190 de 1995 Art. 54, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, la Resolucién SDH- 000118 de 2018
Arts. 7 y 8 “La Oficina de Atencién al Ciudadano, conforme a su competencia y de acuerdo con el
procedimiento previsto en el Sistema de Gestion de Calidad de la Secretaria Distrital de Hacienda,
debera realizar el seguimiento y control a la atencion de las PQRS recibidas en la Entidad... La Oficina
de Atencion al Ciudadano debera elaborar un informe mensual de seguimiento a las PQRS, con
destino al Despacho del Secretario Distrital de Hacienda y copia a las dependencias que gestionaron
PQRS en el periodo del informe. Ademas, en este informe se deben incluir las sugerencias para el
mejoramiento de la gestion del servicio al ciudadano en la entidad.”

10 pidem (7)
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3.1.5 Ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencion de quejas,
reclamos y solicitudes

La Oficina de Atencion al ciudadano de la Secretaria Distrital de Hacienda depende funcionalmente
de la Subsecretaria General, que es la encargada de liderar la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania en la entidad, por lo que se puede determinar que cuenta con una ubicacién estratégica
dentro del organigrama. Segun el Decreto 601 de 2014, Articulo 60, sus funciones principales son:
Asesorar al Secretario en la formulacion de planes relacionados con la Defensoria del Ciudadano,
Atencion de PQRS y Comprension de necesidades ciudadanas. También administra el Sistema de
PQRS, le hace seguimiento y control y elabora informes y estadisticas de las PQRS recibidas. El
cumplimiento de estas funciones se verificd en la documentacién soporte aportada por el area.

Fisicamente la Oficina de Atencion al Ciudadano se encuentra ubicada en Bogota D.C., en la carrera
30 # 25-90, torre A (alta), costado occidental, piso 1, mezanine, y cuenta con puntos de atencion
presencial en el SuperCADE CAD, SuperCADE Suba y SuperCADE 20 de Julio.

Por lo anterior, la entidad estd cumpliendo con el Decreto 371 de 2010 Art. 3 num. 5 “La ubicacién
estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencién de quejas, reclamos y solicitudes y
la sefalizacion visible para que se facilite el acceso a la comunidad”, y con el Decreto Distrital 197
de 2014, art. 15 “La implementacion del Sistema de Servicio de Atencion a la Ciudadania sera
responsabilidad de cada uno de los actores del servicio, realizando la planeacion y apropiaciéon de los
recursos necesarios... Para tal fin, cada actor del servicio designara al Jefe de Servicio al Ciudadano,
...0 quien para el efecto tuviera asignadas tales funciones y con facultad decisoria, como responsable
de la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania”.

3.1.6 Operacion continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas.

La Secretaria Distrital de Hacienda pone a disposicion de la ciudadania la plataforma Bogotéa te
Escucha, que es un sistema de informacién implementado y administrado por la Alcaldia de Bogota,
para registrar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, solicitudes y felicitaciones de
origen ciudadano. Para acceder, se ingresa a la pagina web, al tema “Atencién a la ciudadania” en el
enlace https://bogota.gov.co/sdgs/crear-peticion

Los ciudadanos usuarios de la Secretaria Distrital de Hacienda ingresan al sistema Bogota te escucha
con su usuario y clave y registra la peticion. Luego, el sistema le va informando el estado del tramite
y le da respuesta al correo electrénico registrado. La operacién continua y efectiva del sistema la
realiza la Alcaldia Mayor.

De esta forma, la entidad esta cumpliendo con el Decreto 371 de 2010 Art. 3 nium. 6 “La operacién
continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones que garantice oportunidad
y calidad en la respuesta, en términos de coherencia entre lo pedido y lo respondido”.
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3.1.7 Participacién del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de
atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos.

En el informe de gestion de la Red Distrital de Quejas y Reclamos (I semestre 2021) de la Veeduria
Distrital, aportado por la Oficina de Atencion al Ciudadano, se pudo establecer que la Secretaria
Distrital de Hacienda, participa activamente en las sesiones que se han convocado de manera virtual
en razon a la pandemia del COVID-19.

De igual manera, se pudo evidenciar que la entidad cumplié con la entrega de la informacién
relacionada con el seguimiento a la implementacion de las recomendaciones sefialadas en el informe
de entrega de resultados de las evaluaciones arquitectonicas y de accesibilidad al medio fisico
realizadas en los puntos de atencion al ciudadano.

En el mismo sentido la entidad adopt6 las recomendaciones de la Red Distrital de Quejas y Reclamos
de la Veeduria Distrital, entre ellas:

a) Estrategia de comunicacion: Elaboracion de dos videos del Sector Hacienda, segun tematica seleccionada.
-Tramites y servicios de las entidades del Sector
- Atencion de peticiones (Derecho de peticion, tipologias y canales, entre otros)

b) Se encuentra en elaboracién de piezas comunicativas como estrategia de socializacion de las buenas
practicas de servicio implementadas en la Secretaria Distrital de Hacienda.

c) Postulacion de seis documentos para traduccidon de lenguaje claro (ya se encuentran revisados por la
Veeduria) entre ellos: Modelo plantilla SDH -Impuesto Predial, modelo plantilla SDH -Oficina Virtual, Modelo
plantilla SDH -Vehiculos 2021.

d) Nodo de Formacion y Capacitacion: En el mes de julio a solicitud de la Veeduria Distrital se informaron las
actividades de capacitacion y cualificacion previstas a desarrollar durante la vigencia 2021, en lo relacionado
con la tematica de servicio al ciudadano, informacién reportada por la Subdireccién del Talento Humano y
remitida a la Veeduria Distrital desde la Oficina de Atencién al Ciudadano.

Por lo anterior, la entidad esta cumpliendo con el Decreto 371 de 2010 Art. 3 nam. 7 “... Las
entidades del Distrito Capital deben garantizar: ... 7) La participacion del funcionario del mas alto nivel
encargado del proceso misional de atencién a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de
Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital y la adopcién de medidas tendientes a acoger
las recomendaciones que en el seno de dicha instancia se formulen’.

3.1.8 Atencidn de peticiones verbales

Frente al Decreto 1166 de 2016, en lo referente a la radicacion de peticiones verbales, en recorrido
por el Supercade - CAD, la Oficina de Control Interno no evidencié en las pantallas y carteleras
dispuestas, informacién dirigida a los usuarios respecto al procedimiento y los canales de recepcion,
radicacion y trdmite de este tipo de peticiones, tal como lo establece el articulo 2.2.3.12.12 del citado
decreto.
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Asi mismo, aun cuando se cuenta con el vinculo https://bogota.gov.co/sdgs/ del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones (Bogota Te Escucha) de la Alcaldia Mayor, tampoco se evidenci6é en la pagina
web de la entidad un enlace o sitio con dicha informacion.

En cuanto a las peticiones instauradas en lenguas nativas de uso en Colombia, indagada la persona
coordinadora de servicio en los médulos de la Secretaria de Hacienda, informd que no se han
presentado este tipo de solicitudes, no obstante, no se han impartido instrucciones al
respecto. Adicionalmente, manifestd que no se han impartido capacitaciones a los funcionarios
relacionadas con la tematica de radicaciones verbales presenciales, por lo que considera que, en el
evento de presentarse, se recomienda al ciudadano realizarla por escrito y/o a través de la linea 195.

3.1.9 Atencién de peticiones por redes sociales

Una vez consultada la pagina web de la entidad en el enlace https://www.shd.gov.co/shd/atencion-
virtual , se pudo evidenciar que la Secretaria Distrital de Hacienda dispuso la atencién de informacion
general de tramites y servicios propios, como de otros temas distritales a través de las redes sociales:
Facebook, Instagram y Twitter:

Facebook

https://www.facebook.com/HaciendaBogota

Instagram

https://www.instagram.com/hacienda_bogota/

Twitter

https://twitter.com/HaciendaBogota

No obstante lo anterior y una vez consultados el procedimiento 126-P.01 V6 Comunicacién
Organizacional e Informativa y el instructivo 126-1-01 V7, se pudo establecer que no se encuentra
documentado en el Sistema de Gestion de Calidad de la entidad, el procedimiento que se debe
adelantar por parte del personal encargado de atender las redes sociales, para determinar entre otras:
cuando un mensaje se puede catalogar como una peticion, el tramite que se debe seguir con las
mismas, la solicitud al ciudadano para que complete la informacién y se pueda realizar el registro en
el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” y demas acciones
gue establece la Directiva 004 de 2021 de la Secretaria General.

De esta forma y de acuerdo con las evidencias aportadas en el marco de esta auditoria, se pudo
determinar que la entidad se encuentra cumpliendo los lineamientos establecidos en la Ley 1755 de
2015, la Ley 2080 de 2021, las circulares 008 de 2018 y 011 de 2020 emitidas por la Veeduria Distrital,
la Directiva 004 de 2021 mediante el cual la Secretaria General emite “lineamiento distrital para la
atencion y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales”. No obstante,
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las actividades que realiza la Oficina Asesora de Comunicaciones descritas en el Instructivo 126-1-01
v 7 son poco detalladas, estan desactualizadas y no cumple con los criterios de la tltima normatividad

vigente, por ejemplo, el numeral 5.2. Redes Sociales, establece que “El Administrador de redes sociales
atiende las preguntas de los ciudadanos que llegan a las redes sociales sobre el mensaje enviado y define
si se puede responder de manera directa o si las envia al drea encargada del tema, con copia al jefe de
la Oficina de Asesora de Comunicaciones y al jefe de la Oficina de Atencién al Ciudadano, y mediante

correo electronico, quien devolverd la respuesta para ser enviada al ciudadano”, mientras que la
Directiva 004 indica un ciclo de la gestién de PQRD en redes sociales diferente.

