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Resumen

Este proyecto se realizd pensando en el disefio de un modelo de gestién, basado en
la metodologia Lean, para optimizar el tratamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) en la Secretaria Distrital de Hacienda de Bogota. Con este proyecto se
buscd mejorar los tiempos de respuesta y la calidad en el servicio, eliminando actividades
innecesarias y reprocesos. A su vez, este proyecto genera un impacto positivo en la
percepcion y satisfaccion de los ciudadanos, fortaleciendo el relacionamiento estado-
ciudadano, dada la necesidad de mejorar la gestion de PQRS en los tiempos de respuesta,
toda vez que el incumplimiento afecta la confianza y credibilidad en la entidad.

Para optimizar la gestion de PQRS en la SDH, y disefiar un nuevo modelo, se
implemento la metodologia Lean Government basada en analisis, estandarizacion, enfoque
en el cliente y mejora continua. Se realiz6 un levantamiento de informacion sobre el flujo
actual de PQRS, identificando y clasificando actividades que generaban reprocesos y
cuellos de botella. A través del uso de herramientas como el mapeo de procesos, se
propusieron mejoras que reducen tiempos de respuesta y optimizan la eficiencia.
Adicionalmente, se establecen lineamientos claros para garantizar la calidad en la atencion,
facilitar la automatizacion de tareas repetitivas y fortalecer la comunicacién, para que los
ciudadanos reciban informacion clara y oportuna sobre sus solicitudes. La adopcién de
dicha metodologia en la gestion permite ofrecer un servicio mas eficiente y de calidad a los
ciudadanos, aumentando la confianza en la entidad y mejorando la calidad de vida para los

habitantes del Distrito Capital.



Palabras Clave

Derecho de peticion: solicitud de ciudadanos, derecho fundamental

Oportunidad: cumplimiento del término para responder de fondo una solicitud
Congruencia: coherencia entre la solicitud y la respuesta

Veracidad: cualidad de la respuesta en relacion con la verdad del hecho solicitado
Notificacion: conocimiento de la respuesta dada a la solicitud

Seiri: (Clasificar) Organizacion de las actividades de manera Idgica y ordenada
Seiton: (Ordenar) Verificar la mejor posicion de las actividades

Seiso: (Limpiar) Contribuir al mejoramiento del orden logico de las actividades
Seiketsu: (Estandarizar) Mejores practicas para las actividades

Shitsuke: (Sostener) Mantener en el tiempo las mejores préacticas.

Problema de Investigacion

La atencion oportuna de las PQRS, en toda entidad, genera en los usuarios una
oportunidad de sentirse escuchados e importantes, mediante una pronta respuesta de las
inquietudes radicadas, la Direccién Distrital de Impuestos de la Secretaria de Hacienda de
Bogotéa ofrecera a sus contribuyentes experiencias de servicio agiles que permitan crear
impacto y generar valor en el relacionamiento de los ciudadanos con la entidad.

Durante el estudio realizado en el afio 2023, del comportamiento de las pqrs, se
visualizaron las estadisticas de los requerimientos presentados por los ciudadanos a través
de los diferentes canales de atencion, determinando asi la necesidad de implementar una

solucion definitiva para contrarrestar el incumplimiento sostenido.



En dicho estudio se evidencio que la gestion realizada por la Secretaria Distrital de
Hacienda -SDH- mantiene una notable gestion de respuesta de las PQRS; en lo corrido del
afio 2023 se recibieron 264.465 solicitudes, de las cuales 236.969 se encontraban resueltas,

cerrando asi con una efectividad en el cierre del 89.60%.

llustracion 1. Gestion de PQRS en la SDH Vigencia 2023
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Fuente: Base CER y Tramites — fecha corte 31-12-2023

Fuente: Informe mensual PQRS diciembre 2023 en Informes trimestrales sobre acceso a informacion, quejas y reclamos | Secretaria Distrital de Hacienda

Sin embargo, de la gestion mensual al cierre de cada periodo se denota que las
PQRS no estan siendo finalizadas dentro del término legal de 10, 15 o0 30 dias (Congreso de
la Republica de Colombia, 2015) presentando siempre un rezago considerable en la
atencion oportuna de cada una de las peticiones, hecho que afecta la confianza y
credibilidad de los ciudadanos en la gestion de la SDH, impactando socialmente a la
poblacién del Distrito Capital.

Tomando como ejemplo el mes de enero inicialmente, y a corte de 31 de diciembre
de 2023 se tiene que de las 22.409 radicaciones 48 se encuentran sin respuesta, registrando

mas de 334 dias de retraso; para el mes de noviembre 5.476 PQRS no fueron resueltas


https://www.haciendabogota.gov.co/es/sdh/informes-trimestrales-sobre-acceso-informacion-quejas-y-reclamos

dentro del periodo generando el rezago para el periodo siguiente, siendo esta una constante
en la gestion mensual de las pgrs, aumentando asi la brecha en los tiempos de respuesta y
obstaculizando un desempefio eficiente en la gestion.

Asi mismo, de los informes mensuales de seguimiento de las pqrs, se determina que
la SDH presenta un bajo cumplimiento en la resolucion de PQRS dentro del mismo

periodo:

Tabla 1 Respuestas mensuales de PQRS Vigencia 2023

; Soli_citudes Solicitudes resueltas -
Periodo rad_lcadas enel en el periodo Cumplimiento
periodo
Enero 22.409 12.105 54,02%
Febrero 21.963 17.509 79,72%
Marzo 27.118 20.336 74,99%
Abril 20.540 14.544 70,81%
Mayo 27.377 22.541 82,34%
Junio 24.245 18.734 77,271%
Julio 21.932 14.367 65,51%
Agosto 20.894 13.631 65,24%
Septiembre 21.422 13.902 64,90%
Octubre 19.591 10.051 51,30%
Noviembre 19.650 5.242 26,68%
Diciembre 17.324 6.698 38,66%
Total 264.465 169.660 64,15%

Fuente: Elaboracion propia tomado de los Informe mensuales PQRS Vigencia 2023 en Informes trimestrales sobre acceso a informacion,

quejas y reclamos | Secretaria Distrital de Hacienda

Considerando lo expuesto, la Secretaria Distrital de Hacienda enfrenta desafios
significativos en cuanto a los tiempos de respuesta por el aumento desmedido de
radicaciones, lo cual se refleja en un incumplimiento constante de los plazos establecidos,
generando desconfianza y minando la credibilidad de la institucion; lo que a su vez
incrementa el riesgo juridico, por cuanto, la demora en la atencion de las PQRS aumenta la

probabilidad de instauracion de tutelas y/o desacatos, debido a que muchas de las PQRS


https://www.haciendabogota.gov.co/es/sdh/informes-trimestrales-sobre-acceso-informacion-quejas-y-reclamos
https://www.haciendabogota.gov.co/es/sdh/informes-trimestrales-sobre-acceso-informacion-quejas-y-reclamos

recibidas son reiteraciones de solicitudes no resueltas, ocasionando reprocesos, sobrecarga

laboral y aumento de costos; ver ilustracién 2.

llustracion 2 ldentificacion del Problema
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Tesis

La construccion de un modelo de servicio y gestion eficiente, que elimine las
actividades que generar reprocesos, haciendo uso eficiente de los recursos escasos con los
gue se cuenta, garantiza el legitimo derecho de los ciudadanos a recibir respuestas
oportunas a sus peticiones, solicitudes, quejas y reclamos.

La gran cantidad de PQRS radicadas, asociada a la falta de recursos y la
estabilizacion de un nuevo sistema, generan un represamiento en la gestion eficiente de las
pgrs, ocasionando retrasos y materializacion de riesgos en la entidad, asi como, un gran
perjuicio para los ciudadanos solicitantes de informacion.

En el desarrollo de la gestion, como actividad transversal en la Secretaria de

Hacienda Distrital, los contribuyentes y demas interesados, radican constantemente



peticiones encaminadas a obtener respuestas de tramites, o requerimientos especiales y
especificos acerca de la gestion propia, que se ha visto retrasada por la implementacion del
sistema BOGDATA (SAP), (Hacienda Bogota, 2022) el escenario de las peticiones con
mas tiempos de respuesta por fuera de términos, se visualiza en especial en la Direccion
Distrital de Impuestos de Bogoté, perteneciente a la Subsecretaria técnica de la Secretaria
Distrital de Hacienda.

El enfoque del nuevo gobierno distrital y por consiguiente la designacion de la
Secretaria Distrital de Hacienda Dra. Ana Maria Cadena (Alcaldia Mayor de Bogota,
2024), se encuentra encaminado en ofrecer una mejor experiencia para los contribuyentes y
ciudadanos, en especial en contrarrestar la imagen deficiente que se ha generado desde la
implementacidn del nuevo sistema BOG DATA, ya que el retraso en la respuesta de PQRS,
ha generado una avalancha de nuevos requerimientos que las areas involucradas no han
logrado dar respuesta o resolver de fondo, ocasionando un desgaste administrativo y de
personal que afecta la calidad de vida y bienestar de todos los involucrados.

Las causas asociadas al problema nos llevan a determinar que modelando el proceso
de servicio y tratamiento de las pgrs reducimos el problema del crecimiento desmedido de
las radicaciones, podemos eliminar las actividades que no afiaden valor, que incrementan
los costos y hacen que las tareas tomen mucho mas tiempo del requerido, estandarizando
procesos que permitan disminuir los tiempos de respuesta, dando herramientas que
eliminando las causas de sobrecarga laboral en el recurso humano, disminuyen

considerablemente los riesgos asociados a una pgrs defectuosa.



Objetivos

Objetivo General:

Disefiar un modelo de servicio y gestion eficiente que mejore el tratamiento
de las pgrs y restablezca la confianza del ciudadano en la SDH, bajo la metodologia

lean.

Objetivos especificos:

v ldentificar la gestién de PQRS Clasificando y eliminando actividades que
generan reprocesos o0 generan cuellos de botella.

v Proveer un marco estandarizado en el servicio que promueva la eficiencia,
calidad y efectividad de la gestion de pqrs para mejorar y fortalecer la confianza
de los ciudadanos en la SDH

v" Promover practicas de alta calidad en los procesos, con un enfoque a los
clientes de los servicios ofrecidos

v" Fomentar una cultura de mejora continua en la Direccion de Impuestos de
Bogotéa basada en el analisis de los datos recopilados y la retroalimentacion

constante.

Marco Tedrico

El derecho de peticion es un derecho fundamental consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a
las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.

El legislador podréa reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar



los derechos fundamentales”. permitiendo a los grupos de interés, radicar peticiones o
solicitudes respetuosas a las autoridades administrativas. Razén por la cual debe asegurarse
una respuesta oportuna, eficaz, de fondo y congruente con lo solicitado, imponiendo de este
modo, una obligacion a cargo de la administracion.

Se pueden considerar peticiones todas aquellas solicitudes verbales o escritas que
los ciudadanos pueden radicar a la Entidad con el propdsito de requerir la intervencion de
una dependencia determinada en un asunto especifico, se considera por tanto que toda
solicitud se constituye en peticion, a excepcion de aquellas enmarcadas en los tramites
especiales de la Direccidn de Impuestos, por tanto, los ciudadanos pueden solicitar que se
resuelva un concepto juridico, solicitar la prestacion de un servicio, pedir informacién
particular o general, requerir copias de documentos, o simplemente formular quejas,
reclamos, denuncias y felicitaciones.

Dentro de las solicitudes que se pueden radicar (Secretaria Distrital de Hacienda,
2022), se determinan tipologias que por su contenido deberan gestionarse adecuadamente,
Ver Anexo 1.

En la Secretaria de Hacienda se han dispuesto dos canales de atencion, mediante los
cuales cualquier ciudadano puede radicar sus solicitudes, directamente en puntos de
atencion presencial o mediante el correo radicacionhaciendabogota@shd.gov.co,
igualmente puede radicar las PQRS a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -
SDQS “Bogota te escucha”, el cual encuentra en la pagina Web
http://www.bogota.gov.co/sdgs.

Una vez radicadas las solicitudes, si se determina que la Direccion de Impuestos de
Bogota, no es la autoridad competente para resolver de fondo la solicitud, debera

informarse la situacion al peticionario, reasignando o trasladando la peticién a la entidad


mailto:radicacionhaciendabogota@shd.gov.co
http://www.bogota.gov.co/sdqs

competente, iniciando nuevamente los términos para responder una vez radicada la
solicitud.

Todas las peticiones segun su clasificacion deberan responderse en los términos
establecidos, de conformidad con la normatividad vigente, ver Anexo 2. Términos para
responder derechos de peticion. Ver Anexo 2.

A su vez, las respuestas a peticiones deberan contener las cualidades y
caracteristicas de oportunidad (Término legal vigente), veracidad (Contenido verificable),
Congruencia (Clara, precisa y que resuelva de fondo la solicitud) y debida Notificacion
(Sea entregada efectivamente al peticionario).

La mejora del proceso de PQRS desde la metodologia lean, permitira fortalecer el
todo el esquema de trabajo colaborativo, entendiendo el proceso como un sistema
susceptible a la mejora continua y a la aplicacion de mejoras practicas, mediante la
aplicacion de las 5s (kaizen Institute, s.f.), Identificando clasificando y eliminando lo
innecesario Seiri (Clasificar), Organizando las actividades que resultan del proceso anterior
de manera logia y ordenada Seiton (Ordenar) y verificando las condiciones Optimas Seiso
(Limpiar), estandarizando los procesos para mantener los pasos anteriores Seiketsu (
Estandarizar) y manteniendo en el tiempo la mejora continua reforzando las buenas
practicas Shitsuke ( Sostener).

