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MEMORANDO 
 
 

Fecha: 22 de febrero de 2021 
 

PARA: JUAN MAURICIO RAMIREZ CORTES 

Secretario Distrital de Hacienda 
 

DE: Oficina Atención al Ciudadano 
 

ASUNTO: Informe mensual de Peticiones, Quejas y Reclamos enero de 2021 
 
En cumplimiento de lo establecido en la Resoluci·n SDH 000118 del 04 de septiembre de 2018 ñPor la 
cual se reglamenta el trámite interno de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS en la 
Secretaria Distrital de Haciendaò, as² como en el procedimiento CPR-125 Seguimiento y control 
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, remito el informe del asunto generado por la Oficina de 
Atención al Ciudadano, el cual encontrara anexo a este memorando. 

 
El informe mensual de Peticiones, Quejas y Reclamos contiene datos cuantitativos y cualitativos en 
relación con el trámite surtido frente a las quejas, reclamos y sugerencias recibidos en la Secretaria 
Distrital de Hacienda, así como el seguimiento a los derechos de petición en relación con la entrega de 
respuesta por parte de las dependencias competentes de resolver los mismos durante el periodo 
mencionado. 

 
Lo anterior con el propósito de que sea evaluado el contenido y adoptar las propuestas de mejora y de 
ser necesario, se incorpore por parte de cada área actividades en los planes de acción, operación, 
monitoreo y seguimiento con miras a incrementar la calidad del Sistema de Atención al Ciudadano. 

 
Teniendo en cuenta la Política y/o Cultura de Cero Papel, la entrega del informe a Subsecretarios, 
Directores, Subdirectores, Jefes de Oficina y Jefes de Oficina Asesora se realiza a través del Sistema 
de Gestión Documental (CRM - SAP) y allí se debe recibir y consultar el informe. 

 

Cordialmente 
 

Firmado digitalmente por  

Clara EsperanzaSalazar 

Fecha: 2021.02.22 

15:54:52 -05'00' 

CLARA ESPERANZA SALAZAR ARANGO 

Jefe Oficina Atención al Ciudadano 
csalazar@shd.gov.co 

 

c.c. Subsecretarios, Directores, Subdirectores, Jefes de Oficina y Jefes de Oficina Asesora a través de CRM ï SAP 

Anexo: Informe mensual de Peticiones, Quejas y Reclamos. 27 folios 

 

Revisado por: Clara Esperanza Salazar Arango  22-02-2021 

Proyectado por: Victoria Sánchez  22-02-2021 
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INFORME MENSUAL DE PQRS 
Secretaria Distrital de Hacienda 

 
En cumplimiento a lo establecido en la Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 
de 2014 y la Resolución SDH-000118 de 2018, la Oficina de Atención al Ciudadano 
de la Secretaria Distrital de Hacienda, presenta el informe mensual de seguimiento a 
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS, recibidas y atendidas, a través de 
los diferentes canales de atención que se tienen dispuestos en la Entidad, para el 
período comprendido entre el 1 y el 31 de enero 2021. 
El objetivo del presente informe es analizar y establecer el cumplimiento de los 
criterios de claridad, calidad, calidez y oportunidad de las respuestas que se emiten a 
las PQRS de origen ciudadano, buscando una atención con calidad y con eficiencia 
frente al ciudadano. 
En el informe, se presentan estadísticas de acuerdo con el número total de PQRS 
recibidas por la Secretaría, discriminadas por tipología de petición y canal de 
recepción, realizando un análisis de su comportamiento a partir del contenido de las 
mismas. 
Atendiendo la función de la Oficina de Atención al Ciudadano, se presenta además el 
resultado del seguimiento a la gestión de las PQRS que se aplica a la muestra 
aleatoria elegida en cada periodo, identificando inconformidades o debilidades en la 
atención. Así mismo, se presentan los resultados de la encuesta de percepción de los 
ciudadanos frente a la respuesta obtenida, teniendo como resultado las observaciones 
y sugerencias presentadas por los ciudadanos que han acudido a la entidad. 
Todo lo anterior, con el fin de formular recomendaciones para mejorar la prestación 
del servicio al ciudadano y generando acciones de mejora para fortalecer el proceso 
interno de las PQRS en cada una de las áreas 
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INFORME MENSUAL DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS 
SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA MES DE ENERO DE 2021 

 
1 Estadísticas del mes 

En el mes de enero 2021 a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (Bogotá te Escucha) se 
recibieron para la Secretaria Distrital de Hacienda 975 peticiones registradas por peticionarios 
identificados, 2 por peticionario pendiente por identificar, 233 por funcionarios y 75 anónimas; para un 
total de 1285 peticiones. En período actual se presentó un incremento en el número de peticiones 
ingresadas (801) que corresponden al 37,6% adicional respecto del periodo anterior (484 del mes 
diciembre de 2020). 