Asi mismo, la Circular de la Veeduria No. 008 de 2018, establece que:

» Las entidades deben ser explicitas sobre la posibilidad de que los
ciudadanos interpongan peticiones a través de redes sociales, asi mismo,
establecer cudles de los pronunciamientos ciudadanos tendrdn el
tratamiento de peticion, acorde con la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 371
de 2010.

—

Sin embargo, en el enlace de atencion en redes sociales de la Secretaria de Hacienda, se observé
gue no hace referencia explicita a que los ciudadanos pueden usar las redes para interponer
peticiones, so6lo aparece el siguiente texto:

“Puedes consultar informacién general sobre impuestos Predial, de Vehiculos, ICA, RIT, cobro; sobre otros tramites
y servicios y preguntas frecuentes relacionadas con los temas propios de la Administracién, entre otros temas de
cardcter distrital”.

3.1.10 Denuncias por Actos de Corrupcion

Respecto a las denuncias de actos de corrupcién, conforme a lo establecido en la Directiva 001 de
2021 de la Secretaria General y Secretaria Juridica Distrital, relacionada con las “Directrices para la
atencion y gestidon de denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccién de identidad del denunciante”, se evidencio
en la pagina web de la entidad, en la parte inferior, se encuentra el enlace de ingreso para reportar o
hacer las denuncias por actos de corrupcién, no obstante, el tamafio pequefio de este botén y la
ubicacion dentro de un “banner” con movimiento, no permite una visualizacién adecuada.
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Grafica 4. Boton para Denuncia de Actos de Corrupcion
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El botén conduce a Bogota te Escucha, en el entendido de la norma que establece:

“El Distrito Capital cuenta con el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te
Escucha’, el cual es administrado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D. C., a través de
esta plataforma, se adelantara la centralizacion de las denuncias por presuntos actos de corrupcion que son
recibidas en los diferentes canales de atencion que se describen mas adelante, cumpliendo asi, con el principio
de armonizacion de canales.
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Asi, y con el objetivo de promover la eficiencia en la gestion, centralizacién y control de los casos, se dispondra
de los siguientes canales a nivel distrital, para la recepcion de denuncias por posibles actos de corrupcion y
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses:

Linea 195; por este canal los usuarios tendran la posibilidad de presentar denuncias, y obtener orientacion
personalizada frente a sus casos, con el fin de registrar y direccionar adecuadamente las solicitudes.

Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — “Bogota te escucha”; a través de la
ruta https://bogota.gov.co/sdgs/denuncias-por-actos-de-corrupcion

Puntos de atencion al ciudadano presencial de las entidades distritales.

Red CADE.

De manera fisica en las oficinas de correspondencia de las entidades distritales.

En cada pagina web de las entidades del distrito se dispondra de un botén visible para que los ciudadanos
puedan presentar las denuncias por posibles actos de corrupcion, y existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses, en donde encontraran informacién guia sobre cudles son actos de
corrupcion’.

De esta manera, la entidad cumple con la Directiva 001 de 2021 de la Secretaria General y Secretaria
Juridica Distrital. No obstante, se sugiere la mejora en la ubicacion del botdén para lograr una mejor
visualizacién por parte de los ciudadanos.

3.2 SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS.

3.2.1 Contenido de la base de datos SAP-CRM-Correspondencia

Se tom6 como base de andlisis la informacion de los meses de junio, julio, agosto de 2021 contenida
en la base de datos SAP-CRM-Correspondencia en formato Excel (CER y Tramites), la cual se reviso,
resultando lo siguiente:

e Total de registros: 104.661, incluye los diversos estados de la misma solicitud.

e Total de registros Unicos: 67.194

e Se adicion6 un campo calculado para determinar el plazo maximo exigido por las normas segun la tipologia
de las peticiones (Se sum6 un (1) dia a la fecha de radicacion para validar el tiempo exacto de atencion de
la solicitud). Para ello, se tuvieron en cuenta los sabados, domingos y festivos de los meses en mencion.

Cantidad de peticiones recibidas por mes

Tabla 10. Cantidad de peticiones recibidas por mes

Mes Cantidad radicados
Junio 20.303
Julio 22.168
Agosto 24.723
Total 67.194

Fuente: Elaboracicn propia Oficina de Control Interno con base de datos SAP-CRM-Of. Atencion al ciudadano.
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Grafica 5. Cantidad de peticiones recibidas por mes

37%

T

Agosto

30% 33%

f T T

Junio

Julio

Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno con base de datos SAP-CRM-Of. Atencion al ciudadano.

La entidad recibe un promedio mensual de 22.400 peticiones. El mes de agosto, con el 37%, fue el
periodo que registro la mayor cantidad de peticiones.

Estado del radicado

Tabla 11 Estado del radicado

ENTREGADO

6.062 9.778 16.054 | 31.894 47%
FINALIZADO 11.451 | 11.447 6.144 29.042 43%
EN OFICINA 2.755 901 2.487 6.143 9%
ANULADO 35 42 38 115 0%
Total | 20.303| 22.168| 24.723 | 67.194| 100%

Fuente: Elaboracién propia Oficina de Control Interno con base de datos SAP-CRM-Of. Atencidn al ciudadano.

Se observo que el 47% de las peticiones estaban en estado “entregado”, el 43% “finalizadas”, el 9%
“en oficina” y un porcentaje infimo de “anulados”.

Estado del tramite

Tabla 12. Estado del tramite de la peticion

Junio 6.127 2.261 11.915 20.303

Julio 4.829 5714 11.625 22.168

Agosto 8.667 5.103 10.953 24.723
Total 19.623 13.078 34.493 67.194

Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno con base de datos SAP-CRM-Of. Atencion al ciudadano.
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Del total de peticiones registradas en los tres meses objeto de analisis, se determiné que el 50%
fueron finalizadas y el 20% estaban en tramite. El 30% restante, no registra estado en la base de

datos.

3.2.2 Tipologia de Peticiones

La entidad tiene establecido mediante Resolucion SDH-00118 de 2018 los siguientes tipos de
peticiones:

Derecho de Peticion en Interés Particular: ... para reclamar la pronta resolucién, completa
y de fondo, de una situacién que afecta los intereses individuales, y puede formularse
verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma respetuosa.

Derecho de Peticidén en Interés General: persona o grupo de personas, para reclamar la
pronta resolucién, completa y de fondo, de una situacion que afecta los intereses colectivos, y
puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma respetuosa.

Solicitud de Informacidn: solicita acceso a la informacion publica que la Entidad genera,
obtiene o controla en el ejercicio de su funcion.

Solicitud de Copias: solicita la reproduccion de la informacién publica de la Entidad, a través
de los diferentes medios de almacenamiento impreso, magnético o virtual.

Solicitud de concepto: solicitud para que se exprese la opinion o criterio sobre determinada
materia, relacionada con asuntos de su competencia.

Queja: manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad en relacién con una
conducta que no se considera adecuada de uno o varios servidores publicos o contratistas, en
desarrollo de sus funciones o durante la prestacion de sus servicios.

Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la Entidad una solucién, sea por motivo
de interés general o particular, referente a la indebida prestacion de un servicio o la falta de
atencion a una solicitud.

Sugerencia: Cuando se presenta a la Entidad la manifestacién de una idea o propuesta para
mejorar la prestacion de un servicio o la gestion institucional.

No obstante, en la base de datos analizada CRM-Correspondencia, aparecen otras tipologias, como
se observa en la tabla del siguiente titulo. Lo importante es que en los informes que se refieran a
PQRS, so6lo se haga referencia a las que son consideradas PQRS tanto en la norma, como en el
sistema Bogota Te Escucha, para que no se afecten las estadisticas respectivas.
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Cantidad de peticiones por tipo de peticidon

Tabla 13. Cantidad de peticiones por tipologia

Tipologia de la Peticién Junio Julio Agosto Total %
DERECHO DE PETICION 9.637 10.668 11.502 31.807 47%
SOLICITUD 5.252 7.029 7.871 20.152 30%
TITULOS EJECUTIVOS 2.901 1.055 2.471 6.427 10%
INFORMATIVO 947 1.810 1.007 3.764 6%
TRAMITES ESPECIALES DIB 948 1.079 1.234 3.261 5%
TUTELA 246 225 280 751 1%
OFICIO DE REMISION 124 161 223 508 1%
RECLAMOS 183 104 83 370 1%
OFICIO 38 15 15 68 0%
TRAMITES ESPECIALES OEF 17 18 18 53 0%
QUEJA 5 1 17 23 0%
SUGERENCIAS 3 2 8 0%
RECURSO 2 2 0%

Total 20.303 22.168 24.723 67.194 100%

Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno con base de datos SAP-CRM-Of. Atencidn al ciudadano.