En esta perspectiva, el Instituto Kaizen en su definicion de kaizen proporciona
directrices claras de la generacién de valor mejorando continuamente eliminando
desperdicios, y colocando el Gemba Kaizen como el corazon de la metodologia Lean:

“El Gemba, el lugar donde realmente se crea valor, es el punto focal para estas

actividades de mejora.”



Marco Normativo

En consonancia con la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano formulada en el
CONPES 3649 (Departamento Nacional de Planeacion, 2010), se hace imperativo analizar
el estado del tratamiento de las Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la Direccién
de Impuestos de Bogota, con el fin de determinar mejoras en el proceso utilizado.

Siendo el servicio a la comunidad el pilar de la Funcion Publica y el fin de toda la
misionalidad del estado, el acercamiento de la ciudadania a las entidades estatales debe
estar redireccionada a un tratamiento claro de las peticiones y solicitudes en general, sin
distingo de solicitud o complejidad de la misma.

Para el caso que nos compete, alineado con el Manual de Servicio a la Ciudadania
del Distrito Capital (Alcaldia Mayor de Bogotéa D.C. , 2022), en el cual se establecen los
parametros para brindar un servicio oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno,
igualitario, equitativo y de calidad, se expiden las Resoluciones SDH 000118 del 04 de
septiembre de 2018 “Por la cual se define y adopta el tramite interno de las peticiones,
quejas, reclamos, y sugerencias, - PQRS- de la Secretaria Distrital de hacienda” y la
Resolucion SDH 000302 del 23 de julio de 2020, ““ Por medio de la cual se adoptan
lineamientos de servicio a la ciudadania en la Secretaria Distrital de Hacienda” que
permiten, segun la definicion del trdmite, determinar el tratamiento que se le deben dar a
las peticiones en general.

La definicidn de las peticiones para el caso particular surge como componente
fundamental en la gestién administrativa, determinando asi, el tratamiento particular que se
debe dar a cada una, fomentando la eficiencia administrativa al determinar los términos

establecidos para dar respuesta de fondo, por tanto la regulacién del derecho fundamental



de peticion contenido en la Constitucion Politica de Colombia, establecido en la Ley 1755
de 2015, proporciona parametros suficientes y claros para dar respuestas oportunas, claras,
veraces y de calidad.

Teniendo en cuenta que se pueden radicar diferentes solicitudes ante cualquier
entidad estatal, la Ley determina también los tiempos establecidos que tiene la entidad para
dar respuesta de fondo, la competencia para responder y los lineamientos claros que pueden
adoptar las entidades para cumplir con la obligacién de suministrar informacion de interés
particular y colectivo.

Lo anterior sin minimizar las caracteristicas del servicio al ciudadano, que deben
estar en concordancia con los principios rectores de transparencia, eficiencia, eficacia,
participacion ciudadana, responsabilidad, coherencia que rigen la funcion publica, por lo
anterior, el compromiso de la entidad y en especial en la Direccion de Impuestos de Bogota
requiere un modelo dindmico de servicio que permita cumplir con la normatividad vigente
y ofrezca las respuestas requeridas en las solicitudes elevadas por los ciudadanos y entes de
control.

Considerando los diferentes mecanismos de atencion establecidos, canales virtuales
y presenciales, se puede ofrecer y dinamizar un modelo de servicio que impacte la
recepcion de las pgrs, mejorando el flujo de trabajo que sigue la pgrs desde la recepcion
hasta la resolucién, determinando por tipologia una mejora de los tiempos establecidos
garantizando la eficiencia, la mejora continua con el monitoreo constante que en ultimas se
traduce en la satisfaccion de la ciudadania generando una percepcion positiva del servicio
ofertado.

Para este proyecto se requiere la implementacion de mejoras en los sistemas de

informacién CRM, para una gestién mas eficiente que disminuya la carga operativa de los



funcionarios; este sistema de gestion de informacion, nos permitira entregar indicadores
claves para medir el tratamiento de las pgrs y enfrentar de mejor manera los retos que se
enfrentan en el tratamiento de las pgrs, toda vez que la volumetria de radicaciones de la
Direccion de Impuestos de Bogota, limita la capacidad de respuesta por los recursos

€SCasos que se tienen.

Marco Referencial

La metodologia Lean es ampliamente conocida por optimizar recursos que permitan
un mejoramiento continuo en la produccion de bienes y servicios, desde sus inicios en los
procesos de manufacturacion en empresas como Toyota y Ford mostré que, pequefios
cambios permiten eliminar el desperdicio y enfocarse en las actividades que generan valor a
la organizacion.

Diferentes organizaciones utilizan la metodologia Lean en actividades netamente
operativas sin embargo, se puede aplicar en el nivel estratégico de la organizacién, en la
que desde el nivel directivo se visualice la creacidn del valor, en todas las actividades
realizadas, especialmente en la percepcién de sus clientes, por cuanto son el grupo de
interés principal, en el caso de las entidades publicas que estan sujetas a la percepcion que
tiene la ciudadania en los momentos de interaccion con los ciudadanos en sus diferentes
canales de servicio, se evidencian problemas de ineficiencia en la solucion a las peticiones
interpuestas ante estas, por falta de claridad de la respuesta, oportunidad de la respuesta,
veracidad y rapidez de la gestion. (Chaiaburu, 2013)

En este sentido es indispensable crear procesos de gestion que establezcan mejoras
continuas en sus actividades, evaluando de primera mano las actividades realizadas,

clasificandolas, desechando las practicas que impacten negativamente. El uso de la



metodologia Lean aplicada en la administracion Pablica en diferentes paises ha permitido
encontrar factores criticos de éxito en comun, para lograr una gestion publica eficiente,
contribuyendo a la modernizacién del estado, facilitando los procesos en diferentes areas
mejorando la relacién con los clientes (Carocha, Caiado, Goulart, & Tortorella, 2020)

Teniendo en cuenta que las empresas y en nuestro caso de estudio en la
administracion publica, es un tema central de la agenda de las entidades gubernamentales el
hacerse mas eficientes en los servicios y procesos encaminados a dar satisfaccion a las
expectativas de los ciudadanos, es claro que el uso de metodologias agiles en especial la
metodologia Lean impacta positivamente en operaciones y procesos, (Lorenzo, 2012)
generando innovacién y mejora continua en entidades estatales.

Es primordial para las empresas y dependencias de la administracion publica
mejorar los resultados y tornarse mas eficientes para convertir los recursos publicos en
resultados positivos, con el uso de metodologias basadas en la filosofia Lean Government,
puede facilitarsele a las entidades gubernamentales, eliminar el desperdicio de recursos y
tiempo en actividades que no generan valor y lograr mejorar el desempefio organizacional,
la satisfaccion de sus clientes y un mejor clima organizacional. (Aljuwaied M,Almanei
M, Litos L,Salonitis K, 2024)

(Radnor, 2010)Para alcanzar la mayor eficiencia posible con recursos escasos, se ha
evidenciado que la metodologia Lean, ha sido exitosa logrando mejorar en las organizaciones
planeacidn, ejecucion de actividades y seguimiento y control enmarcados dentro del ciclo

PHVA. (Gonzalez Jaramillo, Barcia Villacreces, & Gavica Romero, 2017)

Como se ha documentado en el caso de EPA (Environmental Protection Agency por

sus siglas en inglés), la implementacién de Lean Government, ha logrado mejorar la



velocidad y la calidad de los procesos, al eliminar desperdicios como errores documentales,
etapas y procesos innecesarios reduciendo los tiempos de espera (EPA, 2017)
(Environmental Protection Agency (EPA), 2017).

Teniendo en cuenta la naturaleza del proyecto a realizar en la Direccion Distrital de
Impuestos de Bogota de la Secretaria Distrital de Hacienda, se requiere la implementacion
de practicas agiles que permitan la obtencion de los objetivos en un contexto eficiente y
eficaz, de tal manera que el proyecto permita dar respuesta oportuna a las solicitudes de los
ciudadanos, por tanto, encontramos que en el contexto de la administracion publica lo que
para las empresas privadas puede ser una desventaja por la reduccion de la administracion y
el control por parte de los propietarios, en las entidades estatales al adoptar la metodologia
Lean puede convertirse una gran ventaja, toda vez que dicha metodologia, promueve un
mayor enfoque en las necesidades del ciudadano, retroalimentacion de informacion y
respuestas rapidas al entorno cambiante. (Arias Barefio, 2020)

La metodologia Lean presenta un reto para la organizacion, ya que implica un
cambio en la cultura organizacional, dado que en gran medida el éxito de cualquier
proyecto pasa por la aceptacion que tenga de los diferentes niveles jerarquicos y su
compromiso con la adopcion de las nuevas practicas, esta filosofia que debe ser adoptada
desde los niveles altos e ir permeando la estructura desde lo mas alto hasta los cimientos.
(Sarria Yépez, Fonseca Villamarin, & Bocanegra Herrera, 2017)

El control adecuado y la implementacion de cambios oportunos dentro del proceso,
solo pueden entenderse dentro de un proceso planeado que conlleve revisiones puntuales de
dichos cambios y agilidad en la toma de decisiones en una ambiente siempre cambiante, ya
sea por la normatividad o por la demanda propia de los grupos de interés, es asi que la

aplicacion de la metodologia Lean utilizada en &mbitos diferentes a la ingenieria 0 a la



produccidn de bienes tangibles, impacta favorablemente los procesos administrativos en el
sector publico, permitiendo la estandarizacion de procesos y la reduccion de tiempos y
recursos utilizados, logrando que los objetivos se alcancen, para ofrecer servicios que
contribuyan a la satisfaccion de la calidad de vida de los ciudadanos y en especial a los

habitantes del Distrito Capital.

Metodologia

El proyecto permitio disefiar un nuevo modelo de servicio que redujo los tiempos de
respuesta a las PQRS recibidas en la Secretaria Distrital de Hacienda de Bogota D.C.,
tomando como punto de partida un diagndstico de la problematica actual que enfrentaba la
entidad en esa coyuntura. Se midio el impacto del modelo de servicio y atencion al
contribuyente; con base en este diagnostico, se evaluaron las actividades que no generaban
valor y se eliminaron, diagramando una ruta critica de atencion y respuesta de las PQRS,
para asi modelar el esquema de atencion a implementar.

El enfoque metodoldgico que permitid plantear las fases en este proyecto fue de tipo
mixto. En su componente cuantitativo positivista, se utilizaron mediciones estadisticas que,
mediante el andlisis de hipotesis relacionadas con causas y efectos que afectaban los
tiempos de respuesta de las PQRS en la Secretaria Distrital de Hacienda de Bogota D.C.,
identificaron relaciones directas e inversas entre las variables observadas en los datos
obtenidos de la recoleccion de informacion hecha a través de la Oficina de Atencion al
Ciudadano, que emitia mensualmente datos del comportamiento de las PQRS.

En lo que concernid al componente cualitativo, se centr6 en el paradigma de
enfoque critico, que permiti6 contextualizar la realidad relacionada con las radicaciones de

PQRS, influenciadas por factores como internos y externos como el calendario tributario



distrital, la situacion social, econdmica y juridica, entendiendo los acontecimientos como
un proceso dindmico y sistémico.

La informacion requerida para el analisis anterior se obtuvo del aplicativo CRM
dispuesto por la entidad, en el cual se definieron como variables de analisis los tiempos de
respuesta, la clasificacion por temas de interés consultados por los ciudadanos y las
dependencias con mayores volimenes de radicacion por su quehacer misional. Asimismo,
se entrevisto a los funcionarios responsables de las respuestas en 7 de las 18 oficinas de la
Direccion de Impuestos de Bogota para conocer en detalle las actividades realizadas en
cada uno de los cierres de los tramites y adoptar las mejores practicas para el modelo.

Aunado a lo anterior, se validaron las incidencias de las variables enddgenas y
exogenas en el volumen mensual y promedio de radicacion anual de la Direccion de
Impuestos, con el objetivo de mitigar el impacto de estas variables en el nuevo modelo
disefiado.

La metodologia se centr6 en los procesos de Lean Six Sigma, que, partiendo del
modelo de atencion en Supercades de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
y la Subdireccién de Educacion Tributaria y Servicio de la Direccion de Impuestos de
Bogoté, permitié identificar actividades que no generaban valor o producian retrasos,
mejorando los procesos e instaurando una cultura de mejora continua en pro de la
satisfaccion de los ciudadanos.

En este proyecto se realizaron mediciones estadisticas para el diagnéstico de los
tiempos de respuesta segun los reportes generados en el Sistema SAP CRM, tales como
Correspondencia Externa Recibida y Correspondencia Externa Enviada dentro de un

periodo de tiempo especifico. Esta medicion permitid revisar los tramites asociados a una



solicitud y determinar dependencias involucradas, estado del tramite, tipo de solicitud, entre
otros.

Una vez se obtuvo el reporte estadistico cuantitativo del diagndstico de PQRS en un
periodo determinado, se compar6 con el diagnostico anterior para a su vez tomar en cuenta
las variables cualitativas como los vencimientos de impuestos distritales (Predial,
Vehiculos, ICA), asi como los diferentes beneficios tributarios o los procesos de envio de
comunicaciones masivas, variables que no tuvieron mayor incidencia en el estudio.

Teniendo en cuenta las mediciones anteriores y la metodologia establecida, el
cumplimiento de esta extraccion de informacion siempre guardo la debida reserva tributaria
en cuanto a la informacion contenida en los documentos tributarios, cuyo tratamiento se
encuentra amparado por lo regulado en el Estatuto Tributario Nacional, articulos 583, 584,
585, 586, 693, 693-1 y 849-4, en concordancia con lo establecido en el articulo 18 del
Decreto 807 de 1993, por el cual se armonizaron el procedimiento y la administracién de
los tributos distritales con el Estatuto Tributario Nacional y se dictaron otras disposiciones.
En particular, se tomd en cuenta la Circular Interna DDI00001 del 6 de febrero de 2017,
que fue de estricto cumplimiento para todos los funcionarios de la Autoridad Tributaria
Distrital, emitida por la Direccidn Juridica de la Secretaria Distrital de Hacienda.