 

1.1. Peticiones recibidas por tipo de usuario 

 

Gráfico No. 1 Distribución PQRS por Tipo de Usuarios 

 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021. 

 

 

1.2. Peticiones recibidas por canal de ingreso 

Las peticiones se recibieron a través de los diferentes canales de atención cuyo comportamiento se 
muestra en la tabla y gráficos registración a continuación, se identificó que el 83% de las peticiones se 
recibieron a través del canal WEB ï E-MAIL; indicando una mayor receptividad por parte de los 
ciudadanos con respecto a la utilización del aplicativo Bogotá Te Escucha. 

Tabla N°1. PQRS por canal ingreso Gráfico No. 2 Peticiones recibidas por canal 

 

CANAL NÚMERO DE 
PETICIONES 
RECIBIDAS 

E-MAIL 84 

ESCRITO 33 

PRESENCIAL 9 

TELEFONO 87 

WEB 1072 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021. 

Distribución Tipo de Usuarios 
2; 0% 75; 6% 

233; 18% 
Anonimo 

Funcionario 
975; 76% 

Peticionario Identificado 

Peticionario por Identificar 
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TIPO PETICION TOTAL 
PETICION 

Consulta 123 

Derecho de 
petición de 
interés general 

 
39 

Derecho de 
petición de 
interés particular 

 

687 

Queja 3 

Reclamo 149 

Solicitud de 
acceso a la 
información 

 
233 

Solicitud de copia 42 

Sugerencia 9 

Total General 1285 

 

Peticiones recibidas por Tipología 
 

123; 
10% 

3; 0% 

687; 53% 

149; 12% 

233; 18% 

39; 3% 

42; 3% 9; 1% 
CONSULTA 

 
DERECHO DE PETICION DE 

INTERES GENERAL 

DERECHO DE PETICION DE 

INTERES PARTICULAR 

QUEJA 

 
RECLAMO 

 
SOLICITUD DE ACCESO A LA 
INFORMACION 

SOLICITUD DE COPIA 

SUGERENCIA 

Temas más solicitados por los usuarios 

FINANCIERO 
37% 

IMPUESTOS TASAS Y 
CONTRIBUCIONES 

63% 

 

1.3. Tipologías de peticiones más destacadas durante el período 
 

La tabla y gráfica registradas a continuación muestran la distribución de las diferentes tipologías de 
peticiones recibidas en la entidad, donde se observa que el derecho de petición de interés particular 
corresponde al 53% del total de peticiones recibidas en el período. 

Tabla N°2. PQRS por tipología Gráfico No. 3. Peticiones recibidas por tipología 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021 
 

1.4. Temas y subtemas más consultados por los peticionarios 

Los temas y subtemas más consultados por los peticionarios durante el presente período se muestran 
en las siguientes gráficas. Se tiene que el tema más representativo es el asociado a Impuestos, tasas 
y contribuciones, Liquidación vigencia y años anteriores impuestos distritales. 

 
Gráfico No. 4 Temas más solicitados por los Usuarios 

 

 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021 

http://www.haciendabogota.gov.co/


INFORME MENSUAL DE PQRS 
Enero 2021 

Carrera 30 No. 25-90 
PBX: (571) 338 5000 Información: Línea 195 
www.haciendabogota.gov.co 
Nit. 899.999.061-9 

Código Postal 111311 

 

 

Subtemas más consultados por los usuarios 

4% 
2%2%2% 

4% 25% 

4% 

8% 
 

3% 
2% 

42% 2% 

ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 
 
 

TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES 
 
 

BANCO DE PROGRAMAS Y PROYECTOS E 
INFORMACION DE PROYECTOS 

 

CENTRO DE DOCUMENTACION-RADICACION 
 
 

GESTION DEL TALENTO HUMANO 
 
 

LIQUIDACION VIGENCIA Y ANOS ANTERIORES 
IMPUESTOS DISTRITALES 

 

INSCRIPCION O ACTUALIZACION RIT 
 
 

MEDIOS MAGNETICOS /  SERVICIOS ELECTRONICOS /  
SIMPLIFICA 

 

ESTADO DE CUENTA DE IMPUESTOS 

 
 
 

Gráfico No. 5. Subtemas más consultados por los usuarios 
 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021 

 

 

1.5. Temas asociados a reclamos presentados 

Durante el período analizado se registraron 149 reclamos, dentro de los cuales se destacan los 
relacionados a continuación: 

 
Tabla No.3 Reclamos por asunto. 

 Motivo del Reclamo  

 ¶ Solicita cita para Rit, pero el día de la cita le informan que no hay funcionarios y el sistema este caído.  