Respecto a las peticiones que recibié la entidad durante el periodo evaluado, casi el 50% son
derechos de peticion, seguidos de solicitudes de informacion (30%). Las Quejas, Reclamos y
Sugerencias estan por debajo del 1%:

Grafica 6 Cantidad de peticiones por tipologia
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Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno con base de datos SAP-CRM-Of. Atencidn al ciudadano.
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3.2.3 Canales de Atencion

La entidad tiene establecido mediante la Resolucion SDH-00118 de 2018 los siguientes canales de
atencion:

e Canal Presencial:
Punto de atencidn: Oficina de Atencion al Ciudadano ubicada en la Sede CAD: Carrera 30 #25-90.
Puntos de Radicacion: ventanillas para la recepcién de comunicaciones escritas presentadas por
la ciudadania, en donde el ciudadano puede radicar escritos relacionados con PQRS; estos puntos
de radicacibn  pueden  consultarse en el portal web de la Entidad:
http://www.shd.gov.co/shd/recepcion-pgrs

e Buzb6n de Sugerencias:
Buzones ubicados en puntos de atencién dispuestos por la Entidad, a través de los cuales la
ciudadania puede depositar en el formato “Recepcion de PQRS” que puede consultarse en el portal
web de la Entidad: http://www.shd.gov.co/shd/recepcion-pgrs

e Canal Telefénico:
Lineas Telefénicas de atencion al ciudadano
http://www.shd.gov.co/shd/medios-telefonicos

e Canal Virtual: a través del Portal web de la entidad para la recepcion de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

+ Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS. Sistema de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
y administrado por la Secretaria General, permite a los usuarios formular de manera virtual
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), para que sean resueltas por cada entidad, de
conformidad con su competencia juridica.

No obstante, en la base de datos analizada CRM-Correspondencia, aparecen otras tipologias, como
se observa en la tabla del siguiente titulo, a saber: CORREO ELECTRONICO y ESCRITO. Llama la
atencion un canal denominado “ZRER/2” definido como un error. Por lo que se sugiere unificar los
canales definidos en la norma con los reportados en la base de datos, para lograr tener informacion
completa de cada canal que sirva para la toma de decisiones.

Al indagar a las areas respecto a los canales utilizados para responder al ciudadano, manifestaron
gue se estan usando los canales virtuales cuando el contribuyente informa y solicita su respuesta a
un correo electrénico, de lo contrario se envia la respuesta fisica a través de la empresa de mensajeria
472 o utilizan el Correo Cobro Hacienda. Cuando la respuesta se da a través de una resolucion o auto
se carga en SAP CRM, y una vez aprobado migra a la oficina de Notificaciones y Documentacion
Fiscal, para su tramite de notificacion al contribuyente. Respecto a las peticiones de Bogota Te
Escucha el aplicativo SAP CRM, permite su cierre siempre y cuando la respuesta se de a través de
un acto oficial que genere tramite de notificaciones ante la oficina de Notificaciones y Gestion Fiscal,
segun lo informado en capacitaciones el aplicativo SAP CRM, lo cierra automaticamente una vez se
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genere el acto, de lo contrario si la respuesta se da mediante un oficio no se les ha entregado o
capacitado en la forma de poder cerrarlo”.

“Cuando se adelantan jornadas virtuales, en los que se plantean preguntas o inquietudes por parte
de los asistentes, se propende por dar respuesta en la misma oportunidad y en caso de no ser posible,
las respuestas se publican de forma posterior a través del mismo canal que se realizé el evento. Asi
mismo, cuando surgen peticiones relacionadas con publicaciones efectuadas por el area a través de
la herramienta interna Yammer, se emite respuesta directa a cada peticionario haciendo uso de ese
aplicativo”.

En atencion a que se evidencia que hay algunos canales de respuesta al ciudadano particulares de
las areas, tales como “Yammer”, “correo Cobro Hacienda”, es importante identificar si las respuestas
por estos canales estan haciendo parte de las estadisticas informadas por la Oficina de Atencién al

ciudadano.

Cantidad de peticiones recibidas por canal de atencién

Tabla 14. Cantidad de peticiones recibidas por canal de atencion

Junio 1 4 12.130 5.371 2 2.791 4 20.303
Julio 2 6 16.257 3.846 2.055 2 22.168
Agosto 4 14 16.783 5.546 1 2.375 24.723
Total 7 24 45.170 14.763 3 7.221 6 67.194

Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno con base de datos SAP-CRM-Of. Atencién al ciudadano.

Grafica 7. Cantidad de peticiones recibidas por canal de atencién
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Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno con base de datos SAP-CRM-Of. Atencidn al ciudadano.
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Se observé que el 67% de las peticiones ingresan a la entidad por correo electrénico, seguidos del
medio escrito (22%) y las registradas por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (11%). Los
canales menos utilizados por los ciudadanos son la atencion presencial y el portal web.

3.2.4 Integridad de la base de datos SAP-CRM-Correspondencia

Se detectaron algunos casos de falta de integridad de los datos en la base de datos, tales como:

Respecto al campo “Estado del tramite” que acepta valores “finalizado” o “en tramite”, aparecen
19.623 peticiones con este campo vacio.

Se observaron 19.627 peticiones que no tienen asignada ni “dependencia’ ni “funcionario
responsable” del tramite.

Hay 1.761 peticiones con “funcionario responsable” pero con “Dependencia responsable del
tramite” vacia.

Del total de derechos de peticion (31.807) y del total de solicitudes (20.152), se observa que 6.729
derechos y 4.766 solicitudes no registran la dependencia ni el responsable del tramite ni estado de
tramite.

Tabla 15 Peticiones sin dependencia, responsable ni estado de tramite

Peticiones Cantidad
Derecho de peticion 6.729
Solicitud 4,766
Total 11.495

Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno con base de datos SAP-CRM-Of. Atencion al ciudadano.
Es decir, siendo los derechos de peticion y las solicitudes las peticiones mas utilizadas por los
ciudadanos, de aproximadamente el 22% de ellas se desconoce el estado de tramite, la
dependencia y el responsable del tramite.

Existen 24.347 Radicados que no tienen “Fecha fin de tramite” ni “Fecha limite radicacion”

Lo anterior indica que hay ausencia de validacion de los valores insertados en la base de datos, lo
gue aumenta el riesgo de que ingresen cada vez mas datos erréneos a la base de datos lo que a su
vez afecta los reportes para la toma de decisiones.
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3.3 EVALUACION DE RIESGOS DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

Del analisis de la MATRIZ DE RIESGOS OPERACIONALES de abril de 2021 del proceso de Atencién
al Ciudadano, se observo lo siguiente:

Tabla 16. Riesgos y controles Matriz de Riesgos de Corrupcién

Revision Matriz de Riesao Operacional - Abril de 2021

MATRIZ DE RIESGO OPERACIONAL

RESULTADO| : EVALUACION  RESULTAD
PROCESO RIESGO CAUSAS DERIESGO SRESGO IDENTIFICACION DE LOS CONTROLES EJECUCIONDEL  OS RIESGO
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Quejas, reclamos y sugerencias que formulen log| rea competerte. del responsable.
ciudadanos enrelacitn conlos funcionarios y servicios que|
Prestala Secretaria Distrital de Hacienda, para verificar que|

hayan sido resuelios con calidad y dentro de los Erminos|

Tcion
o los procesos que se
ejecUtan en cada
dependencia, radicaciones
incompletas eilegibles.

3¢ fecUITe & Una asignacion manusl

ey
Uireccionar, gestioniar, corrolar y venhicar el desarrollo de|
las acciones necesarias para la implementacion de 13
Polftica Piblica Distital de Servicio a |a Ciudadania enla
Secretaria Distritel d Hacienda o la nomativa vigente enla)

L oficing de atencidn &
cudadano s v
imposibilitada para asignar
el Irémite con oporturidad|

Falta de claridad en las|

Solicitudes por|radicaciones  por.  varias| Salicitar
Soliciter & ciudadano que  aclare|

materia v canforme & los mecanismos establecidos paral Demara enla asignacién . parte delfsolictudes en un mismo infarmacién o |Devolciones  parg| 100 - EI conkol se
Mencidn a |ello; asi como el seguimiento y control integral &l trémite yo) e trémite [ gL por inestbilidad en_las ciudadano con|requerimiento  informacidn| complementaria adiione o comglements Ja infommacitn aclaracidn, adicidn o|glecula de  manera
: SDHO41R y herramientas  tecnoldgicas,| SDHA94C : . | 3-ALTO | SDH394CT que est salicitando a bavés de [ PORS, o 1-B4J0
Ciudsdaro [respuesta dack por |ss depencencias a |as pefciones, reclamo o sugerencial d ! irformaticn incompleta infomeien o alarda 8 == cmplementavion de|onsisterte por parte
" : furciones| neo ) = e anera cue permita ssigrer el it
quefas, reclamos y o sugerencias que farmulen log| rea competerte, o los praceses que o incompleta — ofilegible (buzin u escritos) adlicitante oo ars. del responaable,

la dependercia competente,
ambigua. inexas en formalos gue ol olras fuenles, p P

comesponden

ciudadanos en rel acién conlos funcionarios y servicios |
prestala Secretaria Distrital de Hacienda, para verficar que|
hayan sido resuelios con calidad v dentro de los Krminos|
rrevistng

Fuente: Matriz de Riesgo Operacional SHD, abril 2021

ejectan en cadal
dependencia,  radicaciones|
incompletas eilegibles.