En este ultimo concepto, se puso de manifiesto para los funcionarios de la
Administracion Tributaria y Hacendaria que los documentos tributarios gozan de estricta
reserva en lo atinente al nombre, tipo de documento de identificacion, su nimero, direccién
de notificacion, teléfono, objeto de pago y base gravable, en virtud de la aplicacion del
precepto juridico denominado reserva tributaria y de la especial proteccién del derecho
fundamental a la intimidad. Toda vez que las solicitudes, como derechos de peticion

basados en documentos tributarios, poseen informacion catalogada como personal, la cual



debe ser custodiada de la mejor manera por las entidades publicas y privadas a quienes le
fue confiada.
Para este proyecto se plante¢ la siguiente estructura de desglose de trabajo, que

incluye los entregables en paquetes de trabajo agrupados en la siguiente estructura:

Tabla 2. Estructura Desglose de Trabajo

ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE TRABAJO EDT

CONSTRUCCION DE UN MODELO DE GESTION EFICIENTE PARA EL TRATAMIENTO DE LAS PQRS EN LA DIRECCION
DISTRITAL DE IMPUESTOS DE LA SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA DE BOGOTA D.C. BAJO LA
METODOLOGIA LEAN.

FASE DIAGNOSTICO DISENO DESARROLLO SEGUIMIENTO CIERRE
Documentacién en control de
Levantamiento de Eliminacion de Sistema de qestion de Indicadores, Matriz Creacion del Modelo
informacion del actividades que no calidad (Procgedimientos de Riesgos de atencion de
modelo de servicio generen valor B Operativos y PQRS
y caracterizacion) -
Reputacionales
Diagnostico del -
ACCIONES tratamiento de las Diagramacion de la Pruebas pilotos con fuCr?cr}Zl:;?igs En;':rgsi:ngxna
pgrs con el modelo ruta critica de las pqrs Supercade CAD - .
establecido responsables Gestion del Servicio
Medicion del Estandarizacion del Recoleccion de

Impacto del modelo
en el tratamiento de
las PQRS

Fuente: Elaboracion Propia

Para el cumplimiento de las fases de la Estructura de desglose de trabajo se

Revision de Historias
de Usuario

modelo de servicio en

diferentes puntos de

atencion presencial y
virtual

hallazgos para
iniciar el ciclo
PHVA

presentaron los siguientes hitos principales, junto con sus entregables:



Tabla 3. Hitos Principales

Hitos Principales

Descripcion

Entregable

Fecha Fin Programada

Fase / Diagnostico

Con base en la informacién de los
informes mensuales de pgrs, y el modelo

Recoleccion de Informacién de servicio de la oficina de gestion del Documento Diagnéstico 29/11/2024
servicio se mide el impacto del modelo
en el tratamiento de las pars
Fase /Disefio
o L Determinacion de las actividades que _
Eliminacion de actividades que son susceptibles de desechar y que no Proced_lmlento de 18/12/2024
no generan valor tratamiento de PQRS
generan valor al proceso en general.
Diagramacion de la ruta critica Diagramacion de la ruta critica del
9 proceso con los tiempos especificos de | Diagrama Ruta Critica 20/12/2024
de las pgrs U
cada actividad.
Revision de Historias de Mediante reuniones con los usuarios Documento de lecciones
. funcionales se recopila y documenta la - 24/01/2025
Usuario L - aprendidas.
experiencia de servicio
Fase / Desarrollo
Generacién de
. . Documentar el proceso con un - .
Documentacioén en el Sistema rocedimiento que incluva la procedimiento que incluye 11/02/2025
de Gestion de Calidad - SGC | P niento g Y la caracterizacion del
caracterizacion del proceso
proceso
Pruebas Piloto Unitarias Realizacion de pruebas unitarias en el S_crlpt de Pruebas 24/02/2025
Supercade CAD ejecutadas
Estandarizacion del modelo de | Revision de aplicabilidad y . .
L . Flujograma de tratamiento
servicios en puntos estandarizacion el modelo en otros - 14/03/2025
. - . : - de PQRS ajustado
presenciales y virtuales puntos de atencion presencial y virtual.
Fase / Seguimiento
Registro y monitoreo de las actividades
y el modelo, de conformidad con los
Tablero de Control indicadores propuestos, asi como el Tablero de Control 16/04/2025
control de la materializacion de posibles
riesgos y su mitigacion.
Adopcion del control de cambios
Recoleccion de hallazgos establecido para actuar agilmente sobre | Formatos de Control de 29/04/2025

inicio ciclo PHVA

los posibles hallazgos buscando la
mejora continua en el proceso

cambios.




Fase / Cierre

Creacion del modelo de Modelacién del proceso de atencion y Modelo de atenciony
L i L o - 30/04/2025
servicio y atencion a pqrs servicio, en Supercade y atencion virtual | servicio para las PQRS
Realizacion del acta de entrega para
Entrgga a Oflcmz_i I_:uncmnal de formallzar_ gl proceso y asignar la Acta de Entrega 6/05/2025
Gestion del Servicio responsabilidad de la ejecucion y control
posterior

Fuente: Elaboracion Propia

Cada una de las actividades planeadas y ejecutadas cumplen en cada una de sus

fases con los objetivos propuestos, para ello se tiene el siguiente cronograma para el

proyecto:

llustracion 3. Cronograma del Proyecto

CONSTRUCCION DE UN MODELO DE GESTION EFICIENTE PARA EL TRATAMIENTO DE LAS PGRS EN LA DIRECCION m
DISTRITAL DE IMPUESTOS DE LA SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA DE BOGOTA D.C. BAJO LA METODOLOGIA TRIMESTRE 4 TRIMESTRE 1 TRIMESTRE 2

(55 [vov | 56 v e e | [ | |
ITEM FECHA
FINALIZADO | PCT DE LA TAREA 123412341234123412341234123412341234

1 Fase f Diagnostico

1.1 Recoleccion delnformacisn | 29/11/2024 100%
"2 |Fase/Diseno

2.1 Eliminacion de actividades que no generan valor 16122024 100%

2.2 Disgramacion dela ruta critica de las pqrs 2071272024 100%

2.3 |Revision de Historias de Usuario 24/01/2025 100%
"3 Fase / Desarrollo

3.1 Documentacion en el Sistema de Gestion de Calidad - 5GC 11/02/2025 100%

3.2 |Pruebas Piloto Unitarias 24/02/2025 100%

3.3 Estandarizacion del modelo de servicios en puntos presenciales yvirtuales 14/03/2025 100%

4 Fase / Seguimiento

4.1 Tablero de Control 16/04/2025 3%

4.2 Recoleccidn de hallazgos inicio ciclo PHVA 22/04/2025 0%

5. Fase / Cierre

5.1 Creacidn del modelo de servicio y atencidn apgrs | 30:’04:’2025| 0%

5.2 Entrega a Oficina Funcional de Gestidn del Senicio | &’05’2025| 0%

Fuente: Elaboracion Propia

Resultados

DIAGNOSTICO DISENO

DESARROLLO SEGUIMIENTO CIERRE

En cumplimiento de los objetivos establecidos y en especial del objetivo de

Identificar la gestion de PQRS Clasificando y eliminando actividades que generan



reprocesos o generan cuellos de botella, se inicid la ejecucion del proyecto desde el mes de
noviembre de 2024, con la informacidn estadistica de los informes de pgrs desde el mes de
enero hasta octubre de 2024, para realizar un comparativo con el informe del 2023 que nos

permitio revisar el estado del tratamiento de pgrs objeto de estudio del presente proyecto

Tabla 4. Comparativo Gestion mensual 2023-2024

2023 2024 Variacion porcentual 2023 - 2024

i Solicitudes Solicitudes Solicitudes Solicitudes Cantidad Cantidad de  Porcentaje
5 radicadas en resueltas en Cumplimiento radicadas en resueltas en Cumplimiento peticiones resueltos por de resueltos

TEIETEITS el periodo el periodo el periodo el periodo radicadas mes en el mes
Enero 22.409 12,105 54,02%]15.588 4.046 25,96% -30,44% -66,58% -51,95%
Febrero 218963 17.509 79,72%)20.559 5585 27, 11% -65,21%) -68,10% -65,99%
Marzo 27118 20.336 74,99%|16.282 49332 30,29% -39 96%) -75,75%] -509,61%)|
Abril 20.540 14544 70,81%)25.836 10.128 39,20% 25,78%) -30,36% -44 64%
Mayo 27377 22541 82,34%]18519 5221 33,59% -32,36% -72,40% -58,20%
Junio 243245 18734 I7,27%|12 684 3.875 30,55% -47,68%) -79,32%] -60,46%)
Julio 21932 14367 65,51%)18.787 10171 54,14% -14,34% -29,21% -17,36%
Agosto 20.894 136351 65,24%|19.484 5.341 32,54% -6, 75%, -53,48%] -50,12%)|
Septiembre |21.422 13902 654,90%]17.308 5.316 30,71% -19,20% -81,76% -52,67%
Octubre 15591 10051 51,31%)26.220 5183 18,77% 33,84% -48,43% -61,47%
total 227481 157720 69,33%]191.307 861798 32,30% -15,91% -60,82%] -53,41%

Fuente: Elaboracién propia tomado de los Informe mensuales PQRS Vigencia 2023 y 2024 en Informes trimestrales sobre acceso a

informacion, quejas y reclamos / www.haciendabogota.gov.co

Este comparativo permitié evidenciar la variacion entre las vigencias mencionadas,
encontrando datos desalentadores con respecto a la eficiencia en la gestion de las pqrs,

generando asi, un interés mayor en el proyecto.


https://www.haciendabogota.gov.co/es/sdh/informes-trimestrales-sobre-acceso-informacion-quejas-y-reclamos
https://www.haciendabogota.gov.co/es/sdh/informes-trimestrales-sobre-acceso-informacion-quejas-y-reclamos

llustracion 4. Tendencias 2023-2024

Comparativo 2023-2024

40,00%
20,00%
0,00%
-20,00%
-40,00%
-60,00%

-80,00%
-100,00%
e \/ariacion 2023 - 2024 cantidad peticiones radicadas

e \/ariacion 2023 - 2024 cantidad de resueltos por mes

variacion 2023 - 2024 porcentaje de resueltos en el mes

Fuente: elaboracion Propia tomado de Informes trimestrales sobre acceso a informacién, quejas y reclamos / www.haciendabogota.gov.co

Secretaria Distrital de Hacienda

Segun los datos obtenidos para los periodos de enero a octubre de 2023 y 2024, se presentd
una disminucion en la cantidad de solicitudes radicadas con descenso del 15.91%, lo que
demostraria una excelente gestion en la SDH, sin embargo, el volumen de solicitudes
resueltas en 2024, sufrié una caida de un 60.82%, lo cual revela una incapacidad creciente
de la Secretaria Distrital de Hacienda de Bogota, para gestionar las solicitudes recibidas.

En 2024, el acumulado de cumplimiento fue de (32.30%), una efectividad muy
inferior a la de 2023 (69.31%), con una reduccion del 53%. Este descenso evidencid
pérdida de capacidad para resolver las solicitudes de manera efectiva.

Para reconocer y validar dicha informacion, se entrevisto a funcionarios
responsables de las pgrs en la Direccion de Impuestos de Bogota-DIB de la Secretaria de

Hacienda, las preguntas se encuentran relacionadas con la percepcion del tratamiento


https://www.haciendabogota.gov.co/es/sdh/informes-trimestrales-sobre-acceso-informacion-quejas-y-reclamos
https://www.haciendabogota.gov.co/es/sdh/informes-trimestrales-sobre-acceso-informacion-quejas-y-reclamos

realizado en las 18 dependencias de la DIB, tomando como referencia las 7 oficinas que
mas radicaciones tienen en la actualidad.

Se tomé una muestra de los funcionarios que estuvieron vinculados al proceso de
dar respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), quienes fueron la
poblacidn estadistica objetivo de la encuesta diagnostica y con esta informacion se calculd

la muestra para obtener un nivel de confianza del 90%.

llustracion 5. Cdlculo de muestra funcionarios

CALCULADORA DE MUESTRAS
Muestreo aleatorio
ne — *?"'T*Z-*pjf{?
d ¥ N-1)+Z *p*q

Poblacian M 450
MNivel de confianza Q0%
ValorZ z 1,645
P P 50%
a Q 50%
% de error maximo d 10%
Tamafio de la muestra n 53

Fuente: Elaboracion propia

En concordancia con los datos recopilados en esta calculadora de muestra, se disefio
un formulario de encuesta con 14 preguntas a 63 funcionarios, con el cual , se infiere la
percepcion que sobre el caso de estudio tienen los funcionarios, los resultados obtenidos
reflejan una tendencia negativa, destacando areas problematicas y actividades que podrian

ser eliminadas o simplificadas. Ver Anexo 3



Las conclusiones de los resultados obtenidos son:

El 55% de los funcionarios perciben el proceso como ineficiente y confuso
Las etapas de "Clasificacion”, "Asignacion" y “Recepcion de las PQRS”;
son percibidas como més problemaéticas por los funcionarios.

Las demoras en el proceso de pgrs obedecen a factores como reprocesos y
problemas recurrentes.

La demora en la gestion obedece principalmente a falta de informacion y
errores en la identificacion.

Las demoras fueron percibidas como frecuentes o constantes para el 85% de
los encuestados, lo que sugiere sobrecarga laboral para los revisores.