   

 ¶ Beneficiarios renta básica, pero al reclamar beneficio no aparece ningún pago generado o transferencia anulada  

   

 ¶ Reclamo devolución de dinero por pago de lo no debido.  

   

 ¶ Ciudadano manifiesta no poder generar el pago del impuesto de industria y comercio ya que presenta errores, ha 
solicitado ayuda a la entidad, pero no son claros con el proceso. 

 

   

 ¶ Ciudadano reclama por activación de usuario en la oficina virtual y solicita prórroga para el pago de reteica.  

 Motivo del Reclamo  

 ¶ No es posible generar el formulario para el ultimo pago por cuotas.  
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 ¶ Ciudadano reclamo cobro de impuesto de años anteriores cuando aún no era dueño del predio.  

   

 ¶ Corrección en la factura de impuesto predial.  

   

 ¶ No es posible agendar cita por la línea 195.  

   

 ¶ Solicitud respuesta a petición.  

   

 ¶ No se puede generar factura impuesto predial 2021.  

   

 ¶ Se solicita aclaración pago impuesto de vehículo.  

   

 ¶ Contratista del Distrito no puede consultar el estado de su ultimo pago realizado.  

   

 ¶ Ciudadano reclama por mensaje sobre una posible inexactitud en la declaración del impuesto de vehículo.  

   

 ¶ Retrasos en pago a los contratistas.  

   

 ¶ Irregularidad en el desarrollo del concurso público de méritos.  

   

 ¶ No es posible realizar el pago de impuesto predial con tarjeta de crédito.  

   

 ¶ Ciudadano reclama que a su casa no llegan los formularios de pago impuesto predial.  

   

 ¶ Aumento en los pagos del impuesto predial.  

   

 ¶ No es posible registrarse en la oficina virtual.  

   

 ¶ Las Pymes solicitan plazo para el pago de ica por encontrarse en cuarentena.  

   

 ¶ Ninguna de las tres plataformas para pago de ica funciona y no ha sido posible declarar.  

   

 ¶ No es posible comunicarse con la Secretaria de Hacienda.  

 

 
1.6. Traslado de peticiones por competencia a otras entidades 

 

Durante el periodo analizado se realizaron 245 traslados de peticiones, relacionados con temas 
administrados por otras entidades, la mayoría de ellos a la Secretaria de Planeación, Secretaria de 
Hábitat y Secretaría de Integración Social, por temas relacionados con bonos solidarios, auxilios de 
arriendo. La información se puede observar en la siguiente Tabla y Gráfica registrados: 

 
Tabla No. 4 Traslado de peticiones por competencia Gráfico No. 6. Distribución de Traslados de PQRS 

 
ENTIDAD PETICIONES 

RECIBIDAS Distribución de Traslados de PQRS 
SECRETARIA DE 

4% PLANEACION 

4% 
SECRETARIA DEL 

5% 
HABITAT 

SECRETARIA DE 
8% 59% INTEGRACION 

SOCIAL 

11% SECRETARIA 
GENERAL 

SECRETARIA DE 
PLANEACION 

144 

SECRETARIA DEL 
HABITAT 

26 

SECRETARIA DE 
INTEGRACION SOCIAL 

20 

SECRETARIA GENERAL 13 

CATASTRO 10 

SECRETARIA 
MOVILIDAD 

9 

PERSONERIA DE 
BOGOTA 

4 
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SECRETARIA DE 
SEGURIDAD 

3 

SECRETARIA DE 
GOBIERNO 

3 

IDU 2 

SECRETARIA DE 
DESARROLLO 
ECONOMICO 

2 

IPES 2 

CONCEJO DE BOGOTA 2 

IDRD 1 

DEFENSORIA DEL 
ESPACIO PUBLICO 

1 

SECRETARIA DE 
EDUCACION 

1 

ACUEDUCTO - EAB 1 

IDIGER 1 

Total general 245 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021 
 
 

1.7. Peticiones recibidas y finalizadas del mes de enero de 2021 
 

Durante el mes de enero de 2021, se efectuó el cierre de 48 peticiones del mismo período siendo la 
Oficina de Atención al Ciudadano la que más cierres realizó, equivalentes al 59% del total de los cierres 
realizados, seguida por la Dirección Distrital de Tesorería. 

 

A continuación, se muestra la participación de cada dependencia frente a los cierres de peticiones 
realizados. 

