ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

DE HACIENDA

SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA 07-12-2017 02:10:16
Al Contestar Cite Este Nr.:2017IE25201 O 1 Fol:1 Anex:13

Sd:105 - OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO/SALAZAR AR
DESPACHO DEL SUBSECRETARIO GENERAL/ESCOBAR HUR
INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO A PQRS PERIODO DE

MEMORANDO

FECHA: 07 de diciembre de 2017

PARA: HECTOR MAURICIO ESCOBAR HURTADO
Subsecretario General

JOSE ALEJANDRO HERRERA LOZANO
Subsecretario Técnico

COPIA: Directores, Subdirectores, Jefes de Oficina y Jefes de Oficina Asesora.
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ASUNTO: Informe Mensual de peticiones, quejas y reciamos correspondiente al mes de
noviembre de 2017.

En cumplimiento de io establecido en Ia Resolucién SDH-000046 del 23 de diciembre de 2015
“Por la cual se reglamenta el trémite interno de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS
en la Secretaria Distrital de Hacienda”, asi como en el procedimiento 89-P.01 Seguimiento y
control a peticiones, quejas, reclamos ¥ sugerencias, remito el Informe del asunto generado
por la Oficina de Atencién al Ciudadano, correspondiente al mes de noviembre de 2017.

Este documento contiene datos cuantitativos y cualitativos en relacion con el tramite surtido
frente a las quejas, reclamos Yy sugerencias recibidos en la entidad; asi como &l seguimiento a
los derechos de peticién en relacién con la entrega de respuesta por parte de las dependencias
competentes de resolver los mismos durante el periodo mencionado.

Lo anterior con el propésito de que sea evaluado el contenido y las propuestas de mejora alli
indicadas, se levante por parte de su area acciones de mejorar con miras a incrementar la
calidad del Sistema de Atencién al Ciudadano.

Cordialmente

CLARA ESPERANZA SALAZAR ARANGO
Jefe Oficina Atencion al Ciudadano

Aprobo: Clara Esperanza Salazar Arango D 07-12-2017

. Pedro Julio Belerio, 7 07-12-2017
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
AECRETARIADE HACIENDA

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO A (PQRS)
Periodo de analisis del 01 al 30 Noviembre 2017

1. INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS (PQRS)-POR TIPOLOGIA Y CANAL DE INGRESO

Para el periodo del 01 al 30 de noviembre de 2017, en la Secretaria Distrital de Hacienda
ingresaron 8.597 radicados interpuestos por los ciudadanos, correspondientes a las
tipologias documentales: peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) relacionadas
continuacioén:

Tabla N° 1. PQRS por tipologia y canal ingreso.
TIPOLOGIA CANTIDAD %
DERECHOS DE PETICION 805 9,4%
QUEJAS 9 0,1%
RECLAMOS 40 0,5%
SOLICITUDES 6.652 77,4%
SUGERENCIAS 5 0,1%
TRAMITES ESPECIALES 1.086 12,6%
TOTAL PQRS 8.597 100,0%
CANAL DE INGRESO
BUZON CONTACTENOS| sSDQs VENTANILLAS
0 37 53 715
3 0 6 0
6 5 29 0
0 794 41 5.817
3 0 2 0
0 9 1 1.076
12 845 132 7.608

Fuente: Aplicativo CORDIS

Fecha de Corte: 01-12-2017.

De los canales oficiales, dispuestos para la radicacion de PQRS, establecidos en la
resolucion SDH000046 del 23 de diciembre de 2015 “ Por la cual se reglamenta el trémite
interno de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS en ia Secretaria Distrital
de Hacienda” , los mas representativos para este periodo fueron: Ventanillas de
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ALCALDIA MAYOR
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AECRETARIA DE HACIENDA

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO A (PQRS)

Periodo de analisis del 01 al 30 Noviembre 2017

radicacion con 7.608 radicaciones y una participacion del 88.5%, seguido por el canal
Contactenos con 845 correos y una participacion de 9.8%, como se observa en el grafico

N° 1.

Gréafico N° 1. Total requerimiento por canal.

VENTANILLAS

Total Requerimientos por canal

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000

S 7608

1132
sbas
. gas
CONTACTENOS el
BUZON
2 BUZON CONTACTENOS =SDQS +VENTANILLAS
Fuente: Aplicativo CORDIS Fecha de Corte: 01-12-2017.