Se identifico el riesgo SDH041- Demora en la asignacion de tramite (queja, reclamo o sugerencia)
al area competente, debido a dos causas: Deficiencias tecnolbgicas y solicitudes por parte del
ciudadano con informacion incompleta o ambigua. Este riesgo fue valorado como ALTO.

Para contrarrestar cada causa, se generaron dos controles:

e Priorizar requerimientos de alto impacto: La herramienta cuenta con un control automatico de
semaforizacion para priorizar los requerimientos, si se presentan inconvenientes a nivel interno se
recurre a una asignacion manual, evidenciado en un “Correo electrénico con la asignaciéon de
cordis, hoja de ruta”.

e Solicitar informacion complementaria o aclaratoria al solicitante y/o a otras fuentes: Solicitar
al ciudadano que aclare adicione o complemente la informacién que esta solicitando a través de la
PQRS, de manera que permita asignar el tramite a la dependencia competente, evidenciado en
“Devoluciones para aclaracion, adicion o complementacion de pqgrs”.
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Al respecto, se observa que el primer control hace referencia al sistema CORDIS el cual ya no opera
en la entidad. El segundo se realiza de conformidad con lo establecido en los procedimientos de
atencion por los distintos canales.

Dado que este riesgo esta valorado como “ALTO”, lo que implica que es posible que se materialice,
es importante revisar y/o actualizar estos controles dado que la entidad cuenta ahora con otro sistema

de correspondencia y es importante que se dejen registros de las Devoluciones para aclaracion,
adicion o complementacion de pqrs”.

Con relacién a la MATRIZ DE RIESGOS DE CORRUPCION, se concluye lo siguiente:

Tabla 17. Riesgos y controles Matriz de Riesgos de Corrupcion

BOG OT,\ Secretaria Distrital de Hactenda MATRIZ DE RIESGO DE CORRUPCION 31 DE DICIEMBRE 2020
i T SEGUIMENTO OFICINA DE CONTROL
Anslisis y Evaluaoién del Disefo del Control EVALUACION DE RIESGO RESIDUAL
DESCRIPCION DEL PROCESOISERVICID DESCRIPCION DEL RIESGO EVALUACION DE RIESGO INHERENTE ety Fuaianion e eefn e onne INTERNO - CORTE AGOSTO 2021
P _ A . Nivel de Riesgo . Riesgo | OBSERVACIONES OFICINA CONTROL
IDRiesgo | Causals)  PNombre del Riesgq  Descripcién delriesgo | Probabilidad | Impaot eheente Control del Riesgo Inherente Frobabiitad | lmpasta | o D
Diveccionar, gestonar, conirolr y verliar el

i A
desanclo de las scciones necesaaz

én dea Politica Publica Cistiesl d
Senvicio a la Ciudadania en la Secretarfa Distital
de Hacienda o lanomativa vigente en lamateria) Diwulgar, omitr, retardar
y conforme 2 los mecanismos extablecidas para| infarmacin e servada o incumpli|
ello; asf como el seguimiento y contiolntegrala
mite ot dadapor

e evidencié el archivo de cansolidscisn 3003

con 2458 registros durante el | semestrel 2021,
DOurante el cuatimestre se revisd el iesga de

carypeibn del CPR-125 Atencién 2l Ciudsdanoy

El profesional encargado debe verficar, de forma
permanente, que lo registado en el aplicativa del sistema|
disttal de Bogots te escucha se encuznua regisuads en

CPR-125 Manipular el tigmite| el procedimiento  establecidol el sistema de gestién documental de la entidad, mediante |

Rl |1 Conficto de nerés, Fosble May | | Rlaraver Mayor Mto | seestdideneficandounorue, porcusmo s
deuns queie. respecto de quejas en conts de | validacién e los datos de s informacién solctads y * ;
! prevé que conla entiada de lainterfaz Bogoté Te
3 1as peticioniss, quefas,reclamos y sugerencias| senidores o comrains que reponads; 5 enicueni slguna inconsitenicia o dierencis
2 Escucha - CAM Conespandencia est riesgonase|
que formulen los ciudadanos enrelacidn con los| prestansenicios enla SOH lainforma al jefe inmediato y se realizan las acciones que <
> ! tequists enelprocese, o ssrequisrs d planes
uncianarias y seivicios que presta la Secretails) correspandan paiasu eoneccion. de a0t
CEEIEREE L R R deandien
Distial ci Haciznds, pars vericar que haysr|
sido resueltos con calidad y dentio de los|
términas previstas.
T T2 Aecamriorired T

Fuente: Matriz de Riesgo de Corrupcién 31/12/2020 Seguimiento agosto 31 de 2021 Oficina Control Interno.

Se identificé el riesgo R41- Manipular el trdmite de una queja descrito como: “Divulgar, omitir,
retardar informacion reservada y/o incumplir el procedimiento establecido respecto de quejas en
contra de servidores y/o contratistas que prestan servicios en la SDH”, debido a una causa: Conflicto

de intereses. Este riesgo fue valorado como EXTREMO vy el riesgo residual fue catalogado como
ALTO.

Para contrarrestar la causa, se gener() un control:

e “El profesional encargado debe verificar, de forma permanente, que lo registrado en el aplicativo
del sistema distrital de Bogota te escucha se encuentra registrado en el sistema de gestion
documental de la entidad, mediante la validacion de los datos de la informacion solicitada y
reportada; si encuentra alguna inconsistencia o diferencia la informa al jefe inmediato y se realizan
las acciones que correspondan para su correccion.”
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Al respecto, se observo que el control hace referencia a una verificacion manual de que la misma
informacion quede registrada en ambos sistemas, sin embargo, no menciona cémo el control puede
“atacar” directamente la causa “conflicto de intereses”.

Dado que este riesgo esta valorado como “EXTREMO”, es decir, que es muy posible que se
materialice, es importante revisar si se requieren mas controles y/o actualizar el que hay para que
evite o mitigue el conflicto de intereses que se pueda presentar.

3.4 HALLAZGOS /OBSERVACIONES

3.4.1 Hallazgos

Hallazgo 1. Capitulo 3.1.2. Oportunidad de las respuestas a los ciudadanos. Incumplimiento de
los términos de respuesta al ciudadano en los plazos legales establecidos en la Ley 1437 de 2011
Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en el Capitulo IV de la
Resolucion SDH-00118 de 2018 y el Decreto 491 de 2020, por cuanto se encontraron derechos de
peticién, reclamos y sugerencias resueltos o en trdmite con un plazo superior a 30 dias y solicitudes
con un plazo superior a 20 dias.

Analisis OCl de la respuesta del auditado

Presentado el Informe Preliminar a la Subsecretaria General, mediante memorando No.
20211E023420 de 22/11/2021 la Oficina de Atencion al Ciudadano emitié la siguiente respuesta:

“Argumento y solicitud:

La Secretaria Distrital de Hacienda desde meses atras ha detectado que hay solicitudes que no han sido
resueltas dentro de los términos legales de 20, 30 o los dias previstos para el respectivo tramite. Es un tema
que ha sido objeto de revision en el Comité Directivo, en especial en la revision gerencial, en donde la alta
direccion ha tomado decisiones que se encaminan a encontrar la solucion a la falta de oportunidad de la
respuesta a la ciudadania. Es de recordar, que en este proceso se ha contado con la presencia del Jefe de
Control Interno, quién ha estado enterado de la situacion.

Como resultado de la revision se ha generado un plan de choque, el cual estd en proceso de revision,
suscripcion y posterior formalizacién ante la Oficina Asesora de Planeacion como una accidn de mejora y
cuyo plan de mejoramiento se presenta a continuacion:

FECHA RESPONSABLE
No. ACTIVIDAD PROGRAMADA NOMBRE CARGO
Dar respuesta y cerrar por lo menos el Orlando Valbuena Gémez | Director de Impuestos
90% de las peticiones recibidas con Pablo Fernando | Director de Cobros

corte a 30 de septiembre 2021 (Linea 31/12/2021 Verastegui Nifio
base pendientes a 30 de septiembre: Jennifer Schroeder Puerto | Asesor Despacho Secretario
97.765, entre las cuales se encuentran de Hacienda