Gráfico No. 7. Cierre de Peticiones dentro del Período por Dependencia 

 
 

1.8. Peticiones cerradas de periodos anteriores a enero de 2021 

 

Durante el mes de enero de 2021 se cerraron 962 peticiones de períodos anteriores, se destacó la 
Oficina de Gestión del Servicio frente al mayor número de peticiones cerradas (594), seguida por el 
Despacho del Secretario con (124), Oficina de Educación Tributaria con (75), Oficina de Cobro 
Especializado con (59), Oficina de Liquidación con (20) y Oficina de Cuentas Corrientes y Devoluciones 
con (15) peticiones, que corresponden a un 61%, 12%, 8%, 6%, 2 y 1,6% respectivamente frente al 
total de peticiones cerradas de otros períodos. 

 
En la tabla registrada a continuación, se muestra de manera detallada el número de peticiones cerradas 
de períodos anteriores por dependencia y tipología de la petición recibida y gestionada en la entidad. 

Peticiones cerradas por Dependencia enero de 2021 

2 1 1 1 111 

4 

28 
8 

 
 
 

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO DIRECCION DISTRITAL DE TESORERIA 
OFICINA DE NOTIFICACIONES Y DOCUMENTACION FISCAL OFICINA DE CONTROL DE RECAUDO TRIBUTARIO 
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO OFICINA DE GESTION DE COBRO 
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Tabla No. 5 Peticiones cerradas períodos anteriores a enero de 2021 por dependencia y tipología de la petición 
 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021 
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PETICIONES GESTIONADAS ENERO DE 2021 PERÍODO ACTUAL 
Y PERÍODOS ANTERIORES POR TIPOLOGIA 

SOLICITUD DE COPIA; 19; 
2% 

CONSULTA; 
64; 6% 

SOLICITUD DE ACCESO A 
LA INFORMACION; 53; 5% SUGERENCIA; 4; 1% DENUNCIA POR ACTOS DE 

CORRUPCION; 2; 0% 
 

RECLAMO; 74; 7% DERECHO DE 
PETICION DE 

QUEJA; 11; 1% INTERES GENERAL; 
39; 4% 

DERECHO DE PETICION DE 
INTERES PARTICULAR; 744; 

74% 

 

2 Seguimiento a la oportunidad de las respuestas 

2.1 Tiempos promedio de respuesta por dependencia y tipología enero de 
2021 y periodos anteriores 

En el mes de enero de 2021, se dio solución con respuesta definitiva a un total de 1.010 peticiones, de 
las cuales 48 corresponden al período actual y 962 a períodos anteriores. En la gráfica siguiente se 
muestra el resumen del tiempo que conllevó la generación de la respuesta al peticionario. 

 
Gráfico No. 8. Peticiones gestionadas enero de 2021 ï período actual y períodos anteriores 

Vs. Rango de tiempos de atención. 

 
 
 

Gráfico No. 9. Peticiones gestionadas enero de 2021 ï período actual y períodos anteriores por tipología. 
 

PETICIONES GESTIONADAS ENERO DE 2021, PERÍODO ACTUAL 
Y PERIODOS ANTERIORES 

VS. RANGO DE TIEMPOS DE ATENCIÓN 

1000 

900 

800 

700 

600 

500 

400 

300 

874 

200 

100 

0 

74 62 

Rango 0-15 días Rango 16-30 días Rango Más de 30 días 
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En la siguiente tabla se muestra por cada una de las áreas de la entidad y los rangos de días de gestión 
de las peticiones solucionadas con respuesta definitiva durante el período analizado. 

 
Tabla No. 6 peticiones gestionadas por dependencia enero de 2021- periodo actual y periodos anteriores en 
términos de oportunidad 

 

DEPENDENDENCIA 

Peticiones gestionadas  

 