La excesiva carga laboral fue el factor mas elevado, seguido de la falta de
capacitacion. Lo que nos indic6 que se debe hacer una distribucién méas
eficiente de las cargas de trabajo y redisefio del proceso acompaiado de la
eliminacién de actividades que no generan valor.

Las demoras en el proceso de firmas por parte de los jefes, son frecuentes o
constantes para el 80% de los funcionarios encuestados, lo que se puede
entender por posibles problemas de comunicacion o a la falta de un
procedimiento claro para tal actividad.

La carga laboral excesiva fue la principal causa escogida por los
encuestados, sugiriendo que los procesos podrian beneficiarse de un enfoque
mas agil.

La mayoria de las actividades fueron vistas como "Medianamente Utiles", lo

que puede indicar la necesidad de optimizacion y redisefio en el modelo.



e La mayoria de los funcionarios encuestados, consideré que hay muchas
actividades repetitivas y que no aportan al proceso, lo que enfatiza la
necesidad de optimizar y agilizar los procesos.

e Laactividad de "Clasificacion”, es considerada por los funcionarios
encuestados, como la actividad podria mejorar con automatizacion, seguida
por la "Asignacion”.

e El resultado de las respuestas a la pregunta indicé que mas del 70% de los
encuestados, esta insatisfecho con la excesiva cantidad de actividades,
indicando una mala percepcion al respecto de la distribucion de la carga
laboral.

e La carga de trabajo excesiva se mostré como el principal factor de
frustracion, seguida por problemas en la comunicacion y falta de recursos
adecuados, lo que refuerza la idea la necesidad de automatizar, optimizar y

agilizar los procesos.

Una vez revisados estos resultados y teniendo en cuenta el procedimiento
establecido para las pqgrs en las dependencias se diagramo el flujo de pqgrs desde la
radicacion hasta su notificacion en las oficinas entrevistadas encontrando reprocesos

asociados a la reasignacion, generacién de informes Ver Anexo 4.

Teniendo en cuenta lo anterior, se realizé el documento diagnostico del tratamiento
de pgrs en la DIB, encontrando y visualizando la necesidad de eliminar actividades y

procesos que no generan valor:



Tabla 5. Documento Diagndstico

DOCUMENTO DIAGNOSTICO

ITE| NOMBRE DE DOCUMENTO O
M ACTIVIDAD RESPONSABLE DETALLE REGISTRO )
RECOMENDACION
En los canales dispuestos por la
SDH los ciudadanos pueden
Radicacién radicar sus escritos en ventanilla
1 | presencial /| Ciudadano peticionario | del Supercade CAD o a través | PQRS N/A
Virtual del correo
radicacionhaciendabogota@shd
.gov.co
Atencion presencial:
digitalizacién y etiqueta de | PQRS con etiqueta de
Radicacion de la | Funcionario Contratista | recibo Externa Recibida ER | radicacion
5 solicitud y | 472 Oficina de N/A
asignacion a la | Operacién  Funcional | Atencion virtual: etiqueta de | Correo electrénico de
dependencia del Sistema Documental | recibo y respuesta a ciudadano | respuesta con le etiqueta
informando la etiqueta de recibo | de recibo
Externa Recibida ER
Funcionario Contratista | Registro en CRM de la peticién
3 Registro en SAP | 472 Oficina de | indicando el  peticionario, | Registro en los bloques N/A
CRM Operacion  Funcional | asunto, fecha de radicacion, | de radicacion
del Sistema Documental | canal, oficina asignada
Validacion de la | Auxiliar administrativo Val_ldacu_)n del contenl(_jo para Recepcion del radicado
4 - L revisar si es competencia de la N/A
solicitud Oficina Gestora - en CRM
oficina
Devuelve el radicado
Devolucion de la | Auxiliar administrativo | agregandole una nota indicando L Reasignar desde el mddulo
5 solicitud en CRM | Oficina Gestora a que oficina corresponde la Devolucién en CRM de correspondencia
gestion de la CRM
Actividad manual que podria
ser automatizada con la
Asignacion a iliar administrati Registra en CRM al funcionario . 10s bl validacion de asignaciones
6 | funcionario AlfJ.X'. lar_administrativo Responsable, creando el geg'Stro en OQM oques por funcionario, y que se
Responsable Oficina Gestora radicado para el funcionario & recepcion C asigne automatico segun la
carga laboral al momento del
radicado
Consulta de | Funcionario designado | Revision de bases de datos y | Consultas en bases de
7 L . . N/A
Informacion Oficina Gestora registros para dar respuesta datos
Envio de correo . 5
i Envia  correo  al area
electrénico  de . . - e -
o Funcionario designado | competente, para  solicitar | Correo electronico de
8 | solicitud de - - L - N/A
: L Oficina Gestora informacion y realizar | Consulta
informacion .
conjuntamente la respuesta
Interna
Consolidacion S . Recibe respuesta del é&rea
9 |ylo Elaboracién Fu_nc_lonarlo designado consultada y consolida la Documento respuesta de N/A
Oficina Gestora . - PQRS
de respuesta informacién
Correo electronico al revisor
. . Funcionario designado | con los soportes necesarios para | Correo electronico de | Eliminar el envio por el
10 | Envio al Revisor . A, AR . -
Oficina Gestora la revisién y validacion del | envio sistema
documento
Registro de Registra en la base de datos de
Documento  en Excel la salida no conforme
Salidas No Funcionario  Revisor | SNC, con la observacion | base de datos de SNC y Reglst[o_ de _Ia SNC
11 | conforme y - - - automdtica del sistema para
i Oficina Gestora realizada y devuelve por correo | correo electronico :
devolucion  por P S registro y control
. electrénico la solicitud de
correo la solicitud .
: ajustes
de ajustes
Envio de Correo
al jefe de Area | Funcionario  Revisor | Envia por correo electronico la - Aprobaciéon  del  revisor
12 L - - . correo electrénico P .
para Aprobacion | Oficina Gestora solicitud de ajustes deberia ser por el sistema
y Firma




DOCUMENTO DIAGNOSTICO

ITE| NOMBRE DE DOCUMENTO O
M | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DETALLE REGISTRO :
RECOMENDACION
Envio de correo a
Revisor para . - Registro de la SNC
13 | registro de Salida | Jefe de Oficina gestora Em.”? por corréo electrnico la | base de dato§ Qe SNCy automatica del sistema para
solicitud de ajustes correo electrénico -
No Conforme y registro y control
ajustes
Firma de
En?filémegrtocorrez Envia por correo electrénico el Firma digital en el sistema
14 M Jefe de Oficina gestora | documento firmado al | Correo electrénico con la aprobacién de la
electrénico al - - . -
- . funcionario designado Firma
funcionario
sustanciador
Registro Funcionario designado Radica la respuesta en CRM Registro en los bloques
15 | Respuesta en . g generando el radicado de gistr 4 N/A
Oficina Gestora - de envio en CRM
CRM Externa enviada EE
Envia por correo electrénico el
Envio de Correo ((j)(;icgir:\]aegteoO(:)(;re:sisépnu?:sjzciinﬁ El envio debe ser directo al
a Contratista 472 Funcionario designado | del Sistema Documental para el Cor,reo el_ectronlco de E:luc_jadano activando
16 |con la respuesta . envio, planilla de entrega | indicando el canal de entrega
Oficina Gestora cargue del documento en CRM -
para que sea ! ial imori | del documento impreso |y cargue del documento en
notificada y si es presencial imprime e ndf
documento para entregar a un
funcionario de 472
N . Cargue del documento en pdf, Eliminar la actividad de
Funcionario Contratista : L . .
Entrega de 472 Oficina de realiza el correo electronico de | Planilla de entrega del | cargue y envio de manera
17 | Respuesta al - . respuesta si es virtual o |documento y envio del | virtual, dado que es una
- Operacién  Funcional | . . f - ;
Ciudadano . implementa el envio con un | radicado por CRM opcion que puede realizar el
del Sistema Documental - - - -
mensajero. funcionario designado
Recepcion de Firma el recibo del documento | Recibo electronico de
18 | Respuesta a | Ciudadano peticionario | impreso en su direccion de | respuesta, documento | N/A
Solicitud notificacion. firmado
Registro de cierre Una vez retornado el documento
del Radicado en | Funcionario Contratista | ; . . -
- fisico, lo registra en el sistema .
CRM y | 472 Oficina de - - Registro en el CRM EE
19 e . . de CRM o si fue enviado por N/A
Notificacion a la | Operacion  Funcional correo o registra la fecha v hora de entregado
dependencia del Sistema Documental d loreg y
e envio
gestora
Pasados dos dias para radicacion . -
virtual ingresa al sistema para Deberfa ser notificado por el
e - sistema evitando el
Verificacion de la N . validar la entrega del pdf, S .
Funcionario designado . Ingreso y validacion den | reproceso de ingresar a
20 | entrega al Oficina Gestora pasado 1 semana valida la CRM validar la documentacion en
ciudadano entrega prgs_encnal con el el caso de los radicados
documento fisico retornado por -
. . virtuales
el drea correspondiente
Registro de cierre Registro en la base de datos de -
del radicado en | Funcionario designado | la oficina, de fecha y hora de | base de datos de Excel de !EI sistema debe proveer la
21 i - . - R h informacién que registra el
gestion interna | Oficina Gestora entrega para validar los términos | pgrs internas funcionario manualmente
para informes de respuesta. )

Fuente: Elaboracion propia




De las 21 actividades reconocidas, se determind que algunas pueden estar sujetas a
simplificacion por medio de configuraciones del sistema, optimizando y reduciendo los
tiempos de revision, generacion de informes, y entrega de respuesta al ciudadano.

Para precisar las actividades que se deben realizar segun la revision inicial del
tratamiento de pgrs se propuso un procedimiento que elimina 5 actividades y simplifica
procesos como por ejemplo se elimind el reproceso en el cual el auxiliar administrativo
devuelve las solicitudes, por no ser de competencia de la oficina al contratista 472, es decir,
desde la validacién y con el conocimiento de las funciones de las oficinas de la DIB, el
auxiliar administrativo reasigna al area competente; o la eliminacion del correo electrénico
de aviso de asignacion, de envid a revision y registro de salidas no conformes fuera del
sistema de Correspondencia, simplificando estas actividades. Ver Anexo 5.

Adicional a lo anterior, se evalué el tiempo que requiere cada actividad para la
elaboracion y notificacion de una sola radicacion por lo cual se disefid con dicha
informacidn un diagrama de red que permite visualizar si las actividades podrian tener una
ruta critica y asi validar aquellas actividades que requieren mas atencion en la gestion de
este proyecto.

En este diagrama se identificaron los pasos especificos del proceso para responder
una sola pqrs, las relaciones de dependencia y se estimaron los tiempos: optimista (To),
probable (Tm), pesimista (Tp) y esperado (T), como se puede observar en la siguiente

tabla:



Tabla 6. Actividades resolucion pqrs

.. . . Tm Tp
Actividad Predecesora  Tiempo real To Optimista Probable Pesimista

1 | Radicacién presencial / Virtual
2 | Radicacion de la solicitud y asignacion a la 1 10 minutos 0,02 0,03 0,04 0,03

dependencia
3 Registro en SAP CRM 1 1 minuto 0,02 0,03 0,04 0,03
4 | validacién de la solicitud o reasignacion 3 2 horas 0,25 0,38 0,50 0,38
5 | Recepcion de radicado 4 10 minutos 0,02 0,03 0,04 0,03
6 | Consulta de Informacién 5 4 4,00 6,00 8,00 6,00
7 | Envio de correo electrénico de solicitud de 5 1 dia 1,00 1,50 2,00 1,50

informacion Interna
8 | consolidacion y/o Elaboracién de respuesta 6,7 1 dia 1,00 1,50 2,00 1,50
9 | Envio al Revisor 8 30 minutos 0,06 0,09 0,13 0,09
10 | Revision del documento 9 1 dia 1,00 1,50 2,00 1,50
11 | Envio al jefe de Area para Aprobacién y Firma 10 30 minutos 0,06 0,09 0,13 0,09
12 | Envio a Revisor por devolucion 1 1 hora 0,13 0,19 0,25 0,19
13 | Firma de Documento y aviso al funcionario 12 30 minutos 0,06 0,09 0,13 0,09

sustanciador
14 | Envio de respuesta en CRM 14 30 minutos 0,06 0,09 0,13 0,09
15 | Recepcién de Respuesta a Solicitud 15 2 dias 2,00 3,00 4,00 3,00
16 | Registro de cierre del Radicado en Presencial 16 1 dia 1,00 1,50 2,00 1,50

Fuente: Elaboracion Propia, en donde el registro de los tiempos se encuentra expresados en fraccion de dias,

(horas y minutos) teniendo como base ocho horas diarias.

Al analizar las actividades y sus tiempos, se identificé que la actividad consulta de
informacion es un cuello de botella si los soportes documentales y la informacion requerida
no es accesible en oportunidad, asi mismo, las revisiones y aprobaciones toman un tiempo
mayor debido a la sobrecarga laboral del jefe y revisor, siendo estas consecutivas, cualquier
retraso impacta directamente en el resultado final.