Las peticiones que el ciudadano interpone ante la Secretaria Distrital de Hacienda, se
clasifican en: derechos de peticion, donde el ciudadano cita el articulo 23 de Constitucion
Nacional; solicitudes, donde el ciudadano hace un requerimiento a la SDH relacionado con
un tramite o servicio, sin hacer referencia al articulo 23 de la Constitucién Nacional y los
Tramites especiales que requieren tiempos especiales superiores a los quince (15) dias
habiles para ser resueltos, de acuerdo con el Estatuto Tributario Distrital.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE HAGIENDA

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO A (PQRS)
Periodo de analisis del 01 al 30 Noviembre 2017

Grafico N° 2. Total requerimiento por tipologia documental

«(; 0,5%

5:0.1%

9 0,1%

Fuente: Aplicativo CORDIS Fecha de Corte: 01-12-2017.

La tipologia documental mas utilizada por los contribuyentes para realizar sus
requerimientos ante la entidad son las solicitudes, para este periodo correspondieron a un
77.4% del 100% del total de PQRS recibidas en la entidad; seguido de los tramites
especiales con un 12.6% y los derechos de peticién con una participacién del 9.4%.

Por otra parte, las siguiente tipologias documentales presentaron una participacion inferior
al 1%, asi: los reclamos 0.5%, las quejas 0.1%, y sugerencias 0.1%, como se puede
observar en el grafico N° 2.

Sede Administrativa: Carrera 30 N° 25-90 -

Codigo Postal 111311

Direccion de Impuestos de Bogota:

Avenida Calle 17 N° 658-95 -

Cadigo Postal 111611

Teléfono (571) 338 5000 - Linea 195 150 9001
contactenos@shd gov.co

« Nit. 899.999.061-9 Qlcontec

Bogota, Distrito Capital - Colombia SC 63221

Pagina 3 de 13




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
AECRETARIADE HACIENDA

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO A (PQRS)
Periodo de analisis del 01 al 30 Noviembre 2017

1.1 COMPARATIVO PQRS MES ANTERIOR.

Grafico N° 3. Comparativo mes anterior.

Comparative Octubre 2017- Noviembre 2017

Fuente: Aplicativo CORDIS Fecha de Corte: 01-11-2017.

Observado el grafico No. 3 “Comparativo del mes anterior” se presenta una disminucién
del 21.4% en el total de las radicaciones para el mes de noviembre, siendo las quejas la
tipologia documental que tiene una variacién mas significativa del 50%.

2. ANALISIS DE LOS TRAMITES O SERVICIOS OBJETO DE PQRS

En cumplimiento del articulo 24 de la resolucién SDH -0000 46 del 23 de diciembre de 201 5,
se hace el analisis de las PQRS sobre los temas que impactaron a la Secretaria Distrital de
Hacienda durante el mes de noviembre de 2017.

2.1 PETICIONES

Este grupo estd conformado por las siguientes tipologias documentales: Derecho de
Peticion, Solicitud y Tramite Especial; de acuerdo al andlisis realizado se clasificaron las
peticiones teniendo en cuenta el tipo de requerimiento realizado por la ciudadania.

Para este periodo y como se observa en la Tabla N° 2 “Peticiones por asunto”. Los
requerimientos mas representativos fueron: peticiones de interés particular, peticiones de
informacion y tramites especiales.
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INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTOC A (PQRS)
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Tabla N° 2. Peticiones por asunto.

CLASIFICACION DE LAS

PETICIONES CANTIDAD Asuntos

Temas tributarios: liquidacion de la vigencia actual y/o anterior
del impuesto predial y vehiculos, participacidn en plusvalia,
consultas sobre el ICA y Reteica, el estado y analisis de cuenta,
y las facilidades y/o acuerdos de pago.

Temas administrativos: certificaciones laborales, hoja de vida,
historia laboral, salarios, prima técnica, cesantias, novedades de
seguridad social, renuncias, declaracion de bienes y rentas,
asuntos relacionados con la némina, entre otros.

Temas tributarios: analisis y/o estado de cuenta del impuesto
predial y de vehiculos, acciones de caducidad, prescripcion,
exencion o exclusion del impuesto predial y de vehiculos,
actualizacidon de datos, acciones de embargo y desembargo,
Peticion de informacion 2.854 remision de facturas, solicitud de conceptos y consultas
tributarias, facilidades y acuerdos de pago, tramites
presupuestales.

Temas administrativos: ceriificacion laboral, historia laboral,
bono pensional, cesantias y asuntos relacionados con la nomina.