Rango 
0-15 días 

Rango 
16-30 días 

Rango 
Más de 30 días 

 
Total 

OFICINA DE GESTION DEL SERVICIO 0 25 569 594 

DESPACHO SECRETARIO 0 1 123 124 

OFICINA DE EDUCACION TRIBUTARIA 0 0 75 75 

OFICINA DE COBRO ESPECIALIZADO 1 7 51 59 

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 29 1 3 33 

DIRECCION DISTRITAL DE TESORERIA 20 3 5 28 

OFICINA DE LIQUIDACION 0 4 16 20 

OFICINA DE CUENTAS CORRIENTES Y DEVOLUCIONES 0 2 13 15 

SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 1 3 4 8 

OFICINA DE NOTIFICACIONES Y DOCUMENTACION FISCAL 5 1  6 

OFICINA DE GESTION DE COBRO 1 4  5 

OFICINA DE COBRO PREJURIDICO 1 0 4 5 

SUBDIRECCION DE PROYECTOS ESPECIALES 2 3  5 

OFICINA DE CONTROL MASIVO 0 2 3 5 

DIRECCION DISTRITAL DE PRESUPUESTO 5 0  5 

SUBDIRECCION JURIDICA TRIBUTARIA 1 3  4 

OFICINA GENERAL DE FISCALIZACION 0 1 2 3 

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 2 1  3 

OFICINA DE CONTROL DE RECAUDO TRIBUTARIO 3 0  3 

OFICINA DE COBRO GENERAL 0 0 2 2 

OFICINA DE DEPURACION DE CARTERA 0 0 2 2 

DIRECCION JURIDICA 0 0 1 1 

SUBDIRECCION DE EDUCACION TRIBUTARIA Y SERVICIO 0 1  1 

SUBDIRECCION DE COBRO TRIBUTARIO 1 0  1 

DIRECCION DE IMPUESTOS DE BOGOTA 0 0 1 1 

OFICINA DE ADMINISTRACION FUNCIONAL DEL SISTEMA 1 0  1 

OFICINA DE RECURSOS TRIBUTARIOS 1 0  1 

Total general 74 62 874 1010 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021 
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TIPOLOGIA DE PETICIONES GESTIONADAS ENERO DE 2021 Y PERIODOS ANTERIORES EN TERMINOS 
DE OPORTUNIDAD 

Rango 0 - 15 días Rango 16-30 días Rango Más de 30 días 

55 
4 5 2 4 3 

32 3943 63 
3 1 7 

QUEJA 

6 5 9 5 
39 14 

CONSULTA DENUNCIA POR 
ACTOS DE 

CORRUPCION 

DERECHO DE 
PETICION DE 

INTERES GENERAL 

DERECHO DE 
PETICION DE 

INTERES 
PARTICULAR 

RECLAMO SOLICITUD DE 
ACCESO A LA 

INFORMACION 

SOLICITUD DE 
COPIA 

SUGERENCIA 

2 2 5 

662 

 

A continuación, se presenta el resumen por tipología en relación con su contestación en términos de 
oportunidad. 

 
Gráfico No. 10 Tipología de peticiones gestionadas enero de 2021 y períodos anteriores en términos de 
oportunidad 

 

 

Tabla No. 7 Peticiones por tipología gestionadas enero de 2021- periodo actual y periodos anteriores en términos 
de oportunidad 

 

Tipología Petición 
Rango 0 - 15 

días 
Rango 16-30 

días 
Rango Más de 

30 días 
Total general 

CONSULTA 4 5 55 64 

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 2   2 

DERECHO DE PETICION DE INTERES 
GENERAL 

4 3 32 39 

DERECHO DE PETICION DE INTERES 
PARTICULAR 

39 43 662 744 

QUEJA 3 1 7 11 

RECLAMO 6 5 63 74 

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 9 5 39 53 

SOLICITUD DE COPIA 5  14 19 

SUGERENCIA 2  2 4 

Total general 74 62 874 1010 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021 

 

Por último, en la siguiente tabla se detallan los tiempos promedios de respuesta tomados por cada una 
de las áreas para la atención de fondo de las diferentes peticiones acorde a sus tipologías, recibidas 
en la Secretaría Distrital de Hacienda. 
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Tabla No. 8 Tiempos promedio de respuesta a las PQRS registradas en el aplicativo de Bogotá te escucha 
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DESPACHO SECRETARIO 105  57 94  72    

DIRECCION DE IMPUESTOS DE BOGOTA   269       

DIRECCION DISTRITAL DE COBRO    20      

DIRECCION DISTRITAL DE PRESUPUESTO   10 1   13   

DIRECCION DISTRITAL DE TESORERIA    17  11 25 3  

DIRECCION JURIDICA    67      

OFICINA DE ADMINISTRACION FUNCIONAL DEL 
SISTEMA 

    
3 

     

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 5  12 3 2 3 7 15 3 

OFICINA DE COBRO ESPECIALIZADO   51 49  62 60 59  

OFICINA DE COBRO GENERAL    54      

OFICINA DE COBRO PREJURIDICO 107   53  4    

OFICINA DE CONTROL DE RECAUDO TRIBUTARIO   1   12   9 

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO  6   20     

OFICINA DE CONTROL MASIVO    36      

OFICINA DE CUENTAS CORRIENTES Y 
DEVOLUCIONES 

    
59 

  
51 

   

OFICINA DE DEPURACION DE CARTERA    88      

OFICINA DE EDUCACION TRIBUTARIA 152  154 160 183 160 144   

OFICINA DE GESTION DE COBRO    25   2   

OFICINA DE GESTION DEL SERVICIO 58  58 61 60 57 51 63 75 

OFICINA DE LIQUIDACION    51  35 35   

OFICINA DE NOTIFICACIONES Y DOCUMENTACION 
FISCAL 

    
3 

   
18 

 
6 

 