Siguiendo con esta valoracion y encontrando que la ruta critica no permite dilucidar
efectivamente mejoras en el proceso se realizaron 3 reuniones con los funcionarios
encargados del proceso de radicacion, elaboracion, cierre y notificacion de cada pgrs, en
dichas reuniones se analizaron las historias de usuario/ Back Log para definir propuestas

de solucion en cada una de las actividades, encontrando que algunas de las soluciones o los




requerimientos de los usuarios funcionales no corresponden con el alcance del proyecto,
toda vez que tienen un componente tecnolégico y de talento humano, como mejoras
tecnoldgicas y sobrecarga laboral, factores que se evidencian desde las encuestas realizadas
inicialmente, pero sobre lo cual no se tiene gobernabilidad. Ver Anexo 6.Anexo 6. Historias
de Usuario

Continuando con el segundo objetivo planteado, Proveer un marco estandarizado en
el servicio que promueva la eficiencia, calidad y efectividad de la gestion de pgrs para
mejorar y fortalecer la confianza de los ciudadanos en la SDH, se generd la version 2 del
Procedimiento de Gestion de peticiones que incluye la orientacion y radicacion de
peticiones, tramite y cierre de radicaciones, y caracterizacion del servicio en puntos de
atencion presencial Ver Anexo 7

En dicho documento se visualizé la necesidad de modificar el modelo de servicio en
los canales de atencidn presencial, la creacion de un equipo interdisciplinario compuesto

por funcionarios de las 13 oficinas de la Direccidn de Impuestos de Bogota.

Una vez formulado este procedimiento se realiz6 una prueba unitaria de radicacién
y orientacion y cierre de pgrs, con dos escenarios, uno para solicitudes clasificadas como de

respuesta Inmediata (Anexo 8).

El segundo para solicitudes que deben enviarse al area gestora de la DIB (Anexo 9), en
dicha prueba se encontr6 que es necesaria la validacion de funcionarios capacitados en
orientacion, se encontrd que el equipo back office debe tener disponibilidad total y sin
demora al tratamiento de las pqrs y a la consulta via chat institucional.

Lo anterior permitio validar la informacion obtenida hasta el momento y realizar

ajustes al procedimiento de gestion de peticiones para incluir un proceso especial para



radicaciones virtuales, esta modificacion solo se puede realizar una vez se realicen los
desarrollos necesarios al interior de la Secretaria de Hacienda para la orientacion,
validacion y radicacion virtual contando con un equipo back office dedicado
exclusivamente a la virtualidad.

Este procedimiento ajustado también incluyo el diligenciamiento de un formulario
de pgrs, en el cual se cologue claramente los datos de notificacion del ciudadano y en
orientacion se pueda redireccionar las respuestas por correo electronico, es decir, que
aunque la solicitud sea presencial, la notificacion de respuesta sea entregada de manera
electronica y realizar guiones de texto para solicitudes frecuentes y crear una matriz de
tipologias de respuesta que permita agilizar la elaboracidn de las respuesta para ser mas

eficiente el proceso.

llustracion 6. Cambios al procedimiento Version 3

9. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION [ FECHA DESCRIPCION DE CAMBIOS
1 18/12/2024 | NA.
2 11/02/2025 | Se incluye la caractenizacion del producto de peticiones, se incluye el proceso de

orientacion presencial antes de la radicacion, las consultas al equipo de Back Office, y
la generacion de respuesta inmediata.

3 14/03/2025 | Se incluye la orientacion virtual por Chat Bot y WhatsApp en la actividad 1y 2, se
incluye la radicacion virtual en la actividad 3 y se incluye la consulta a los guiones de
texto en la actividad 9.

Fuente: Elaboracion Propia del Procedimiento de Gestion de Peticiones V3

Con el fin de cumplir con el objetivo de Promover practicas de alta calidad en los
procesos, con un enfoque a los clientes de los servicios ofrecidos, se realizo la construccion
y modelado de un tablero de control que incluye la matriz de riesgos y controles para evitar
la materializacion de los riesgos identificados, asi como un tablero de control de
indicadores para garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad de la Secretaria de

Hacienda.



Fundamentados en la Guia provista por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica y en concordancia con los estandares internacionales aplicables a los
diferentes tipos de riesgo, se determind cada uno de los posibles riesgos, valorando la
probabilidad y el impacto, para lo cual se hizo uso de un mapa de calor de 5x5, con 5

niveles de probabilidad y 5 niveles de impacto, como se muestra a continuacion:

llustracion 7. Riesgos, Probabilidad e Impacto

Grade Impacto Probabilidad
1 Inzignificante Rarc
2 Menor Poco Probable
3 Significativo Moderado
4 Mayor Probable
5 Severo Caszi Seguro
Riesgo Descripeion Impacto Probahilidad

Posibilidad de dar respuestas por fuera de

termino a las solicitudes de 1a SDH Severo 5 | Moderado 3

Riesgo Legal

Posibilidad de errores en la digitacion o
Riesgo Operativo Significativo 3 Probable 4
transcripeion en la informacion

Posibilidad de presentar inconvenientes

Riesgo Poco
tecnologicos con caidas del sistema de Mavor 4
Tecnolégico Probable 2
correspondencia
Riesgo Posibilidad de generar insatisfaccion en los
Mayor 4 Moderade 3
Reputacional cindadancs por la demora en la respuesta
Riesgo Posibilidad de intermupcion total o parcial del
Continuidad del proceso debido a indisponibilidad de los Mavor 4 Casi Seguro 5
negocio recursos criticos como el personal requerido

Fuente: Elaboracion Propia
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llustracion 8. Mapa de Calor riesgos asociados
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Fuente: Elaboracion Propia

Para que la adecuada gestion del tratamiento de pgrs, se alinee a la cultura de

cumplimiento de la organizacion y este soportada en un sistema de gestion confiable, se

requiere, identificar causas y posibles controles de mitigacion, conforme a los estandares,

mejores practicas internacionales y las normas locales. Para lo cual proponemos el

siguiente cuadro de control integral:

Ilustracion 9.

Indicadores de Gestion

peticionarios

el mes actual) / Peticiones

radicadas en el mes actual} X 100

implementacion de esta mejora en una constante
evolucién.

Frecuencia
Objetivos de Calidad Meétrica asociada Resultado Esperado de la
medicién
Disminuir los tiempos Tiempo promedio de respuestas en | Disminuir el tiempo promedio de respuestas a las PQRS,
de respuesta de las| ;.= .. o Mensual
dias habiles en los préximos 6 meses.
PORS
Tasa de resolucion en | (Reiteracion  de peticiones/ Disminucién de peticiones reiterativas, mediante la
primer contacto totalidad de Peticiones) X100 optimizacion de Io§ procesos internos para dar respuesta | Mensual
en primera instancia.
A“.me”tﬁr, la Puntuacion de encuestas de | Aumentar el indice de satisfaccién del ciudadano en la
satisfaccion de los - - - . Mensual
o p satisfaccion relacion con la gestion del nuevo programa PQRS.
peticionarios
Racucin ce s | (el s o 2 mes [ Amento e b s e
presentadas por los Mensual

Fuente: Elaboracion Propia




En esta perspectiva y con el fin de garantizar la mejora continua del proceso se
incluye una consulta a funcionarios responsables del proceso de pgrs que hace parte del
control integrado de cambios que alimenta el ciclo PHVA, como el que se detalla a
continuacion y que requiere el diligenciamiento de 3 formatos para documentar el proceso
completo, Requerimientos de cambios, Formato de Aprobacién y formato de seguimiento
de cambios.

En este proceso de control integrado de cambios, los funcionarios responsables del
proceso de radicacion, orientacion, back office y cierre de pgrs propondran a la
administracion los posibles cambios a realizar, estos se evaluaran en un comité de cambios,
que dependiendo de la solicitud se llevara a comité directivo y se documentara la solicitud,
aprobacion y puesta en productivo del cambio.

Para recopilar la informacion necesaria para ser estudiado el cambio solicitado se
requiere el diligenciamiento completo del formato de Requerimiento de Cambio. Ver Anexo
10.

En este formato se pretende enumerar la solicitud de cambio para asi identificar
claramente con palabras del usuario el cambio que requiere, asi como el impacto medio,
bajo o alto en el area que se considere y permite determinar el funcionario del area
encargada que para la aprobacion de este cambio expondra el caso en el comité de control
de cambios, asi mismo, se espera obtener informacion del componente afectado, por el
cambio, por ejemplo las vacancias que se presentan por terminaciones de contratos, o las
ventanas de mantenimiento de los aplicativos que se encuentren programadas y no hayan

sido contempladas.



Para documentar el proceso de aprobacion del cambio se diligenciara una vez
aprobado en el comité de control de cambios el formato de aprobacion que sera firmado por
el lider del Comité de Control de Cambios, que para este proyecto sera el Gerente del
Proyecto de PQRS. Ver Anexo 11.

Con el fin de llevar un control del proceso de cambios ejecutados se diligenciara el
formato de seguimiento de cambios para poder determinar la ejecucion y las actividades
que pueden impactar el tiempo, el alcance y los costos asociados al proyecto. Ver Anexo 12.

Teniendo en cuenta que algunos cambios no puedan ser aprobados por el impacto
que tienen en la entidad, se hace necesario contemplar si el cambio debe ser aprobado por
el comité directivo de las diferentes dependencias, por tanto, se considerd indicarlo en el
formato de aprobacion de cambios.

El relacionamiento con el ciudadano es uno de los objetivos estratégicos de la
Secretaria de Hacienda de Bogota, por tanto, si el cambio amerita un escalamiento mayor,
es necesario revisar el caso a nivel de Subsecretaria Técnica o General por el impacto que
podria tener en medios de comunicacion y redes sociales.

Con el fin de consignar la informacion adecuadamente y que el ciclo PHVA se
encuentre efectivamente ejecutado se realiza una guia del proceso completo que permitira
evidenciar el ciclo completo de mejora continua, denominado Proceso de Control integrado

de cambios:



Identificacion

Aprobacion

Ejecucion

Cierre

Ilustracion 10. Control integrado de cambios

PROCESO DE CONTROL INTEGRADO DE CAMBIOS

Funcionario Solicitante

Comite de Control de
Cambios

Comite Directivo

Grupo Ejecutor de Cambios

dentificacion dela
necesidad del
cambio

Formato de
Requerimiento de
Cambio

Reunion de Comite

> de Control de
Cambios

NO

Requiere

Validacion de la
Solicitud

aprobacion de
mite Directiv

Revision de

Se apruebala
Solicitud

A

solicitud

Se apruebala
Solicitud

Formato de Cambio
Aprobado

Comunicacién
mediante correo
electronico al
gerentedel
proyecto

Ejecucion del

A4

cambio

v

Correo electronico
de ejecusion al
Liderl del Comite

Formato de
Seguimientode |
cambios -

~ [

|

Comunicacion
oficial del cierre de
la solicitud
(aprobatoria o
denegada)

(B

Fuente: Elaboracion Propia




Finalmente, para el cumplimiento del objetivo de Fomentar una cultura de mejora
continua en la Direccidn de Impuestos de Bogota basada en el analisis de los datos
recopilados y la retroalimentacion constante, se propone el modelo de servicio y atencion
de pgrs, el cual contempla las mejores préacticas de servicio, cuya entrega se espera realizar

en el mes de mayo de 2025.

llustracion 11. Modelo de servicio en puntos de atencion presencial

PUNTO DE ATENCION ESPECIALIZADA
Secretaria Distrital de Hacienda
Equipo Back

Respuesta Office s
) >
a | I

Radicacion Areas gestoras

Ciudadanos

e

Fuente: Elaboracion Propia



llustracion 12. Modelo de servicio en canales de atencion virtual

Equipo Back
Respuesta Office
Inmediata

-5e

o

Fuente: Elaboracion Propia

Este modelo se basa en la formulacion de las mejores practicas reconocidas en la
atencion de ciudadanos y reconoce que el centro del servicio es el relacionamiento con el
contribuyente, dispone de herramientas ofimaticas y de la experiencia del talento humano
para orientar de mejor manera las solicitudes y asi tener un menor nimero de radicaciones;
realiza un proceso de corresponsabilidad en la atencién y en la consulta de cada tipologia
tanto por parte del ciudadano como por parte de la entidad y entiende que el modelo de

servicio es dinamico y se mejora constantemente.



Conclusiones

Lean tiene su origen en las plantas de produccion de Toyota, pero su uso se ha
extendido a diversos sectores productivos demostrado su versatilidad y utilidad. Este
sistema esta centrado en la eliminacién desperdicios y actividades que no generan valor, la
mejora continua y la creacién de valor para los grupos de interés y ha sido sumamente Util
en la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) en la SDH.

El verdadero valor en la gestién de PQRS no solo esta en responder, sino en hacerlo
de manera rapida, claray eficaz, garantizando que cada solicitud reciba una solucién
adecuada. Womack y Jones (1996) plantean que Lean se basa en entender lo que realmente
importa para los ciudadanos y ajustar los procesos para maximizar ese valor, eliminando
obstaculos y mejorando la experiencia. La aplicacion de este enfoque permitira transformar
la atencion en un servicio agil, accesible y centrado en quienes buscan respuestas

Con el uso del mapeo del flujo de valor se pudo visualizar el desarrollo de un
proceso Yy encontrar oportunidades de mejora. Para Carocha et al. (2020), esto permite que
se identifiquen actividades que no generan valor y cuellos de botella, que hacen lentos los
procesos, en este proyecto se pudo eliminar estos obstaculos, optimizar recursos y mejorar
la calidad del servicio. Ademas, de analizar los procesos, este mapeo del flujo de valor
promueve el mejoramiento continuo, fomentando en los equipos de trabajo el
entendimiento de donde se encuentran los retrasos y qué ajustes pueden hacer para agilizar
la operacion. Aplicado en la administracion publica, esta metodologia permite que los
lideres puedan tomar decisiones informadas, priorizando acciones que realmente impactan

en la productividad y en la experiencia de todos los interesados.



En la gestion de PQRS en la Secretaria Distrital de Hacienda (SDH) de Bogoté, con
la eliminacidn de actividades que no generan valor, se logra optimizar los procesos en linea
con los principios de Lean. Como lo expresa Arias Barefio (2020), la implementacion de
metodologias como Design Thinking y Agile, ayuda a identificar actividades innecesarias y
suprimirlas para mejorar la eficiencia del servicio, como la burocracia excesiva y la
documentacidn innecesaria que ralentizaban el proceso, agilizando la atencién al
ciudadano.