10.124 en Bogota Te Escucha)
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FECHA RESPONSABLE
No. ACTIVIDAD PROGRAMADA NOMBRE CARGO
Orlando Valbuena Gémez | Director de Impuestos
Responder de manera oportuna las )
solicitudes que ingresen a partir del 1 \Ijablot i Nif Ferando glrector dDe CObrﬂS S tari
2 de octubre de 2021 (dentro del término 31/12/2021 Jeras_fegm mos hroed dse:or_ ((j—}spac 0 Secretario
establecido acorde a la normatividad Penrr:| er chroeder € Racienda
vigente) uerto
Camila Andrea Vega | Jefe Oficina de Operacion del
Realizar control de cambio a la interfaz ‘I]Berj]arano‘] ) v glstema tal de Gestion
entre CRM y Bogota Te Escucha en SO nl airo argas So[():gmer: a d Gesti6
3 relacion con: Recepcion de anexos en 31/12/2021 Dype ago hez Vil D” irec orl e estion
formato diferente a PDF en SAP CRM 1ego Sanchez Villegas Soggmer:tad Soluci TIC
desde Bogota Te Escucha. ubdirector de Soluciones
Realizar control de cambio a la interfaz Camila Andrea Vega | Jefe Oficina de Operacién del
entre CRM y Bogota Te Escucha en Bejarano Sistema de Gestion
relacion con: Envio de parametro tema John Jairo Vargas | Documental Subdirector de
en el registro de la peticion por defecto Supelano Gestién Documental
4 (impuestos, tasas y contribuciones) 31/12/2021 Diego Sanchez Villegas Subdirector de Soluciones TIC
Descentralizar registros y cierres por
dependencia responsable de acuerdo a
la asignacién en la SHD. Calcular digito
de verificacion para persona juridica.
Presentar informes de seguimiento
Zobre:* [ntergz par? sgguwlment? dlz!a Diana Consuelo Blanco | Subsecretaria General Jefe
M(Z\(;frtagaVee%rL?;Z Distrit:I (?n(f::rmlg Fernando Suarez Arias Oficina de  Atencién  al
- Ciudadano (E
5 quincenal) * Plan de choque a la 31/12/2021 ®
Secretaria General y Veeduria Distrital
(Informe mensual). *Cierre de PQRS al
Comité Directivo (Informe mensual)
Realizar reporte semanal de avance del Diana Consuelo Blanco Subsecrgt@ria General -
6 plan de choque formulado para la 31/1212021 Fernando Suarez Arias Jgfe Oficina de Atencion al
gestion de las PQRS a DIB, DDCobro y Ciudadano (E)
Despacho IMG
Entregar a laf‘,s dependencias_, informes Fernando Suarez Arias Jefe Oficina de Atencién al
de evaluacion de los criterios de Ciudadano (E)
7 coherencia, calidez, claridad y manejo 31/12/2021
del sistema, en las respuestas
emitidas.
Brindar acompafiamiento a las areas Fernando Suarez Arias Jefe Oficina de Atencién al
ici inalizacio Ciudadano (E
8 gue lo soliciten frente a la finalizacién 31/12/2021 (E)

de los requerimientos en Bogota Te
Escucha

Es importante observar la columna de fecha programada, ya que para todas las actividades se tiene prevista

su ejecucion el 31 de diciembre de 2021.

Por lo anterior, consideramos que no es necesario generar otro plan de mejoramiento para resolver el
hallazgo; maxime que se tiene previsto que al 31 de diciembre de 2021 el cierre de las actividades
propuestas por las dependencias y que se consolidan en la accion de mejoramiento.

Respetuosamente le solicitamos al equipo auditor que tenga en cuenta las actividades previstas en la accién
de mejoramiento y que se realice verificacion al cumplimiento de cada una de estas. Lo anterior, la
generacion de un nuevo plan de mejoramiento puede desviar la atencién sobre lo ya programado para
finalizar en menos de mes y medio.”
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Evaluada la respuesta por el equipo auditor respecto del hallazgo, éste se mantiene por cuanto en el
argumento presentado por el area, se reconoce que hay solicitudes que no han sido resueltas dentro
de los términos legales. Ahora bien, debido a que el auditado solicita tener en cuenta el Plan de
Choque, el cual esta en proceso de revision, suscripcion y posterior formalizacion ante la Oficina
Asesora de Planeacién como una accion de mejora, como Plan de Mejoramiento de este hallazgo, el
equipo auditor considera pertinente y viable tener en cuenta dicha solicitud; precisando que las
actividades propuestas en el Plan de Choque deberan estar incorporadas en las acciones del formato
“71-F.19_6 Formulacion Plan de Mejoramiento” y que éste ultimo debera ser diligenciado de manera
completa.

Hallazgo 2. Capitulo 3.1.8. Peticiones Verbales. En el sitio web de la entidad, pantallas y carteleras
dispuestas en el Supercade — CAD, no se evidenci6é informacién dirigida a los usuarios respecto al
procedimiento y los canales de recepcion, radicacién y tramite de las peticiones verbales que pueden
interponer (articulo 2.2.3.12.12 Decreto 1166 de 2016).

Andlisis OCl de la respuesta del auditado.

Respecto al Hallazgo No.2, la Oficina de Atencién al Ciudadano en su memorando No. 20211E023420
de 22/11/2021 argumenta lo siguiente:

“Argumento y solicitud:

“La Secretaria Distrital de Hacienda cuenta con los canales escrito, presencial, virtual y telefénico para
presentacion de solicitudes. Los canales a su vez tienen varios medios dispuestos para que la ciudadania
elija cual usar.

La Ley 1437 de 2011, en el articulo en el articulo 13 sefiala:

(.-)

Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre
otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o
funcionario, la resolucion de una situacién juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e
interponer recursos.

(...)

El Manual de Gestion de Peticiones Ciudadanas, adoptado mediante la Resoluciéon SDH-00302 de 2020,
con referencia a las peticiones verbales sefiala:

(...)
Los elementos estructurales del derecho fundamental de peticion, de acuerdo con la Sentencia C-
007/20175, son:

« El derecho a presentar peticiones ante las autoridades por motivos de interés general o particular;
» La posibilidad de que la solicitud sea presentada de forma escrita o verbal;

* El respeto en su formulacién;

* La informalidad en la peticion;
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« La prontitud en la resolucién;

+ La habilitacion al Legislador para reglamentar su ejercicio ante organizacion privadas para garantizar los
derechos fundamentales.

(...)

De conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de 2015, las peticiones pueden realizarse de manera
verbal, escrita o electrénica y seran presentadas por toda persona natural o juridica, grupo, organizacién o
asociacion, con el fin de obtener un pronunciamiento sobre algin tema en particular.

(...)

4.1 Peticiones verbales

Partiendo de la idoneidad de los servidores publicos, cuando se presente una solicitud de caracter verbal,
lo ideal ser& que sea resuelta en el primer nivel de servicio, esto con el objeto de cumplir con el principio de
inmediatez y celeridad de la gestion publica. Adicional a ello, permite disminuir la carga administrativa de
las areas misionales frente a la respuesta de solicitudes reiterativas o de facil solucion de cara a la
ciudadania. En este entendido, dichas peticiones NO deben ser registradas en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas.

(...)

En la primera pagina del portal web de la Secretaria Distrital de Hacienda en la parte superior central se
encuentra la pestafia Atencion a la Ciudadania, en la parte inferior se encuentra Peticiones, quejas,
reclamos y denuncias, Denuncias por actos de corrupcion, puntos de atencidon y Radicacion virtual de
correspondencia (radicacion_virtual@shd.gov.co). En estos se redirecciona a los ciudadanos sobre los
medios dispuestos para la presentacion de peticiones.

Ademas, la Secretaria Distrital de Hacienda cuenta con la Carta de Trato Digno; conforme a lo sefialado
por el articulo 7 de la Ley 1437 de 2011, que dice:

5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la respectiva
autoridad especifiqgue todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicion para
garantizarlos efectivamente.

La Carta de Trato Digno se encuentra publicada en el portal web en la ruta
y que podra consultar siguiendo el enlace: https://www.shd.gov.co/shd/carta-

trato-digno.

En la ruta antes mencionada o en el enlace https://www.shd.gov.co/shd/atencion-ciudadania se encuentra
el desarrollo de los canales y medios dispuestos para la presentacion de peticiones. En ninguna parte se
limita la presentacion de peticiones y el ciudadano de acuerdo con el medio puede presentar su peticion en
forma verbal, escrita o con imagenes.

Con referencia a las peticiones verbales en el SuperCade CAD se debe tener en cuenta el articulo 29.
(Modificado por el art. 11, Decreto Distrital 293 de 2021.) del Decreto Distrital 847 de 2019, que trata sobre
la vinculacién y prestacion de servicios en la Red CADE, y sefiala que todas las personas juridicas de
derecho publico y privado que manifiesten su interés de vincularse y prestar sus servicios en la Red CADE,
en cualquiera de sus canales, deberan suscribir contrato o convenio con la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, D.C.

El convenio interadministrativo celebrado entre la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D. C.
y la Secretaria Distrital de Hacienda, fija las reglas de uso de la red CADE vy los niveles de uso; por
consiguiente, no posible que sean fijados avisos o carteleras en los espacios fisicos donde opera el
SuperCade CAD, ya que se alteraria los parametros del mencionado convenio.
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Consideramos que en el SuperCade -CAD no es necesario contar con publicacion o informacion de que alli
se puede presentar derechos de peticion verbal, ya que la atencién es presencial y la interlocucién es oral;
lo anterior, teniendo en cuenta lo sefialado en la Ley 1437 de 2011 con referencia a que es el derecho de
peticién.

De acuerdo con lo anterior, se muestra que la Secretaria Distrital de Hacienda ha dispuesta a la ciudadania
varios medios para la presentacion de las solicitudes o peticiones verbales, que la informacién se encuentra
en el portal web, en donde existen varias “puertas” para que el ciudadano tenga la informacién de los medios
en donde se puede presentar la peticion escrita o verbal. Ademas, que no se requiere de carteleras,
pantallas u otros en el SuperCade CAD para que el ciudadano haga uso del derecho de peticién, por ser
este un punto de atencion presencial y el medio de comunicacion es verbal.