OFICINA DE RECURSOS TRIBUTARIOS    3      

OFICINA GENERAL DE FISCALIZACION    47      

SUBDIRECCION DE COBRO TRIBUTARIO       11   

SUBDIRECCION DE EDUCACION TRIBUTARIA Y 
SERVICIO 

    
18 

     

SUBDIRECCION DE PROYECTOS ESPECIALES   26 6   19   

SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 47  2 32      

SUBDIRECCION JURIDICA TRIBUTARIA 26   29    9  

TOTAL GENERAL 56 6 50 56 30 53 40 42 33 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021 
 
 

2.2 Solicitudes pendientes de respuesta en términos y vencidos 

En la tabla No. 9 se puede observar que para el caso de las peticiones pendientes en términos la Oficina 
de Gestión del Servicio tiene un porcentaje del 49,94% del total de las peticiones pendientes de 
respuesta, seguida por el Despacho del secretario con un porcentaje del 14,99%. 
Para el caso de las peticiones que se encuentran vencidas el Despacho del secretario tiene pendientes 
un 38% del total general de las peticiones, pendientes de respuesta, seguida por la Oficina de Gestión 
del Servicio con 26%. 
Siendo estas dos dependencias las que mayor número de peticiones del total general tiene pendientes 
a la fecha con un porcentaje del 32%. 
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Tabla No. 9. Solicitudes pendientes en términos y pendientes vencidos 
 

Dependencia 
Pendiente en 

términos 
Pendiente 
vencidos 

Total general 

DESPACHO SECRETARIO 263 2088 2351 

OFICINA DE GESTION DEL SERVICIO 876 1464 2340 

OFICINA DE REGISTRO Y GESTION DE LA INFORMACION 25 574 599 

OFICINA DE COBRO PREJURIDICO 52 441 493 

OFICINA DE EDUCACION TRIBUTARIA 6 392 398 

OFICINA DE COBRO GENERAL 36 201 237 

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 146 44 190 

OFICINA DE CUENTAS CORRIENTES Y DEVOLUCIONES 67 96 163 

OFICINA DE CONTROL MASIVO 93 1 94 

OFICINA DE COBRO ESPECIALIZADO 19 60 79 

OFICINA DE DEPURACION DE CARTERA 25 27 52 

OFICINA DE GESTION DEL SERVICIO Y NOTIFICACIONES 25 24 49 

SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 27 7 34 

DIRECCION DISTRITAL DE TESORERIA 29 3 32 

SUBDIRECCION JURIDICA TRIBUTARIA 11 
 

11 

OFICINA GENERAL DE FISCALIZACION 5 5 10 

SUBDIRECCION DE EDUCACION TRIBUTARIA Y SERVICIO 8 1 9 

OFICINA DE LIQUIDACION 4 5 9 

OFICINA DE INTELIGENCIA TRIBUTARIA 4 3 7 

SUBDIRECCION DE PROYECTOS ESPECIALES 7 
 

7 

DIRECCION JURIDICA 5 2 7 

OFICINA DE CONTROL DE RECAUDO TRIBUTARIO 6 
 

6 

SUBDIRECCION DE GESTION JUDICIAL 
 

6 6 

OFICINA DE RECURSOS TRIBUTARIOS 3 3 6 

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 4 
 

4 

OFICINA DE GESTION DE COBRO 3 
 

3 

DIRECCION DISTRITAL DE PRESUPUESTO 2 
 

2 

SUBDIRECCION DE PLANEACION E INTELIGENCIA 
TRIBUTARIA 

 
2 

  
2 

DIRECCION DE IMPUESTOS DE BOGOTA 1 
 

1 

SUBDIRECCION DE EJECUCIONES FISCALES 
 

1 1 

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 
 

1 1 

Total general 1754 5449 7203 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021 
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Tabla No. 10. Pendientes en términos 