Eliminar desperdicios en la gestion de PQRS, ademas de mejorar los tiempos de
respuesta propende por un uso mas eficiente de los recursos, mostrando transparencia en la
gestién y fortaleciendo la confianza en la administracion publica.

Hacer que los tramites sean mas rapidos y eficientes para los ciudadanos (SDH)
mejorando la gestion de PQRS, a través del flujo continuo como lo enuncia Chiaburu
(2013), eliminando interrupciones y burocracia innecesaria, hace que cada solicitud avance
sin retrasos, agilizando la respuesta y optimizando los recursos, lo cual permitird una
atencion mas clara y accesible para los ciudadanos. De esta manera en la SDH, se
optimizaran tiempos, mejorando la confianza ciudadana en la entidad, ofreciendo un
servicio mas transparente y eficaz.

La gestion de PQRS en la Secretaria Distrital de Hacienda (SDH) de Bogota puede
beneficiarse enormemente de la implementacion del Sistema, permitiendo que cada
solicitud se atienda justo cuando es necesaria, sin acumulaciones ni tiempos de espera
innecesarios en especial en la tipologia de respuestas inmediatas. En lugar de sobrecargar a
los equipos con tareas pendientes, este enfoque ha facilitado un flujo de trabajo mas agil y
eficiente, ajustando la carga operativa a la demanda real. Al eliminar procesos redundantes,

se optimizan los recursos y se mejora la experiencia de quienes buscan soluciones. Con un



sistema bien disefiado, la SDH puede garantizar transparencia y eficiencia, fortaleciendo la
confianza en el servicio publico.

La implementacion del modelo Lean no se limita a un cambio puntual, sino que
fomenta una mentalidad de mejora continua en la SDH, logrando establecer mecanismos de
monitoreo y evaluacidn para adaptar el proceso de PQRS conforme a las nuevas
necesidades. Haciendo el modelo dinamico y en constante evolucion, asegurando que la
gestidn siga siendo eficiente con el paso del tiempo

La automatizacion puede transformar etapas lentas como la clasificacion y
asignacion. El incorporar tecnologias para estas tareas elimina errores humanos y mejorara
los tiempos, (Aljuwaied, Almanei, Litos, & Salonitis, 2024) asi mismo, la capacitacion es
un factor critico para el éxito de Lean, y ha permitido a los empleados adquirir
conocimientos en el uso de herramientas tecnoldgicas y logrando una mentalidad de mejora
continua que es fundamental para el éxito de la gestién Carocha et al. (2020), y el
reorganizar las cargas laborales lograra disminuir el impacto de la sobrecarga en los
empleados, lo que requiere de ajustes en la planificacion de tareas y la asignacién
estratégica de responsabilidades, TAVARES et al. (2024).

Como efecto de la eliminacidn de desperdicios en el proceso y el uso de
herramientas analiticas, la toma de decisiones dentro de la SDH se ha vuelto mas
estratégica. La identificacion de patrones en las solicitudes permitira anticiparse a
problemas recurrentes y generar respuestas proactivas, en lugar de meramente reactivas.
Esto fortalece la planificacion y permite una gestion mas efectiva de los recursos. Estos
resultados reflejan como un modelo eficiente basado en Lean puede transformar la gestion
de PQRS, permitiendo una administracién mas agil, transparente y centrada en el

ciudadano.



Anexo 1. Clasificacion de Derechos de Peticion

Las peticiones se clasifican en:

Solicitud de Informacion: Es la facultad que tiene la ciudadania para solicitar y
tener acceso a la informacion sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las
funciones atribuidas, la solicitud de registros, informes, datos o0 documentos producidos o
en posesion, control o custodia de una entidad.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular por parte de uno
0 varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Solicitud de copias: Es la reproduccion y entrega de documentos que no tengan el
caracter de reservado en una entidad, como expedientes misionales, jurisdiccionales o
administrativos. Cuando la informacion solicitada repose en un formato electrénico, y el/la
solicitante asi lo manifieste, se podra enviar por este medio y no se le cobrara costo de
reproduccion, excepto si la solicita en CD, DVD u otro formato. Cuando el volumen de las
copias sea significativo, se podran expedir, a costas de la persona solicitante, segun los
costos de reproduccion de cada entidad.

Consulta: Es la solicitud de orientacion a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo, cuya respuesta no tiene efectos juridicos directos sobre el asunto que
trata, por lo tanto, no es de obligatorio cumplimiento.

Sugerencia. Es la manifestacion de una idea, opinidn, aporte o propuesta para
mejorar el servicio o la gestion de la Entidad.

Reclamo: Es la manifestacion de inconformidad en lo referente a la prestacion

indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.



Felicitacion: Es la manifestacion de inconformidad en lo referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

Derecho de peticion de interés general: Es la solicitud que una persona o una
comunidad presenta ante las autoridades para que se preste un servicio o se cumpla una
funcién propia de la entidad, con el fin de resolver necesidades de tipo comunitario.

Derecho de peticion de interés particular: Es la solicitud que una persona hace
ante una autoridad, con el fin de que se le resuelva determinado interrogante, inquietud o
situacion juridica que solo le interesa a €l o a su entorno.

Denuncia: Manifestacion que puede realizar cualquier persona para enterar a las
autoridades sobre la existencia de hechos contrarios a la ley, incluidos los relacionados con
contratacion publica, a fin de activar mecanismos de investigacion y sancion y de dar a
conocer conductas constitutivas en faltas disciplinarias por incumplimiento de deberes,
extralimitacion de funciones, prohibiciones y violacion del régimen de inhabilidades,

incompatibilidades, impedimentos y conflicto de intereses de un servidor publico.



Anexo 2. Términos para responder derechos de peticion.

Segun la normatividad vigente las peticiones deben responderse dentro de los

siguientes términos segun su clasificacion:

Las peticiones de interés general o particular deberan ser resueltas por la
dependencia a la que sean asignadas, dentro de los quince (15) dias siguientes a su
fecha de radicacion.

Las consultas juridicas realizadas por los particulares deberan resolverse,
dentro de los treinta (30) dias siguientes a su fecha de radicacion.

Las peticiones de informacion deberén resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su fecha de radicacién en la entidad.

La expedicion de copias solicitadas mediante cualquier canal se entregara en
un término de diez (10) dias, si pasado este lapso no se ha entregado copia al
peticionario, se entiende aceptada sin perjuicio de la reserva tributaria, por lo cual

deberan entregar dichas copias dentro de los tres (03) dias siguientes.



Anexo 3. Encuesta a funcionarios.

1. ¢(Cbmo describiria el proceso actual para manejar PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos

y Sugerencias)?

m Eficiente y Claro m Medianamente Eficiente w Ineficiente y Confuso mNo estoy seguro = = =

2. ¢Qué etapas del proceso considera que son las mas lentas o problematicas?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
m Otros » Firma del Jefe w Revision
m Construccion de la Respuesta m Asignacién m Clasificacién

® Recepcion de la PQRS




3. ¢Con qué frecuencia se presentan demoras en la identificacion de los temas de las

PQRS?

® Nunca ®Raramente ™ Frecuentemente M Siempre

4. ¢Con qué frecuencia tiene que realizar reprocesos en la gestion de PQRS?

® Nunca ®Raramente = Frecuentemente ™ Siempre




5. ¢Cuales son las principales causas de las demoras en la gestion de PQRS?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

® No estoy seguro u Falta de claridad en las instrucciones

m Error en la Identificacion de la Pgrs = Falta de Informacidn

6. ¢Con qué frecuencia se presentan demoras en la revision de las PQRS por parte de los

Revisores?

®Nunca ™ Raramente m Frecuentemente M Siempre




7. ¢Qué factores contribuyen a las demoras en la revision de las respuestas a PQRS?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

= No estoy seguro ™ Problemas de comunicacion ™ Falta de capacitacion ™ Exceso en la Carga laboral

8. ¢Con qué frecuencia se presentan demoras para la firma de las PQRS por parte de los

jefes?

mNunca ®Raramente ™ Frecuentemente M Siempre




9. ¢Qué factores contribuyen a las demoras en la firma de las respuestas a PQRS?

0% 5% 10%

® No estoy seguro

15%

= Falta de Tiempo

20% 25%

30% 35% 40% 45%

® Error en la Revision

® Exceso en la Carga laboral

50%

10. ¢ Como calificaria la utilidad de las actividades que realiza en la gestion de PQRS?

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

= Muy Utiles

1

u Medianamente Utiles

u Poco Utiles

u Inutiles




11. ¢ Existen actividades que considera repetitivas y que no aportan valor al proceso?

m Si, muchas mSi, algunas = No, ninguna ™ No se

12. ¢ Qué actividades cree que podrian ser automatizadas para mejorar la eficiencia?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

= Otro mSeguimiento ™ Asignacién  ® Clasificacion ™ Recepcidn de PQRS




13. ;Como se siente respecto a la cantidad de actividades que realiza en la gestion de

PQRS?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

® Muy insatisfecho  ® Insatisfecho ™ Satisfecho ™ Muy satisfecho

14. ;Cuales de los siguientes aspectos de su trabajo le generan frustracion o

desmotivacion?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

™ No estoy seguro ® Problemas de comunicacidn

™ Falta de recursos adecuados ™ Carga de trabajo excesiva

Fuente: Elaboracion Propia



Gestion interna

Notificacion de

Radicacion

Anexo 4. Flujograma de la Gestion de PQRS

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PQRS

Peticionartio Solicitante

Oficina Operacion del Sistema Documental

Dependencias SDH/ Funcionarios Dependencias

( Inicio )

Documento PQRS en medio digital

3.Registro en SAP CRM ‘

2.Radicacion de la solicitud y.

o fisico

a
la dependencia

4. Validacion de la solicitud

NO

5. Devolucion de la solicitud en
CRM

" Es competencia de la Oficina

8. Envio de Correo electrénico

N

6. Asignacion a Funcionario
Responsable

NO

- i NO
equiere Informacion deotra__
- oficina

de solicitud de informacion
Interna

Respuesta del Area consultada

11. Registro del Documento en
salidas No conforme y
devolucién por correo la
solicitud de ajustes

de respuesta

Respuesta PQRS/ Documento
Ajustado -

I 10. Envio al Revisor I

- documento requiere-

NO

_ ajustes

12. Envio de Correo al Jefe de

[

13. Envio de correo a Revisor
para registro de Salida No
Conforme y ajustes

Area para Aprobacion y Firma

l

£l documento requiere:
ajustes

Sl

14. Firma de Documento y envio
por correo electrénico al
funcionario sustanciador

Respuesta definitiva

respuesta

16. Envio de Correo a Contratista

18. Recepcion de
Solici

17. Entrega de al

Ciudadano

472 con la respuesta para que
sea notificada

19. Registro de Cierre del Radicado

15. Registro de Respuesta en
CRM

20. i i6n de la entrega al
ciudadano

enCRM y
dependencia gestora

iudadaala

21. Registro de cierre del radicado
en gestion interna para informes

Fuente: Elaboracion Propia
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

HOMERE DE DOCUMENTO O
ITEM ACTIVIDAD RESPONSABLE DETALLE REGISTRO
En los canales dispusstos por la SCH
Fadicacis | ciudad oz civdadanos puedsn radicar sus
1 -S',—tmfmn RESENEIE!| LuF=cans esoritos en wentanilla del Zupercads| PQRS
f Vs peticionario CAD o a trawés del comeo
radicacionhaciendabogota@shd.gov.co
Funcionario Atencion presencial: digitalizacion y| PORS con etiqueta
Contratists 477 | =iiqueta de recibe Externa Recibida ER | de radicacion
Radicacion de la|Cficina de
2 | sobicitud y asignacion | peracian
& |3 dependencia E'_-'”':":'”al del| Atancidn virtual: sfigueta de recibo y| Coreo electrdnico
Sisiema respuesta 3 ciudadans informando k3| de raspuesta con e
Docurnentsl etiqueta de reciba Externa Recibida ER | atiquets de recibo
Funzignario
Contratists 472
icina de|Registro en CRM de |z peticidn| Regisiro en los
3 Registro en SAF CRM | Operacidn indicando 2l peticionano, asunio, fecha| blogues de
Funcional del | de radicacion, canal, oficing asignada | radicacion
Sistema
Dacumental
Validacion dzl contenido para revisar si
Walidacion de  la| Awsliar =5 competencia de la oficing vy v
4 saficitud o | administrative reasignacion si no 52 encuenira en sus E?:;dcéugn E:H:I'..?EI
reasignacion Cficinag Gestora funciones a ls Oficina Gestora comects
v el el proceso a ls actividad 4
Registro  en  los
Aupiliar Acepta ls radicacion y el sistema delegs | bloques de
= Recepcion da N 3 un funcionario responsable segun 5| recepcion CRM ¥
5 - sdministrativo . .
radicado Ofici cargs Isboral al momente d= 5| slerts al funcionano
cina Gestora - - X
recepcion del radicsdo dezignado par
comeo elecirdnica
8 Consulta de Eﬂgplﬁ;j-;mﬂﬁnina Revizion d= bases de datos y registros | Consulias en
Informiacion G_E;'E:lra paEra dar respuests baz=s de datos
Envio de comeo . . . .
P Funzignario Enwvia correo 3l arsa competents, pars o -
T :LTiZ?;uugm gz decignado Oficing | solicitar  informacion vy realizar (d:fg;ﬂgﬁ:{immm
formacion Interna Gestora conjuntaments |3 respuesta