Por lo anterior, solicitamos sea retirado el hallazgo.”

Analizado el argumento expuesto por el area sobre este hallazgo, relacionado con el articulo
2.2.3.12.12. del Decreto 1166 de 2016, referente a: “Las autoridades divulgaran en un lugar visible
de acceso al publico, asi como en su sede electrénicainstitucional, carteleras oficiales u otros,
y el procedimiento y los canales idoneos de recepcién, radicacion y tramite de las peticiones
presentadas verbalmente...”, se aclara que éste va dirigido a que especificamente la entidad no
tiene publicado en su sede de atencion presencial CAD, en un lugar visible de acceso al publico, en
carteleras oficiales u otros, el procedimiento para la recepcion, radicaciéon y tramite de las peticiones
presentadas verbalmente. Ahora, si bien es cierto, las peticiones verbales se rigen por la normativa
de derechos de peticion, el Decreto 1166 puntualiza que este procedimiento para atender estas
peticiones debe ser divulgado en un lugar visible al publico.

En cuanto al argumento referente a que por el convenio suscrito con la Alcaldia Mayor de Bogota que
“fija las reglas de uso de la red CADE vy los niveles de uso”, “no posible que sean fijados avisos o
carteleras en los espacios fisicos donde opera el SuperCade CAD, ya que se alteraria los parametros
del mencionado convenio”, y teniendo en cuenta que el Decreto 1166 de 2016 aplica para todas las
entidades publicas y es de obligatorio cumplimiento, es prescindible consultar y/o gestionar lo
pertinente con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor o con la autoridad competente, para dar
estricto cumplimiento a la divulgacién del procedimiento de peticiones verbales conforme lo establece
este Decreto. Asi mismo y en pro de lograr este cumplimiento, es importante, revisar el tema, ya que
verificada en esta auditoria, la informacion publicada en las carteleras ubicadas al ingreso del
Supercade CAD, se evidencié entre otras, la publicacién del procedimiento para la “Presentacion
personal de recursos tributarios” de la Oficina de Recursos Tributarios de la Secretaria Distrital de
Hacienda, asi como la de una pieza publicitaria referente a los canales de atencion de ENEL
CODENSA, como se indica a continuacion:
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PF ESENTACION PERSONAL DE RECURSOS TRIBUTARIOS
Sefior contribuyente
Para realizar la presentacion personal de sus recursos debe:

1.Dirigirse al edificio de oficinas del CAD, primer piso, costado
occidental, donde podri anunciarse ante la Oficina de
Recursos Tributarios y un funcionario mediante sello dejara ta

2.Una vez
radicar ante las ventanillas de correspondencia de la Direccion
Distrital de Impuestos de Bogotd, de la Secretaria Distrital de
Hacienda.

Cordialmente Oficina de Recursos Tributarios.

ENEL CODENSA
CANALES DE ATENCION

Radicacionescodensa@enel com
ELENA, Asistente Virtual en WhatsApp 3168905003
jum

Pagina Web

th 7115115 y

v
SIAEIL . @codensaenergia y @codensaservicio

. N— —

De igual forma, el articulo 2.2.3.12.12 del Decreto 1166 de 2016, también es mandatorio en que el
procedimiento para la atencién de peticiones verbales debe ser divulgado en la “sede electrénica
institucional”. Al respecto, en la pagina web de la entidad, no se evidencié este procedimiento
especifico, por lo que se requiere su incorporacion en la sede electrénica institucional para cumplir
con lo establecido en la norma.

Considerando que la solucién del hallazgo en cuanto a la publicacion del procedimiento en lugar
visible al publico dentro del CAD, depende principalmente de las directrices de la Secretaria General
y de la alineacion con el Decreto 1166 de 2016 que en sus mandatos defina la misma, asi como que
la Secretaria de Hacienda asume las peticiones verbales como derechos de peticion a los que se da
tratamiento de conformidad con lo definido en sus procedimientos de atencion por los cuatro canales
dispuestos en el sitio del Sistema de Gestion de Calidad y en la pagina web institucional, el equipo
auditor consideré cambiar este hallazgo a Observacién para que las acciones que defina la entidad al
respecto, vayan encaminadas a divulgar en lugar publico permitido y en el sitio web el procedimiento
para la recepcion, radicacion y tramite de las peticiones presentadas verbalmente dentro de los
canales de atencién correspondientes y de esta forma la Secretaria Distrital de Hacienda dé
cumplimiento estricto a la norma y de paso contribuya al desarrollo de la politica de servicio de
Atencion al ciudadano. Por lo anterior, la Observacion definitiva a tener en cuenta sera la descrita en
la Observacién 4 del capitulo “3.4.2. Observaciones”, de este informe.
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3.4.2 Observaciones

Observacion 1. Capitulo 3.1.4. Informe estadistico mensual de PQRS y Capitulo 3.2.1.
Contenido Base de datos SAP-CRM-Correspondencia. La base de datos SAP-CRM-
Correspondencia no genera reportes que permitan establecer si las peticiones en tramite se
encuentran dentro de los términos para dar respuesta, toda vez que no contempla un campo donde
calcule automaticamente diferencia de fechas, entre la fecha de radicacién y la fecha limite de
respuesta de acuerdo con lo establecido en el Decreto 491 de 2020, lo que conlleva a que las areas
deban calcular de manera manual los tiempos transcurridos desde la radicacion y las fechas de
vencimiento, que a la vez genera reprocesos y posibles errores por hacerlo de forma manual.
Tampoco genera alarmas que indique a los funcionarios las peticiones que estan proximas a vencer,
lo que impide al funcionario encargado de atender las peticiones estar atento a generar las respuestas
antes de su fecha de vencimiento.

Observacion 2. Capitulo 3.1.9. Atencién de peticiones por redes sociales. El Instructivo 126-1-01
v 7, no contempla las actividades definidas en los lineamientos de la Directiva 004 de 2021 en lo
referente al ciclo de la gestion de PQRD en redes sociales que realiza la Oficina Asesora de
Comunicaciones, por cuanto se identifico que dicho instructivo se encuentra desactualizado respecto
a la norma.

Analisis OCl de la respuesta del auditado

Mediante memorando No. 20211E023420 de 22/11/2021 la Oficina de Atencién al Ciudadano remitio
su respuesta al informe preliminar, conforme se cita textualmente, a continuacion:

“Argumento y solicitud:

En este momento la Oficina Asesora de Comunicaciones esta adelantando la labor de revision y ajuste del
instructivo 126-1-01 v 7, con el fin de adecuar las actividades frente al ciclo de la gestion de PQRD en redes
sociales y asi explicitar cuando un mensaje ciudadano corresponde a una peticién y cual es el tramite para
sequir.

En ese sentido hemos realizado reuniones con la Subsecretaria General, la Oficina Asesora de Planeacién,
la Oficina de Atencion de Atencia al Ciudadano y la Subdireccién de Gestion Documental, asi mismo
publicamos el proyecto de ajuste para recibir las observaciones de los funcionarios y actualmente nos
encontramos registrando y evaluando las sugerencias recibidas.

Respecto a la normatividad objeto de la Observacion la incluiremos en el normograma, dado que es una
instruccion directa de la Alcaldia Mayor de Bogota, en dicha Directiva se establece como se debe gestionar
la atencion en redes sociales, por lo cual no es necesario la trascripcién directa sino como opera dicho
lineamiento en la Entidad, para lo cual se esta trabajando en relacionar las PQRS de las redes sociales con
el proceso de Gestion de Comunicaciones Oficiales.
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En lo que refiere a la informacién sobre defensor de la ciudadania a través de los enlaces de la pagina web
reportamos que ya fueron resueltos los inconvenientes técnicos que daban lugar a diferentes contenidos y
en este momento todos los botones y enlaces conducen al mismo contenido.

Finalmente, para el botén de las denuncias de actos de corrupcion de la sede electrénica -pagina WEB-
informamos que, dado que dentro de un mes entra en servicio la nueva pagina web de la Secretaria, en
esa se contara con un botdn fijo, mas visible, para facilitar la identificacion del canal para las denuncias de
actos de corrupcion.”

En atencién a que el instructivo 126-1-01 v 7 se encuentra en proceso de actualizacién por parte de la
Oficina Asesora de Comunicaciones, se mantiene la observacion para ser verificada en el siguiente
ejercicio de auditoria.

Observacioén 3. Capitulo 3.3. Evaluacion de riesgos del proceso de atencion al ciudadano. En
la Matriz de Riesgos Operacionales con corte a abril 2021 se evidencié que el riesgo “Demora en la
asignacién de tramite” que esta valorado como “ALTQO” tiene definido un control que hace referencia
al sistema CORDIS el cual ya no opera en la entidad. Asi mismo, en la Matriz de Riesgos de
Corrupcion (tomada del seguimiento al Plan Anticorrupciéon de la Oficina de Control Interno con corte
a 31 de agosto de 2021), el riesgo identificado como “Manipular el tramite de una queja” que esta
valorado como “EXTREMOQO”, tiene definido un control que consiste en una validacion entre el sistema
de gestion documental de la entidad con el sistema Bogota Te escucha, que no va dirigido a eliminar
la causa identificada como “Conflicto de Interés”. Debido a la alta valoracién y probabilidad que tienen
estos riesgos de materializarse, es importante en primera instancia, que se revisen y se analice la
posibilidad de cambiarlos, actualizarlos o adicionar otros controles, y en segundo lugar que se revisen
en su totalidad los riesgos y controles definidos en las dos matrices de riesgos, para identificar e
implementar posibles mejoras.