Peticion de interés particular 4.374

Tramites Especiales 1.086 Devoluciones y compensaciones, sucesiones, emplazamientos
Estatuto Tributario ) para declarar, reduccion sancion, Titulos de depésito Judicial.
Peticion por solicitud de 164 Copias actos oficiales declaraciones tributarias, expedientes

copias disciplinarios y documenios en general.
Peticion de consulta y -
concepto 62 Conceptos y consultas juridicas.

Informacién contratacion, seguimiento a proyectos de acuerdo
Peticién de interés general 2 del Concejo. Informe ejecucion presupuestal.
Explicaciéon sobre la inversion.

Peticion de acceso a 1 Informacion entidades administracion publica. Ejecucion
Informacion Publica Presupuestal, Perspectivas fiscales, convenios administrativos.
TOTAL PETICIONES 8.543
Fuente: Aplicativo CORDIS Fecha de Corte: 01-12-2017.
2.2. QUEJAS

En lo que corresponde con las quejas presentadas en este periodo, los motivos por los
cuales los ciudadanos se guejan, fueron tres: primero, la presunta mala atencidn recibida
por parte del funcionario y/o contratista en los puntos de atencion presencial y en el chat
virtual. La ciudadania manifiesta que no recibié un trato célido y amable por parte de las
personas que realizaron la atencién. Segundo, no recibir orientacién e informacion clara
para liquidar el impuesto predial, ni tampoco para acogerse al descuento del 40% en la
sancion e intereses establecidos en la amnistia tributaria aprobada por el Consejo de
Bogota; y tercero, por la presunta ilegalidad de un comunicado emitido por la Subdireccién
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

RECRETARIA DE HACIENDA

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO A (PQRS)
Periodo de analisis del 01 al 30 Noviembre 2017

de Ejecuciones Fiscales de la Entidad, en el cual se ordena el embargo de un predio de
invasion, segun manifiesta el ciudadano. Esta Gltima queja fue radicada con tres nimeros
de Cordis diferentes; no obstante, que el contribuyente es la misma persona y el contenido
hace referencia al mismo asunto fiscal.

2.3. RECLAMOS

En noviembre se presentaron 40 reclamos, los cuales se clasificaron de acuerdo al tipo de
servicio que no fue satisfactorio para el ciudadano.

Como observamos en la tabla N° 3 “Reclamos por asunto”, los motivos que tuvieron mas
incidencia fueron:

Tabla N° 3. Reclamos por asunto.

Motivo del Reclamo Cantidad

Por el cobro de presuntas deudas; por no estar de acuerdo con la liquidacion del
impuesto predial y/o vehiculo o por incremento en liquidaciones, avaltos del 14
impuesto predial y/o vehiculo.

Puntos y medios de atencion: deficiente atencion por demoras en los tiempos para

que el contribuyente pueda ser atendido y efectuar un tramite, y por la actitud o 7

disposicién del personal de atencién al usuario.

Administrativos: otras situaciones administrativas. . 6

Pago de lo no debido, devoluciones y compensaciones no atendidas. 4

Administrativos: No ha sido suministrada respuesta o no esta de acuerdo con la 4

respuesta suministrada.

Puntos y medios de atencion: liquidador portal web no funciona para generacion de 3

medios magnéticos, chat tributario no funciona, conmutador no contesta.

Fallas pago por cuotas del impuesto predial. 2
Total 40

Fuente: Aplicativo CORDIS Fecha de Corte: 01-12-2017.

2.4 SUGERENCIAS

Las sugerencias recibidas para este periodo se relaciona con la posibilidad de agilizar el
servicio para realizar un trémite, reducir los tiempos de espera para el contribuyente y
ampliar el horario para la asignacion de turnos: la disposicion de parqueaderos publicos
para la ciudadania que asiste al Supercade; y la aplicacion de una encuesta a los servidores
publicos que laboran en el drea de atencion al publico con el fin de mejorar el servicio y la
calidad del ambiente laboral. El radicado nimero 2017ER0118231 no corresponden a una
sugerencia sino que hace referencia a una solicitud de devolucién y/o compensacion.
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Tabla N° 4. Sugerencias por asunto.

Sugerencias Cantidad
Agilizar el servicio (reducir los tiempos de espera) y ampliar el horario para la entrega 2
de turnos.
Los parqueaderos del CAD deberian ser para el ptblico que asiste al Supercade. 1

Realizar encuesta a los servidores publicos que laboran en la atencién al ciudadano
para mejorar el servicio prestado.