LAl

& VERSION
KHE-X-KK 1

IGEMTE & PARTIR DE
KX de XEXOO0CK de KX00K

TITULD FROCEDIMIENTO: : e
GESTION DE PETICIONES EN LA DIRECC Elff-l DE e
MPUESTOS DE BOGOTA DE LA SECRETARIA
DISTRITAL DE HACIENDA

NOMEBRE DE DOCUMENTO O
ITEM ACTIVIDAD RESPOMNSABLE DETALLE REGISTRO
Consolidacion o Funcionario ; s Docurnento
S Elaboracidn de| designadoe Oficina Heclh?dresl-pl._le;aota dEI.E.”‘a sonsulada y respuests de
respuesta Gestora CONSOMA 3 NETHMAXO, PORS
Funcionario : . -
g Emvio al Revisor designada Oficina Regisira en el sistema !ns_ﬁ_upcm y el .!-.IerFa de registro a3l
G documents en su wersion inizial Rewizor
estora
Registra en 2l sistema su aprobacion o
Funcionaria no del documento, si no se aprueba
10 Revision del| peyisor  Oficing -:IEl.ruEIl.rJ_z gl docurnento al Funcu:-r!anu Alerta de ajustes al
documeants festo sustancizdor, con una nota y se registra | funcionario
==lors la dewolucion en el sisterma con la
observacion realizada.
Envio al jefe de Area | Funcionario i
11 para Aprobacion  v|Rewisor  Oficing | Apruebs en &l sistemna &l documenta j-.l?rt.: dAE Firma 3l
Firma Gestora Ei8 48 Ared
Registra en l sistema su aprobacion o
no del docurmento, siono se aprusba
12 Envio @ Revisor por|Jefe de Oficing [deveslve el documento al funcionario| Alera de ajustes al
devolucion gestora sustancizdor, con una nota y se registra| funcionario
Iz dewolucion en 2l sisterma con la
observacion realizada.
Firma de Documento -__ | Apruebs el documento en el sistema y| Alerta al
12 | v aviso al funcionaric ‘Jiﬂi de  Oficina esle frae su firma originsl en &l| funcionario
sustancizdor ge=iors documenta. sustanciador
Erwio d — Funcionario Autoriza el envio directo al ciudadans si ErI'IEH;En:iallﬁdk-aGiﬂﬂ
14 "'E'JHM @ respuesia decignado Oficina [2s por radicacidn virual, o genera =l pl rt; d '
en Gestora envio aleriando a la oficina funcional aiertanda, 3
mensajeria
Recibo electronico
15 Recepcion de | Ciudsdano Firma el recibo del documento impreso| de respuesta en el
Respussia 3 Soliciud | peticionario en su direccion de notificacion. sistema,
documents firmsdo
Funcionario
Confratista 472 )
- - : Regisiro en el CRM
Regisiro de ciems dal) Oficina | de Cargue de I3 informacidn de enirega| EE de entregado vy
i6& Radicado en | Speracian Fisi i
- : sica generacian de
Fresencial Funcional del nformes
Sisterna

Diocumenial




CODGD VERSIOM

YHE-K-KX 1
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KX oe JOLOCKIOCE de XX00K

TITULO PROCEDIMIENTO:
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DISTRITAL DE HACIENDA
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Mo Aplica Mo Aplica

& CONTROL DE CAMBIOS

1 181212024 | MA

9. APRDBACION

{Mombre y Cargo) (Momibre y Carga) (Mombre y Carga)

Fuente: Elaboracion Propia tomando como referencia el formato de procedimiento de la Secretaria Distrital de

Hacienda



Anexo 6. Historias de Usuario

Descripcion Corta de Historia de Usuario

Clasificacion de Historias de Usuario Detalles de la Historia de Usuario

ID N~ . .
Historia s Fuente (¢ Donde fue Tipo de Titulo

Actividad . e identificada la Historia | Historia de | Historia de Descripcion Corta _de Historia de
de interviniente . . . Usuario
USRS de Usuario?) Usuario Usuario

Propuesta de Solucién




Descripcion Corta de Historia de Usuario

Clasificacion de Historias de Usuario Detalles de la Historia de Usuario

ID " ) .
Historia A Fuente (¢Donde fue Tipo de Titulo

Actividad identificada la Historia | Historia de | Historia de DESEIENO el A _de ~laela it
interviniente Usuario
de Usuario?) Usuario Usuario

Propuesta de Solucion

Usuarlo




Descripcion Corta de Historia de Usuario

Clasificacion de Historias de Usuario Detalles de la Historia de Usuario
1D

BT Actividad . Ar_eq identificada la Historia | Historia de | Historia de DIBHE 2 L _de Historia de
de interviniente . > > Usuario
USIETG de Usuario?) Usuario Usuario

Fuente (¢, Ddnde fue Tipo de Titulo

Propuesta de Solucion




Descripcion Corta de Historia de Usuario

Clasificacion de Historias de Usuario

Detalles de la Historia de Usuario

ID
Historia
de
Usuario

Actividad

Area
interviniente

Fuente (¢, Ddnde fue
identificada la Historia
de Usuario?)

Tipo de
Historia de
Usuario

Titulo
Historia de
Usuario

Descripcion Corta de Historia de
Usuario

Propuesta de Solucion




Descripcion Corta de Historia de Usuario

Clasificacion de Historias de Usuario Detalles de la Historia de Usuario
1D

BT Actividad . Ar_eq identificada la Historia | Historia de | Historia de DIBHE 2 L _de Historia de
de interviniente . > > Usuario
USIETG de Usuario?) Usuario Usuario

Fuente (¢, Ddnde fue Tipo de Titulo
Propuesta de Solucion

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo 7. Procedimiento de gestion Version 2

COMGEO0 YERSIUN
IOX-K-XX F
WIGEMTE & FARTIR DE
KX de JOC0URIGK dis XI00K

TITULD PROCEDIMIENTO:
GESTION DE PETICIOMES EN LA DIRECCION DE

IMPUESTOS DE BOGOTA DE LA SECRETARIA
DISTRITAL DE HACIENDA

1. OBJETIVO:

Establecer el ciclo de gestion de peticiones o solicitudes presentsdas por bos ciudadanos ante |
Direccicn de Impuestos de Bogota en la Secretaria Distrital de Hacienda (SDH)

2 ALCANCE:

Inicia con la orientacion previa a la radicacion ¥y o presentacion de peficiones o solicitudes por los
ciudadancs, el registro en SAP-CRM para asignacidn a dependencia competante, preparacion de la
respuesta, clasificacion (inmediats o area gestiora), equipo back office, enfrega de la comunicacién con
la respuesta al operador de correspondencia, continda com la notificacidn al ciudadano solictante v la
generacicn de informes del drea.

-

Pagina 1 de 7

3. DOCUMENTACION LEGAL ¥ REGLAMENTARIA:

La Documentacidn legal v reglamentaria se encuentra consignada en el normograma de la Entidad,
ubicado en al Sistema de Informacion interna:
NORMOGRAMA

4. POLITICAS DE OPERACION:

41 Las dependencias de |a DIB, son responsables por la calidad, oporiunidad v respuests a los
ciudadancs, y cada interaccion debe quedsar registrada en el aplicativo de comespondenciz diserado
por la entidad guedando registrads |z asignacion del trémite a funcicnaro, el traslado a ofra
dependencia o enfidsd, la respuests parcial o final & las PQRS y en general el cierre del registro
relacionando |a accidén o respuesta dada con la radicacion inicial.

4 2 El ssguimiente del cumplimiento del presenfe documento es responsabilidad del jefe de cada
dependencia, y & su vez el despacho del Director(a) de Impusstos reslizara el respectivo seguimisnto
para la medicion de tiempos v calidad en la respuesta.

14 3 Los civdadanos pueden presenfar peficiones werbales o escritas, en idioms oficial de Colombia,
lenguas nativas o extranjeras incluso lengua de sefas colombiana. Lo anterior, lo podra reslizar en
forma presencial o mediante 2l uso de madics tecnoldgicos o electrdnicos.

4 4. El equipo Back Office esta conformado por un funcicnario de cada depandencia d= |a DIB con mayor
volumen de radicacion, este equipo apoyara el proceso de orientacion, clasificacion, reasignacion y

respuesta inmediata de las peticiones en el canal presencial.




COMGE0 WERSION
FLX-X-KE F
VISEMTE & PARTIR DE

XX o8 XEXEIAY de XXX

TITULD PROCEDIMIENTO )
GESTION DE PETICIONES EN LA DIRECCION DE

MPUESTOS DE BOGOTA DE LA SECRETARIA
DISTRITAL DE HACIENDA

5. CARACTERIZACION DEL PROCESO:

Las peticiones se clasifican en:

Pagina 2 de 7

Derecho de peticion de interés general: Ez |z solicitud que una persona o una comunidad presenta antes
las autoridades para que se preste un servicio o 52 cumpls una funcion propia de la entidad, con el
fin de resolver necesidades de tipo comunitario.

Derecho de peticion de interés particular: Es la solicitud que una persona hace anfe una sutoridad, con
el fin de que se le resuelva determinado interrogante, inguietud o sifuacion juridica gue solo le interesa
3 &l o a su antorno.

Solicitud de Informacion: Es la facultad gue tiens la ciudsdznia para solicitar ¥ tener acceso a la
informiacién sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiente de las funciones atribuidas, la
solicitud de registros, informes, datos o decumentos producidos o en posesian, control o custodia de
una entidad.

{Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontente o inconformidad que formula wna perscna
en relacion con una conducta que considera irregular por parte de uno o varios servidores pablicos
en desarrolle de sus funcioneas.

Solicitud de copias: Es la reproduccion v entrega de documentos gque no tengan el caracter de reservado
emuna entidad, como expedientes misionsles, jurisdiccionales o sdministratives. Cuando |a
informiacicon solicitada repose an un formato electrdnico, v ella solicitante asi lo manifieste, s podra
enviar por este madio y no se le cobrard costo de reproduccicn, excapto si la solicita en CO, DWD u
otro formate. Cuando el volumen de las copias sea significativo, se podran expedir, & costas de la
persona solicitante, segln los costos de reproduccion de cads entidad,

Consulta: Es la solicitud de orientacion a las autoridades en relacion con las materias & su cargo, cuys
respuesta no fiene efectos juridicos direcios sobre el asunto gue frata, por lo tanto, no es de obligatonio
cumplimiento.

Sugerencia: Es la manifestacion de una ides, opinion, aporte o propuesta para mejorar el servicio o la
gesticn de la Entidad.

Reclamo: Es la manifestacidn de inconformidad en lo referents a la prestacion indebida de un servicio o
a la falta de atencion de una solicitud.

Felicitacion: Es la manifestzcion de inconformidad en lo referente a la prestacion indebida de un servicio
o a la falta de atencién de una solicitud.
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Denuncia: Manifestacion que pueds realizar cualquier persona para enterar & las autoridades schra la
existencia de hechos confrarios & la ley, incluidos los relacionados con contratacion publica, & fin da
aciivar macanismos de investigacidn y sancidn y de dar a conocer conductas constifutivas en faltas
dizciplinarias por incumplimients de deberes, extralimitacien de funciones, prohibiciones v viclacion
del régimen de inhabilidades, incompatibilidadas, impedimentos v conflicto de intereses de un servidor
publico.

Segun la normatividad vigenta las peficiones deben responderse dentro de los siguientas términos sagln
su clasificacion:

Las peticicnes de interés general o parficular deberan ser resueltas por la dependencia a la gue sean
asignadas, dentro de los guinca (15) dias siguientes a su fecha de radicacion.

Las consultas juridicas reslizadas por los particulares deberan resolverse, dentro de los treinta {30) dias
siguientes a su fecha de radicacion.

Las peticiones de informacion deberan resclverse denfro de los diez (10) dias siguientes a su fecha da
radicacion en ks entidad.

La expedicién de copias solicitadas mediante cuakjuier canal se entregara en un término de diez {10) dias.
=i pasado este lapso no s2 ha entregado copia al peticionario, se entiende aceptada sin perjuicio de
la reserva tributaria, por lo cual deberan entregar dichas copias dantro de los tres (032) dias siguientes.

Por todo lo anterior, todas las comunicaciones oficiales de la Direccion de Impuestos da Bogotd deberan
[tener como caracteristica de calidad:

Claridad: Las comunicaciones u oficios deben contener informacian de facil entendimiento, en lenguaje
iclaro y concreto

Sustento Legal: Las comunicaciones u oficios deben sustentarse conforme a ks normativa,
jurisprudencia y doctrina vigente.

(Oportunidad: La gestidn v entrega de comunicaciones u oficios se debe efeciuar dentro de los tarminos
legales.
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7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

mem | BOMBREDE | RESPONSABLE DETALLE e L
En el proceso de atencion de los
. . . ciudzdanas, 5= debe revisar si =2 pueds o

i C'rlenta-:-tll:in Clu.d'.':'dan'.} dar una respuesta inmadiata o regquiers .ll?h'at Microsaft

Presencia peticionario ser escalado el caso al equipp Back £ams
Orffice
Por medic d=l chat corporatve =l
funcionario de atencidn validara si con
la consulta de informacian previa pueds

3 Consulta a3l Back|Equipo Back | dar respuesta, o si se requizre que =l| Chat Microsoft

Office Office caso s=3 escalado, esta mguietud s=| Teams

dzbe revisar con el equipo de back

Orffice quien define si se pusde dar una

respuesta inmediata o no.