Andlisis OCl de la respuesta del auditado

La respuesta al informe preliminar por parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano (Memorando No.
20211E023420 de 22/11/2021), expresa lo siguiente:

“Argumento y solicitud:

En reuniones de trabajo del 25y 27 de octubre de 2021 se adelantd la inactivacion del riesgo SHD0O41R Demora
en la asignacion de tramite (queja, reclamo o sugerencia). Dicha accion quedd registrada en el aplicativo VIGIA
que administra la Oficina de Andlisis y Control de Riesgo. Se adjunta correo electrénico confirmado la accién

adelantada.

Por lo anterior, solicito sea retirada la observacion 3 ya que el riesgo se encuentra inactivo con anticipacion a
la expedicion del informe preliminar de auditoria.”

Teniendo en cuenta que el riesgo “SHD041R Demora en la asignacién de tramite” de la Matriz de
Riesgos Operacionales, fue inactivado en el aplicativo VIGIA que administra la Oficina de Analisis y
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Control de Riesgo, se retira de este informe lo relacionado con este riesgo. No obstante, la parte de
la Observacion referente al Riesgo “Manipular el trdmite de una queja” de la Matriz de Riesgos de
Corrupcion, se mantiene, por cuanto la descripcién del control no es detallada y el control tal como
esta definido no es suficiente para subsanar la causa “Conflicto de Interés” que genera el riesgo. Por
lo anterior, la Observacion 3 queda ratificada en los siguientes términos:

Observacion 3. Capitulo 3.3. Evaluacion de riesgos del proceso de atencién al ciudadano. En
la Matriz de Riesgos de Corrupcion (tomada del seguimiento al Plan Anticorrupcion de la Oficina de
Control Interno con corte a 31 de agosto de 2021), el riesgo identificado como “Manipular el tramite
de una queja” que esta valorado como “EXTREMOQO”, tiene definido un control que consiste en una
validacion entre el sistema de gestiéon documental de la entidad con el sistema Bogot4 Te escucha,
que no va dirigido a eliminar la causa identificada como “Conflicto de Interés”. Debido a la alta
valoracion y probabilidad que tiene este riesgo de materializarse, es importante en primera instancia,
gue se revise y se analice la posibilidad de cambiarlo, actualizarlo, mejorar la redaccién o adicionar
otros controles, y en segundo lugar que se revisen en su totalidad los riesgos y controles de las
matrices de riesgos del proceso, para identificar e implementar posibles mejoras.

Observacion 4. Capitulo 3.1.8. Peticiones Verbales. En la sede de atencién presencial Supercade
CAD la entidad no cuenta con la publicacién en lugar visible de acceso al publico del procedimiento
para la recepcion, radicacion y trdmite de las peticiones presentadas verbalmente, conforme lo
establece el articulo 2.2.3.12.12. del Decreto 1166 de 2016, no obstante, en la cartelera externa se
evidenci6 la publicacion de otros procedimientos e informacién de la entidad y de otras entidades
distritales. Asi mismo, aunque en la sede electrénica institucional (pagina web) se indican los canales
de atencién de peticiones ciudadanas, enmarcados en la normativa que regula el derecho de peticion,
asi como los procedimientos de atencion por cada canal, no se evidencio la divulgacién en particular
del procedimiento de atencién de peticiones verbales.

3.4.3 Cuadro consolidado de Hallazgos y Observaciones de Auditoria

Observacién/Hallazgos Descripcién

Hallazgo No. 1. Capitulo
3.1.2. Oportunidad de las
respuestas a los
ciudadanos.

Incumplimiento de los términos de respuesta al ciudadano en los
plazos legales establecidos en la Ley 1437 de 2011 Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en
el Capitulo IV de la Resolucién SDH-00118 de 2018 y el Decreto 491
de 2020, por cuanto se encontraron derechos de peticion, reclamos y
sugerencias resueltos o en tramite con un plazo superior a 30 dias y
solicitudes con un plazo superior a 20 dias.

Observacion 1. Capitulo
3.1.4. Informe estadistico
mensual de PQRS vy
Capitulo 3.2.1. Contenido

La base de datos SAP-CRM-Correspondencia no genera reportes
gue permitan establecer si las peticiones en tramite se encuentran
dentro de los términos para dar respuesta, toda vez que no contempla
un campo donde calcule automaticamente diferencia de fechas, entre
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Observacién/Hallazgos

Descripcién

Base de datos SAP-CRM-
Correspondencia.

la fecha de radicacion y la fecha limite de respuesta de acuerdo con
lo establecido en el Decreto 491 de 2020, lo que conlleva a que las
areas deban calcular de manera manual los tiempos transcurridos
desde la radicacion y las fechas de vencimiento, que a la vez genera
reprocesos y posibles errores por hacerlo de forma manual. Tampoco
genera alarmas que indique a los funcionarios las peticiones que
estan proximas a vencer, lo que impide al funcionario encargado de
atender las peticiones estar atento a generar las respuestas antes de
su fecha de vencimiento

Observacion 2. Capitulo

3.1.9. Atencion de
peticiones por redes
sociales.

El Instructivo 126-1-01 v 7, no contempla las actividades definidas en
los lineamientos de la Directiva 004 de 2021 en lo referente al ciclo
de la gestion de PQRD en redes sociales que realiza la Oficina
Asesora de Comunicaciones, por cuanto se identific6 que dicho
instructivo se encuentra desactualizado respecto a la horma.

Observacion 3. Capitulo
3.3. Evaluacién de
riesgos del proceso de
atencion al ciudadano.

En la Matriz de Riesgos de Corrupcion (tomada del seguimiento al
Plan Anticorrupcién de la Oficina de Control Interno con corte a 31 de
agosto de 2021), el riesgo identificado como “Manipular el tramite
de una queja” que esta valorado como “EXTREMO?”, tiene definido
un control que consiste en una validacion entre el sistema de gestion
documental de la entidad con el sistema Bogota Te escucha, que no
va dirigido a eliminar la causa identificada como “Conflicto de Interés”.
Debido a la alta valoracion y probabilidad que tiene este riesgo de
materializarse, es importante en primera instancia, que se revise y se
analice la posibilidad de cambiarlo, actualizarlo, mejorar la redaccion
o adicionar otros controles, y en segundo lugar que se revisen en su
totalidad los riesgos y controles de las matrices de riesgos del
proceso, para identificar e implementar posibles mejoras.

Observacion 4. Capitulo
3.1.8. Peticiones
Verbales.

En la sede de atencién presencial Supercade CAD la entidad no
cuenta con la publicaciéon en lugar visible de acceso al publico del
procedimiento para la recepcion, radicaciéon y tramite de las peticiones
presentadas verbalmente, conforme lo establece el articulo
2.2.3.12.12. del Decreto 1166 de 2016, no obstante, en la cartelera
externa se evidencié la publicacion de otros procedimientos e
informacion de la entidad y de otras entidades distritales. Asi mismo,
aunque en la sede electrénica institucional (pagina web) se indican
los canales de atencion de peticiones ciudadanas, enmarcados en la
normativa que regula el derecho de peticion, asi como los
procedimientos de atencion por cada canal, no se evidencio la
divulgacion en particular del procedimiento de atencidn de peticiones
verbales.
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4 CONCLUSIONES

La Secretaria Distrital de Hacienda cumple con la mayor parte de los lineamientos de atencion al
ciudadano establecidos en el Articulo 3 del Decreto Distrital 371 de 2010 y demas normas
relacionadas, por cuanto:

e Mas del 50% de los ciudadanos encuestados consideraron que en esta entidad los atienden
con calidez y amabilidad y las respuestas a sus peticiones son en lenguaje claro y coherentes
con su solicitud.

o Las dependencias que tramitan peticiones, controlan a través de un “revisor’ que las
respuestas al ciudadano se realicen de fondo y sean coherentes con la peticién.

e La entidad cuenta con un proceso de quejas, reclamos y solicitudes debidamente reconocido
e incorporado en su sistema de gestion de calidad y en las Resoluciones emitidas que tratan
sobre los lineamientos de atencién al ciudadano en la Secretaria y sobre el nombramiento de
la Subsecretaria General como Defensora del Ciudadano.

¢ La Oficina de Atencion al ciudadano (y sus puntos de atencidn) tiene una ubicacion estratégica
en la entidad, cumple con la funcion de elaborar y publicar informes mensuales estadisticos
de las peticiones ciudadanas y su jefe participa activamente en la Red Distrital de Quejas y
Reclamos de la Veeduria Distrital y acoge e implementa las recomendaciones pertinentes. De
igual forma, mantiene la operacién continua y efectiva del Sistema Distrital de Quejas.