Solicita que se le realice una devolucién en cheque. 1
Total 5
Fuente: Aplicativo CORDIS Fecha de Corte: 01-12-2017.

3. SEGUIMIENTO DE LAS RESPUESTAS DE LOS REQUERIMIENTOS DE LOS
CIUDADANOS.

La Oficina de Atencion al Ciudadano OAC, toma una muestra aleatoria equivalente al 1%
del total de las respuestas emitidas por la SHD a las PQRS dentro de un periodo
determinado. Seguidamente se realiza un analisis a cada una de las respuestas para
evaluar el cumplimiento de los criterios definidos por las Secretaria General en la “Guia
para el sequimiento y analisis de la calidad y calidez de las respuestas a los requerimientos
ciudadanos (2212200-GS-021)”.

Una vez realizado el muestreo aleatorio (70 respuestas) para incluir en el informe del mes
de noviembre de 2017 y su respectivo analisis, se realiza una clasificacién de las repuestas
que cumplen o no con los criterios de coherencia, oportunidad, claridad y calidez ver (tabla
N° 5 Tipologia de conformidad en la respuesta al ciudadano).

Tabla N° 5. Tipologia de conformidad en la respuesta al ciudadano.

TIPOLOGIA
Peticiones
Criterios de Quej Recl
Derechos de . uejas eclamos
Respuestas Peticion Solicitudes
No No No No
Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple
Coherencia 45 5 13 0 0 0 6 0
Oportunidad 42 8 12 1 0 0 6 0
Claridad 40 10 13 0 0 0 6 0
Calidez 45 5 13 0 0 0 6 0

Fuente: Elaboracién propia.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

RECRETARIA DE HACIENDA.

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO A (PQRS)
Periodo de analisis del 01 al 30 Noviembre 2017

De acuerdo al andlisis realizado se observé que la mayoria de las respuestas cumplen con
los criterios establecidos, asi:

e Derechos de Peticiones: Para esta tipologia documental, la muestra
seleccionada correspondié a 50 respuestas, de las cuales el 20% no cumplié
con el criterio de claridad.

e Solicitudes: De las 13 respuestas analizadas el 7.7% no cumplio con el criterio
de oportunidad.

° Reclamos: Respecto a los reclamos, no se reflejé ningln incumplimiento, del
total de la muestra que fue de 6 reclamos.

e Quejas: En la muestra no se generé ninguna peticién de éste tipo.

Teniendo en cuenta lo anterior, se evidencia que las siguientes situaciones deben ser
corregidas para el correcto seguimiento integral de las radicaciones:

e Adecuar el aplicativo de gestion documental para que se realice el correcto
seguimiento a las radicaciones que tienen respuestas parciales, ya que en la
actualidad no es posible realizarlo.

e Informar a los funcionarios que emiten respuesta parcial a las peticiones de los
ciudadanos, que deben darle a conocer al ciudadano la fecha en que le darédn una
respuesta de fondo a su peticion, lo dicho esta contemplado en el Articulo 14 de la
ley 1755 e 2015.

En el siguiente ejemplo de respuesta parcial se puede apreciar esta situacion:
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Periodo de analisis del 01 al 30 Noviembre 2017
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Bogota, C., 17 de octubre de 2017 ORIGEN: Sd: 155C€ - OFICINA DE COBRO COACTIVOY
|

Sefor ASUNTO: SOLICITUD DE PRESCRIPCION-
0BS:

BOGOTA (BOGOTA D.C)

Asunto: Solicitud radicada(o) con el No. 2017ER98553 /2017ER98555 /2017ERS8558
/2017ER98560  /2017ER98561 [2017ERS8562  /2017ER98564  /2017ER98566
/2017ER98567 /2017ERS8568 del 02 de octubre de 2017.

Respetado sefior:

En atencion a su solicitud/derecho de peticién del asunto, le informamos que la prescripcion de la
accion de cobro se encuentra establecida en el articulo 137 del Decreto Distrital No. 807 de 1983 v
se regula por lo senalado en lcs articulos 817, 818 y 819 del Estatuto Tributaric Nacional, las cuales
son normas especiales que regulan los tributos del Estado. Asi mismo, en el Instructivo de Depuracién
de Cartera de la entidad se establece el procedimiento que debe seguirse para llevar a cabo &! estudio
de la prescripcién de la accidén de cobro.