Dependencia 0-3. 11-15. 16-30. 4-5. 6-10. 
Mas de 

30. 
Total 

general 

OFICINA DE GESTION DEL SERVICIO 140 202 249 61 221 3 876 

DESPACHO SECRETARIO 112 18 79 9 43 2 263 

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 145 
 

1 
   

146 

OFICINA DE CONTROL MASIVO 8 34 32 2 17 
 

93 

OFICINA DE CUENTAS CORRIENTES Y DEVOLUCIONES 15 5 31 9 7 
 

67 

OFICINA DE COBRO PREJURIDICO 3 8 22 6 12 1 52 

OFICINA DE COBRO GENERAL 3 9 17 2 5 
 

36 

DIRECCION DISTRITAL DE TESORERIA 7 2 9 5 6 
 

29 

SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 3 8 7 2 7 
 

27 

OFICINA DE REGISTRO Y GESTION DE LA INFORMACION 5 3 11 3 3 
 

25 

OFICINA DE GESTION DEL SERVICIO Y NOTIFICACIONES 1 8 8 1 7 
 

25 

OFICINA DE DEPURACION DE CARTERA 4 5 10 3 3 
 

25 

OFICINA DE COBRO ESPECIALIZADO 2 5 6 2 4 
 

19 

SUBDIRECCION JURIDICA TRIBUTARIA 1 1 3 3 1 2 11 

SUBDIRECCION DE EDUCACION TRIBUTARIA Y SERVICIO 
  

1 
 

7 
 

8 

SUBDIRECCION DE PROYECTOS ESPECIALES 4 1 
 

2 
  

7 

OFICINA DE CONTROL DE RECAUDO TRIBUTARIO 3 
  

3 
  

6 

OFICINA DE EDUCACION TRIBUTARIA 
 

3 3 
   

6 

DIRECCION JURIDICA 
 

1 2 1 1 
 

5 

OFICINA GENERAL DE FISCALIZACION 1 1 2 1 
  

5 

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 1 1 
 

1 1 
 

4 

OFICINA DE INTELIGENCIA TRIBUTARIA 1 1 2 
   

4 

OFICINA DE LIQUIDACION 
 

2 1 1 
  

4 

OFICINA DE RECURSOS TRIBUTARIOS 
   

1 2 
 

3 

OFICINA DE GESTION DE COBRO 1 
 

1 
 

1 
 

3 

DIRECCION DISTRITAL DE PRESUPUESTO 
  

2 
   

2 

SUBDIRECCION DE PLANEACION E INTELIGENCIA TRIBUTARIA 
  

2 
   

2 

DIRECCION DE IMPUESTOS DE BOGOTA 
 

1 
    

1 

Total general 460 319 501 118 348 8 1754 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021 
 

De acuerdo con la tabla No. 10 Pendientes en términos, se relaciona el número de días con los cuales 
se cuenta para dar respuesta a las solicitudes por dependencia, con un total de 1754 peticiones para 
ser finalizadas dentro de los términos de ley correspondientes. Dentro de las cuales la Oficina de 
Gestión del Servicio, Despacho del secretario, Oficina de Atención al Ciudadano, encabezan el listado 
con el mayor número de peticiones. 
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De acuerdo con lo anterior se relaciona en la siguiente tabla con cada uno de los colores verde-amarillo- 
rojo, el número de días en donde se encuentra ubicada la petición para dar respuesta y ser finalizada 
en el aplicativo de Bogotá te escucha. 

 
Tabla No.11 Semáforo pendientes en términos. 

Área 0-10 11 - 15 más de 15 

OFICINA DE GESTION DEL SERVICIO 422 202 252 

DESPACHO SECRETARIO 164 18 81 

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 145 0 1 

OFICINA DE CONTROL MASIVO 27 34 32 

OFICINA DE CUENTAS CORRIENTES Y DEVOLUCIONES 31 5 31 

OFICINA DE COBRO PREJURIDICO 21 8 23 

OFICINA DE COBRO GENERAL 10 9 17 

DIRECCION DISTRITAL DE TESORERIA 18 2 9 

SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 12 8 7 

OFICINA DE REGISTRO Y GESTION DE LA INFORMACION 11 3 11 

OFICINA DE GESTION DEL SERVICIO Y NOTIFICACIONES 9 8 8 

OFICINA DE DEPURACION DE CARTERA 10 5 10 

OFICINA DE COBRO ESPECIALIZADO 8 5 6 

SUBDIRECCION JURIDICA TRIBUTARIA 5 1 5 

SUBDIRECCION DE EDUCACION TRIBUTARIA Y SERVICIO 7 0 1 

SUBDIRECCION DE PROYECTOS ESPECIALES 6 1 0 

OFICINA DE CONTROL DE RECAUDO TRIBUTARIO 6 0 0 

OFICINA DE EDUCACION TRIBUTARIA 0 3 3 

DIRECCION JURIDICA 2 1 2 

OFICINA GENERAL DE FISCALIZACION 2 1 2 

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 3 1 0 

OFICINA DE INTELIGENCIA TRIBUTARIA 1 1 2 

OFICINA DE LIQUIDACION 1 2 1 

OFICINA DE RECURSOS TRIBUTARIOS 3 0 0 

OFICINA DE GESTION DE COBRO 2 0 1 

DIRECCION DISTRITAL DE PRESUPUESTO 0 0 2 

SUBDIRECCION DE PLANEACION E INTELIGENCIA TRIBUTARIA 0 0 2 

DIRECCION DE IMPUESTOS DE BOGOTA 0 1 0 

 926 319 509 

 53% 18% 29% 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021 
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Porcentaje 
Total peticiones 

509 29% 

  

  

319 18% 

  

  

926 53% 

 
 

En el semáforo se muestra que el 29% de las peticiones ya están en el rango del 15 día hábil para 
emitir respuesta al ciudadano y cumplir con los términos establecidos, para el otro 18% se cuenta con 
un promedio de 4 días hábiles para finalizar; así como las relacionadas en color verde con un 53% que 
se encuentra dentro de los 10 primeros días hábiles para finalizar. 