No obstante, las dependencias encuestadas aplican controles manuales para establecer si la
respuesta es coherente y de fondo, no se evidencié un método o procedimiento estandarizado
para todas las dependencias que mida, controle y garantice con el mismo rasero y de manera
homogénea, que las respuestas sean de fondo y se realicen dentro de los plazos legales. Asi
mismo, existe informacion desactualizada en la pagina web de la entidad y algunos enlaces no
funcionan, lo que amerita revisién periédica; en la respuesta al Informe Preliminar la Oficina
Asesora de Comunicaciones menciona que ya fueron resueltos estos inconvenientes en lo que
respecta de la informacion sobre el defensor de la ciudadania. Tampoco se evidenciaron los
reportes de la Defensora del Ciudadano presentados a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor.

La entidad no dio cumplimiento a lo reglamentado en el Decreto 491/2020, articulo 5, para atender
las peticiones oportunamente, ya que aproximadamente el 59%, entre derechos de peticion,
reclamos y sugerencias, superaron los 30 dias habiles de atencién y aproximadamente el 5%
superé los 20 dias estimados para atender las solicitudes, siendo la Oficina de Gestion del
Servicio, el Despacho del Secretario y la Oficina de Cobro Prejuridico, las dependencias que en
mayor proporcién superaron dichos términos.

Aungue el Distrito brindé a las entidades el “Manual para la gestién de peticiones ciudadanas”
gue contiene entre otros, la atencion de peticiones verbales, no se evidencio la publicacion del
procedimiento, instructivo, protocolo, formato o documento dirigido a los usuarios para instaurar
peticiones verbales presenciales, en las carteleras o pantallas ubicadas en el Supercade CAD,
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asi como en la pagina web de la entidad. Se presentan debilidades en la capacitacion a los
funcionarios de los médulos de servicio respecto al procedimiento a seguir para la recepcion de
peticiones verbales y no se aportaron los registros de dichas capacitaciones.

La Secretaria de Hacienda realiza la atencion peticiones ciudadanas interpuestas por redes
sociales, no obstante, la Directiva 004 de 2021 de la Secretaria General establecio un ciclo de
actividades que aun no se ve reflejado en el procedimiento 126-P.01 V6 Comunicacién
Organizacional e Informativa y en el instructivo 126-1-01 V7, que la Oficina Asesora de
comunicaciones utiliza para la atencién de peticiones por redes sociales. En la respuesta al
informe preliminar, esta oficina manifesté que esta adelantando la labor de revision y ajuste del
instructivo 126-1-01 v 7, para adecuarlo a la norma.

La entidad cumple con la Directiva conjunta No. 001 de 2021 de la Secretaria General y la
Secretaria Juridica, al disponer un botén en la pagina web donde los ciudadanos puedan realizar
denuncias por actos de corrupcion.

De los registros de la base de datos CRM-Correspondencia de los meses de junio, julio y agosto
de esta vigencia analizados, se concluye lo siguiente:

o En los meses de junio, julio y agosto de 2021 se radicaron un total de 67.194 peticiones, de
los cuales agosto con el 37%, fue el periodo que registr6 la mayor cantidad. En general, los
derechos de peticidn y las solicitudes, con el 47% y 30% respectivamente, fueron las peticiones
mas reportadas por los ciudadanos, a través de los medios de comunicacién como el correo
electrénico, la presentacion por escrito y Bogot4d Te Escucha, con el 67%, 22% y 11%,
respectivamente.

¢ Del total de peticiones presentadas por los ciudadanos, el 29% no registran ningun estado de
tramite, es decir, se desconoce si estan en tramite o finalizadas, lo anterior, teniendo en cuenta
que es un porcentaje alto de peticiones que podria afectar el tiempo oportuno de atencién.
Adicionalmente, del 22% de los derechos de peticion y las solicitudes, se desconoce el estado
de tramite, la dependencia y el responsable del tramite.

Del andlisis de los riesgos y sus controles identificados en el proceso de Atencién al Ciudadano,
se concluye que el area debe revisar los controles y actualizarlos, por cuanto uno de ellos no es
suficiente para mitigar o eliminar la causa identificada como “Conflicto de Intereses”, por lo que
podria modificarse, complementarse, etc. Lo anterior, por cuanto este riesgo de “Manipular el
tramite de una queja” esta valorado como “Extremo”, lo que implica una alta probabilidad de
materializacion.
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5 SUGERENCIAS / RECOMENDACIONES

1. Se recomienda dar cumplimiento en los términos de ley, segun el Decreto 491/2020, articulo 5, a
la atencion oportuna de las peticiones registradas por los ciudadanos, para evitar inobservancia de
los derechos ciudadanos y la configuracion de posibles investigaciones disciplinarias.

2. En las encuestas que acompafan las respuestas de la entidad al ciudadano, se recomienda
incorporar una pregunta sobre la oportunidad de la respuesta y otra para evaluar si la respuesta
fue de fondo. De igual forma, que se disefie un documento, instructivo o procedimiento que mida
de manera homogénea en todas las dependencias que atienden peticiones,

3. Como parte del mejoramiento continuo, se sugiere revisar periédicamente los enlaces de la pagina
web y verificar que funcionen, que lleven al sitio adecuado y que no existan varias versiones de la
informacion, para que el ciudadano tenga una unica fuente de informacion en la cual pueda basar
sus decisiones.

4. Para seguir mejorando la percepcion ciudadana de la atencion que presta la entidad, es importante
gque se verifigue de manera continua en las dependencias que atienden requerimientos
ciudadanos, el cumplimiento de los lineamientos sobre Lenguaje Claro en las comunicaciones,
toda vez que, la informacioén clara y comprensible, eleva el nivel de satisfaccién del ciudadano, le
facilita el acceso a la informacion, el control y participacién en los asuntos publicos, fomenta la
transparencia y la inclusion, y reduce el uso de intermediarios; y a la entidad le ahorra recursos,
gue en caso contrario, tendria que destinar para aclararle la respuesta al ciudadano.

5. Se recomienda cumplir con la remisién de los informes del Defensor del Ciudadano en las fechas
estipuladas a las entidades correspondientes, conforme lo establecen los lineamientos del “Manual
Operativo del Defensor de la Ciudania en el Distrito Capital” de la Secretaria General, y conservar
las evidencias de esta gestion.

6. Se sugiere publicar en lugares visibles al puablico el instructivo dirigido a los usuarios, para realizar
y radicar peticiones verbales, en cumplimiento del Decreto 1166 de 2016, y crear un lugar en la
pagina web de la Secretaria, para que el ciudadano/solicitante conozca los pasos para realizar
peticiones verbales. Asi mismo, establecer jornadas de capacitacién a los funcionarios del area de
servicio, relacionadas con el procedimiento a seguir para la recepcion, radicacion y tramite de las
peticiones presentadas verbalmente.

7. Se recomienda documentar en el Sistema de Gestion de Calidad, las acciones que deben
adelantarse por parte del personal de la Oficina Asesora de Comunicaciones para identificar
cuando un mensaje ciudadano que corresponda a una peticion y el trdmite a seguir, lo que
garantizaria permanentemente el cumplimiento de la normatividad vigente o en su defecto
relacionar la Directiva 004 de 2021 como parte integral del proceso y/o procedimiento.
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8. En cuanto al sistema SAP-CRM-Correspondencia, se recomienda revisar las reglas de validacion
del sistema de captura de las peticiones, con el fin de evitar la existencia de columnas sin
informacion, de tal manera, que no se afecte la integridad de la informacién. De igual forma, unificar
las tipologias de peticiones para que coincidan plenamente con las establecidas en las normas y
en el sistema Bogota Te Escucha y disefiar e implementar los reportes necesarios para la toma de
decisiones en las dependencias que atienden peticiones ciudadanas. También se requiere la
implementacién de alertas sobre los futuros vencimientos de plazos para otorgar respuestas al
ciudadano.

9. Se recomienda presentar en los informes de PQRS de manera separada las peticiones que se
reconocen segun la norma como PQRS, de las peticiones que no son consideradas PQRS (por
ejemplo, Tramites Especiales), para evitar que las estadisticas de PQRS se vean afectadas.

10. Respecto a las denuncias de actos de corrupcion, se sugiere hacer mas perceptible al ciudadano
el botén relacionado, ubicandolo en un sitio mas visible, acogiendo lo formulado por la Oficina
Asesora de Comunicaciones en la respuesta al informe preliminar referente a que una vez entre
a operar la nueva pagina web de la entidad, se contara con un botdn fijo, mas visible, para facilitar
la identificacion del canal para las denuncias de actos de corrupcion.

11. Se recomienda documentar el lineamiento e impartir capacitaciones al personal de atencién al
ciudadano y de la Oficina de Gestidn del Servicio, para atender presencialmente a los ciudadanos
gue manifiesten querer radicar una peticion de manera verbal o en otra lengua nativa o dialecto
oficial en Colombia.

12. En atencidn a que se evidencia que hay algunos canales de respuesta al ciudadano particulares
de las areas, tales como “Yammer”, “correo Cobro Hacienda”, es importante identificar si las
respuestas por estos canales estan haciendo parte de las estadisticas informadas por la Oficina
de Atencion al ciudadano.
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