Teniendo en cuenta que en el citado Instructivo se establece que, previo a la declaratoria de la
prescripcion de la accion de cobro, se debe oficiar a las dependencias encargadas de la
representacion externa en procesos concursales, de administrar el archive fisico de los expedientes
y las bases de datos de los procescs de cobro coactivo y de Ias facilidades de pago. 2 la Oficina de
Liquidacién respectiva, a la Subdireccion Juridico Tributaria, a la Subdireccion de Gestidn del Sistema
Tributario y a la Direccion Juridica de la Secretaria Distrital de Hacienda, con el fin de verificar que
no exista ningun hecho que se constituya en causal de interrupcién o suspensién de la misma, esta
Oficina se encuentra recolectando las correspondientes pruebas; por lo tanto, una vez sean obtenidas
estas, se resolvera de fondo su solicitud.
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4. RESULTADO DE SATISFACCION POR LA ATENCION A LAS PQRS
Atencion al Ciudadano, realiza muestreo aleatorio de verificacion a la satisfaccion de las
respuestas entregadas por las dependencias al ciudadano, por medio de un cuestionario
que consta de tres preguntas; para evaluar términos de repuesta, claridad y coherencia.

4.1. Informe de las llamadas realizadas.

Se consultaron 97 ciudadanos que recibieron de la SDH respuesta a sus requerimientos,
de esta muestra el 94% de las llamadas realizadas fueron atendidas por el ciudadano y el
6% no se obtuvo respuesta.

Grafico N° 4. Total Llamadas realizadas.

N. LLAMADAS

Llamadas no efectivas ‘ ‘ ‘Lv)am‘ad‘as efectivas

¢Desde el momento en que interpuso su solicitud a la administracion ye momento vdd’e
recibi6 respuesta a su inquietud transcurrieron? 10 dias, 15 dias y 30 dias (CPACA).
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Grafico N° 5. Cumplimiento términos de respuesta.
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El 98% de los requerimientos fueron resueltos dentro de los términos del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA), el 2% fuera de
términos establecidos.

¢ Considera usted que la respuesta suministrada a su PQRS fue clara y entendible?

Grafico N° 6. Comprension y claridad de la respuesta.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

SCORETARIADE RACIENDA

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO A (PQRS)
Periodo de anélisis del 01 al 30 Noviembre 2017

En cuanto a la claridad de la respuesta se observa que el 96% de los peticionarios
encuestados estan de acuerdo con la respuesta suministrada por la SDH.

¢, Considera usted que podriamos mejorar nuestra respuesta a sus peticiones?

Grafico N° 7. Mejoramiento en la respuesta

Al 4% de los peticionarios encuestado consideraron que la respuesta no les fue clara ni
entendible, esto en razdn a que la respuesta hace énfasis en normas tributarias que no son
de facil comprension para el contribuyente. Los ciudadanos solicitan mejorar la calidad de
las respuestas, ya que en algunos casos no se responde en forma concreta y clara a lo que
se esta solicitando.

N

Recomendaciones.

e Continuar fortaleciendo la cultura del servicio al ciudadano a través de jornadas de
capacitacion y sensibilizacion a los servidores publicos, que contribuyan al
desarrollo de competencias y habilidades en los puntos de atencién presencial y de
manera virtual en el chat tributario.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
ESRETARIA OE HAGIEND

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME MENSUAL DE SEGUIMIENTO A (PQRS)
Periodo de analisis del 01 al 30 Noviembre 2017

Responder las PQRS que presentan los ciudadanos a la entidad dentro de los
términos legales establecidos en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo “CPACA” y/o del Estatuto Tributario de Bogota.

Informar a los funcionarios que emiten respuesta parcial a las peticiones de los
ciudadanos, que deben darle a conocer al ciudadano la fecha en que le daran una
respuesta de fondo a su peticidn, lo dicho esta contemplado en el Articulo 14 de la
ley 1755 e 2015.

Adecuar el aplicativo de gestién documental para realizar seguimiento a las
respuegtas parciales y capacitar a los servidores publicos en el uso y manejo integral
del mismo.

e Mejorar tiempos de atencion con los contribuyentes, en los puntos de atencion a la
ciudadania y utilizar un lenguaje claro para dar respuesta a los interrogantes de los
contribuyentes.

s
Aprobo: Clara Esperanza Salazar Arango Firma/:f ) /% Fecha: 07/12/2017
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