 
 

2.3 Participación por localidades 

Para el presente período la participación por localidad más representativa fue para Suba con 100 
peticiones, seguida de la localidad de Usaquén con 85 peticiones; Engativá con 77 peticiones, 
Chapinero con 63 peticiones, entre otras, siendo las menos representativas, las localidades de La 
Candelaria y Usme con 6 peticiones cada una. Se precisa que se tienen 623 peticiones para las cuales 
no registra Localidad asociada. La información detallada se puede observar en la Gráfica y Tabla 
registradas a continuación: 

 
Gráfico No. 11. Peticiones recibidas por Localidad 

 

18 - RAFAEL URIBE URIBE; 25; 2% 

16 - PUENTE ARANDA; 24; 2% 
04 - SAN CRISTOBAL; 18; 1% 

06 - TUNJUELITO; 10; 1% 

14 - LOS MARTIRES; 11; 1% 

15 - ANTONIO NARINO; 16; 1% 

07 - BOSA; 20; 2% 

03 - 
SANT 
A FE; 
25; 
2% 

Total Peticiones recibidas por Localidad 

11 - 
SUBA; 

100; 8% 

13 - TEUSAQUILLO; 30; 2% 

11 - SUBA 

01 - USAQUEN 

10 - ENGATIVA 

02 - CHAPINERO 

08 - KENNEDY 

09 - FONTIBON 

19 - CIUDAD BOLIVAR 

13 - TEUSAQUILLO 

12 - BARRIOS UNIDOS 

18 - RAFAEL URIBE URIBE 

03 - SANTA FE 

16 - PUENTE ARANDA 

07 - BOSA 

04 - SAN CRISTOBAL 

15 - ANTONIO NARINO 

14 - LOS MARTIRES 

06 - TUNJUELITO 

17 - LA CANDELARIA 

05 - USME 

(en blanco) 
17 - LA CANDELARIA; 6; 0% 

05 - USME; 6; 0% 

12 - BARRIOS UNIDOS; 28; 2% 

19 - CIUDAD BOLIVAR; 34; 3% 

09 - FONTIBON; 35; 3% 

08 - KENNEDY; 49; 4% 

02 - CHAPINERO; 63; 5% (en blanco); 623; 48% 

10 - ENGATIVA; 77; 6% 

01 - USAQUEN; 85; 7% 

http://www.haciendabogota.gov.co/


INFORME MENSUAL DE PQRS 
Enero 2021 

Carrera 30 No. 25-90 
PBX: (571) 338 5000 Información: Línea 195 
www.haciendabogota.gov.co 
Nit. 899.999.061-9 

Código Postal 111311 

 

 

Tabla No. 12. Peticiones recibidas por Localidad 
 

LOCALIDAD DEL USUARIO TOTAL PETICIONES POR LOCALIDAD 

11 - SUBA 
100 

01 - USAQUEN 
85 

10 - ENGATIVA 
77 

02 - CHAPINERO 
63 

08 - KENNEDY 
49 

09 - FONTIBON 
35 

19 - CIUDAD BOLIVAR 34 

13 - TEUSAQUILLO 
30 

12 - BARRIOS UNIDOS 
28 

18 - RAFAEL URIBE URIBE 
25 

03 - SANTA FE 
25 

16 - PUENTE ARANDA 
24 

07 - BOSA 20 

04 - SAN CRISTOBAL 
18 

15 - ANTONIO NARINO 
16 

14 - LOS MARTIRES 
11 

06 - TUNJUELITO 
10 

17 - LA CANDELARIA 
6 

05 - USME 
6 

NO REGISTRADAS ï EN BLANCO 
623 

 
TOTAL GENERAL 

 
1.285 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha Fecha de Corte: 31-01-2021 
 
 
 

2.4 Participación por estrato socioeconómico 

Los estratos más representativos fueron el estrato 3 con doscientas noventa y un (291) peticiones, 
estrato 4 con ciento cincuenta y tres (153) peticiones, estrato 2 con ciento cincuenta (150) peticiones, 
seguidos por los estratos 5, y 6. Se tienen quinientas setenta y tres (573) peticiones para las cuales no 
se registró el nivel de estrato socioeconómico. 

 
El estrato 1 fue el que menos peticiones presentó durante el periodo, con 29 peticiones respectivas. 
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