En los canales dispusstos por la SCH _

los ciedadanos pueden radicar sus PLORSE con stiquats
Radicacion de Ia Funcionario eseritos 2n wentanilla del Supercads de radicacion

3 | solicitud ¥ asignacion : CAD o a trawés del  comeo

3 |a dependencia Contratists 472 | radicacionhaciendabopoia@shd . gov.co
Atencion presencial: digitalizacion y
=tiquets de recibo Externs Recitida ER
Funcianario Registro =n CRM de la petcion| Regisiro en  los
4 Regisiro en SAFP CRM Contratists 477 indicando 2| peticionario, asunto, fecha| blogues de
omiran= de radicacion, canal, oficina asignada | radicacion
Validacidn dzl contenido para revizar si
alidacidn de  la | Awddliar =5 competencia de s oficing vy .
5 solcitud o | administrativo reasignacion si no 52 encuentra en sus E?::dcéugn ERI‘SEI
reasignacion Oficina Gestora funcionss 3 la Oficina Gestora cormects
v vuehve el proceso a la actividad 4
Regisimo  en  los
Audiliar &rcepta la radicacion y el sistema delega| Blogues de
8 Recepeidn da S 3 un funcionario responsable segin ks | recepoicn CRM v
- administrativo - -
radicado . carga lsboral al momente d=  [5| slerta al funcionarnio
Cficing Gestora - - )
recepcion del radicado designado par
comreo slecirdnico
_ Funcignario s - _

7 'iilurn;.uha_l de designade Oficing Hevlsgnn d= base;: de datos y registros E:n.—.l.lléasd t en
nformacion Gesinra para dar respues s=5 de datos
Erwio d=  ooreo . . . .

.l Funcionario Envia coreo sl area competente, para e o -

2 EL'T;EEW ﬂ: designade Oficina | solicitar  inforrnacion  y  realizar dl::g_uﬂglzllilmmm

nfarmacicn Interna Gestora conjuntamente |a respuesta
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NOMERE DE DOCUMENTO O
ITEM ACTIVIDAD RESPONSABLE DETALLE REGISTRO
Consolidacion  y/o| Funcionario ; . Dacumento
g Elaboracian de | designado Oficina HEG'h?drEEI'p".'E:;a dEI.E.”'a consuliada y respuesia d=
respuesta Gestora consolids ls informacion. FORS
10 | Envio al Revisor Eﬂgpiﬁ;ggnﬂﬁnina Registra en el sistema los soportes y 21| Alerta dz registro 3l
G_las,?:lra documents en su version inicial Revisor
Regisira en &l sistema su aprobacidn o
Funcionario no del documento, si no se aprusba
11 Revisidn del| pavizor  Oficing devuelve el documento al funcionario| Alerta de ajustss al
documents Gesto sustancizdor, con una nota y se registra | funcionario
==lors la devolucion en el sistema con la
obssrvacidn realizada.
Envio al jefe de Area | Funcionario 3
12 |para Aprobacion y|Rewizor  Oficina | Aprueks en el sisterna el documeanto Alerta de Firma al
Firma Gestara Jefe de Area
Regisira en &l sistema su aprobacidn o
no del documento, si no se aprusba
13 Envio a Revisor por|Jefe d=  Oficina | devuslve el docurmento al funcionaric| Alerts de ajustes al

sustanciador. con una nofa y se registra | funcionario
Iz devolucion =n =l sistema con la
obssrvacion realizada.

Documental

Firma de Documenta Jefe de Oficing Aprueka el documents en el sistema y| Alers al
14 |y aviso al funcionario |~ 7 i este fras su firma original en el funcionario
sustancizdor ge=lors documenta. sustancizdor
Ervia d — Funcionario Autoriza el envio directs al civdadana =i En:;:ngialladmaclun
15 e:'guﬁl'n'l e respuesia dezignado Oficing |25 por radicacion wvidual, o genera = Elert;ndu ' a
Zestors envia alertando a la oficina funcional T
Mensajeria
Recibo electranico
16 Recepcion de | Ciudsdana Firma el recibo del documents imgreso| de respuesta en =l
Respuesta 3 Scolicitud | peticionario en su direccion de notificacion. sistema,
documenta firmado
Funcionario
Cantratizta 472 .
. . . Registro en el CRM
Riegisiro de ciems dal) Gfzina | de Cargue de ls informacion de entrega| EE de entregado y
17 | Radicado en | Cperacian i r
- : fisica gEneracion d=
Prezencial Funcional del nformes
Sistema
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Mo Aplica Mo Aplica

9. CONTROL DE CAMBICS

1 1212/2024 | N.A.

2 11/02/2025 | Se incluye [a caracterzacion del producio de peticiones, == incluye el proceso de
origntacion presencizl antes de |a radicacion, I35 consultas al eguipe de Back Office, v
la generacion de respuesta inmadiata.

10. APROBACION

{Nombre y Cargo) (Mombre y Carga) {Mombre y Carga)

Fuente: Elaboracion Propia tomando como referencia el formato de procedimiento de la Secretaria Distrital de

Hacienda




Anexo 8. Script de pruebas Respuesta Inmediata

SCRIPT DE PRUEBAS UNITARIAS RADICACION SUPER CADE CAD

El alcance de este script de pruebas corresponde a:
1. Facilidad de atencion en Super CADE

2. Orientacidn.

3. Consulta al Back Office

ESCENARIO

VALOR/CODIGO

Radicacidn presencial tramite de respuesta Inmediata

DATOS MAESTROS BASICOS

DESCRIPCION COMENTARIOS ¥ NOTAS

PRERREQUISITOS DE PRUEBA
Semana de Vencimientos

Atencion presencial en ventanilla atencion y ventanilla virtual

NUMER

TIPO DE PRUEBA FECHA PRUEBA

Tramite o

Funcionalidad

DESARROLLO DE LA PRUEBA
DATOS DE
ENTRADA RESULTADO ESPERADO

Solicitud de Orientacién

ESTATUS
EJECUCION

MODULO ROL DEUSUARID OBSERVACIONES

Ingreso al Supercade El contribuyente solicita turno en la SDH debide a que no Turno de
1 UNITARIA 26{02/2025 |Ventanillas de Solicitud de turno SAT ‘Contribuyente Mo aplica |encuentra Ia aplicacién de su pago en la cuenta dado que atencidn APROEADO
stencion registra Como moroso.
2 UNITARIA 26{02/2025 |Esperaensala Espera en Sala NfA Contribuyente No Aplica |Tiempo de espera mayor en vencimientos AFPROEADD
Asignacion de Asignacion de
3 UNITARIA 26/02/2025 g, . s SAT Funcionario servicio | No Aplica |llamado a turno del contribuyente APROEBADO
funcionario ensala turno
Enti de Solicitud . . s
4 UNITARIA 26{02/2025 " I:QIE & selieitu NJ/A NfA Contribuyente No Aplica |Informacién suficiente para conocer |a peticién APROEADO
werba
. entrega del
Co b d Cedula de
5 UNITARIA 26/02 2005 |CTRreRacionce codumento de N/&  |Funcienarioservicio | No Aplica |Comprobar |2 reserva tributaria edulade | PROEADOD
identidad i i . Ciudadania
identificacion
Revisid ist .
6 UNITARIA 26/02/2025 | '_!;'St“’"_ ENSISTEME  cictemaTributario|  N/A  |Funcionarioservicio | No Aplica |Ingreso oportuno y confisble de Ia informacicn APROEADO
ributario
. . . . . . . . . ‘Consulta del pago seglin la informacion entregada por el
7 UNITARIA 26{02/2025 |Validacidndel pago |Sistema Tributario| TRMSITII |Funcionario servicio | No Aplica ciudadano AFROEADD
Respuesta oportuna del pago se encuentra aplicado no es| Respuesta del Eltiempo de respuesta del back office
k= UNITARIA 26{02/2025 |Consulta Back Office Microsoft OFFice | ChatTeams | Funcionario servicio | No Aplica nEc:sa rie ra:‘i’:ar page s p(:hat FALLIDD boma mas tempo del necesario
) UNITARIA 26/02/2025 |EMTrEER dErespuesta Tramites N/ |Funcionarioservicio | NoAplica | - APROEADO
verbal y registro Registro de |a peticion verbal

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo 9. Script de pruebas Respuesta dreas gestoras

SCRIPT DE PRUEBAS UNITARIAS RADICACION SUPER CADE CAD

ESCENARIO Radicacidon presencial tramite de respuesta en Oficinas Gestoras

DATOS MAESTROS BASICOS
DESCRIPCION COMENTARIOS Y NOTAS

YALORICODI

El alcance de este script de pruebas comesponde a:
1. Facilidad de atencion en Super CADE
2. rientacidn.
3. Consulta al Back Office
4. Creacion de tramite v asignacion de tarea al area gestora
PRERREQUISITOS DE PEUEBA
Semana de VYenc
DESARROLLO DE LA PRUEBA
TIPO DE Tramite o MODUL ROL DE DATOS DOCUME ESTATUS
OBSERVYACIONES
PRUEBA RS Funcionalida 0 LUSUARID DE RESULTADO ESPERADD NTOD EJECUCIO
Solicitud de Orientacidn
Ingreso al Solicinud de Mo El contribuyente solicita turno en la SOH debido =2 Turno de
1 UMITARIA | 260242025 (Supercade SAT Contribuyente . que no encuentra la aplicacion de supagoenla . APROBADO
) turno aplica - atencion
Yentanillaz de cuenta dado gue registra como moroso.
z UNITARIA | 2600212025 [Ezperaensala Esperaen Sala WA Contribuyente Mo Tiempo de espera mayor en vencimientos APROBEADD
3 | UnTARa |26i0zizoes |Aianaciinds Asignacidnde | o, |Funcionario Mo mado & tume del coneribuyente AFROBADO
funcionario en sala turno serndicio Aplica
- LUNITARLS | 2680242025 Ent.re.ga de M A Contribuyente ij Informacion suficiente para conocer la peticién APROEADD
Salicitud verbal Aplica
Comprobacion de eniregs del Funcionario Tl Cedula
=1 UMTARIA | 2600242025 | -°™F codumenta de MM o _ Comprobar la reserva tributaria de APROBADO
identidad , e - sericio Aplica _
identificacidn Ciudadan
6 | Unmamia |2el0zizozs [Pevisionen Sistema hpa  |Funsionarie Mo || gress oparune y canfisble de lainfarmacién APROBADD
sistema tributario Tribwataric serdicio Aplica
7 UMTARS | 2600212025 Validacidn del Slistem:a TEMSITI Funv.siu.:mario NF’ Consult_a del pagao segdn lainformacion entregada Jr——
pago Tribataric servicio Aplica |por el ciudadano
5 UNTARA | 26/02iz025 COI.'|SU|ta Back Micro_soft Chat Funn_:in_:mario ij Respuesta opartuna del pago =i no se encuentra Respuest AT
Office OFFice Teams | servicio Aplica |en el procesoy laa de si debe radicar o no adel
3 | unTaRIA |26l0zizozs [Entesade Tramites Mg, |unetenario Mo |Entregs delformulario disefiads con ls informacion APROBADD
Formularic PORS sericio fplica |suficiente u escritura del area 2 asignar
10 | UwTaRa |26M0212025 Ei"'%%";i;mie”m Tramites WA  |Contribuyents p.NrO PROBADID
= P53 | Oiligencismienta completa del documenta
Tranzferencia de T ; . M
1 UNITARIA [ 2600202025 |Tumo aventanils | o e o SAT  |Contibuyente . PROBADD
. o del turno Aplica | . . .
radicasidn tiempao de espera corto pararadicacidn
Entrega del Mo Documen
12 UNITARLS | 2680242025 N a Tramites CRM Contratista 472 ; o FALLIDIO
radicado Aplica N . N
Radicacion en menas de 3 minutos radicado
17 | unTaRIA |26i0ziz0zs | VAidacion area Tramites CRM  |Conmratistaarz | MO _ FALLIDD
gestara Aplica |Una hora luego de radicado
4 UNTARIS | 2600212025 !:onsulta.tﬂe Tramites TRMSITI Funcionaric SOH N_o Tlem.pc\ regyendo péra consulta detallada w I ——
infarmacidn Besponzable apliza | continuacion del flujo de pgrs

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo 10. Requerimientos de cambios.

Descripcion breve del cambio a realizar

INFORMACION PARA ANALISIS DE IMPACTO
IMPACTO EN CLIENTES INTERNOS DE LA SDH

<Diligenciar en caso de que aplique>

Area de la SDH impactada Nombre funcionario para contacto Impacto

(Lider funcional o Técnico Implicado) | Bajo/Medio/Alto

Componentes Impactados

Nombre del componente Aplicacién/Servicio Impactado Detalle del impacto

Ej.: Aplicativo o componente del
Ej.: Tecnologico Detallar el impacto que se tendra
Aplicativo

Ej.: Recurso humano Funcionarios asignados Detallar el impacto que se tendra

Compras adicionales de equipos de
Ej.: Costos Asociados
computo

Ej.: Tiempos

Restricciones del Cambio

Describir los prerrequisitos y las condiciones previas para la ejecucion del cambio.

Fuente: Adaptacion propia del Formato 121-F.20_V5_RFC Secretaria Distrital de Hacienda



Anexo 11. Formato de Aprobacion.

IMPLEMENTACION DEL CAMBIO

FECHA DE APROBACION CCC

LIDER IMPLEMENTACION

(INICIADOR)

INTEGRANTES DE CCC ‘

FECHA DE IMPLEMENTACION

TIEMPO TOTAL DE

EJECUCION DEL CAMBIO

TIEMPO DE

INDISPONIBILIDAD

PRIODIDAD DE LA RFC (Alta/ Media/Baja)

PLAN DE ACTIVIDADES (Ejecucion Cambio)

Fecha
Fecha
Actividad Responsable Duracion hora Seguimiento
hora Fin
inicio

SECCION PARA SER DILIGENCIADA POR EL LIDER CCC

TIPO CAMBIO Tecnolégico/ Humano!/ Fisico

REQUIRIO APROBACION DE
SI/NO

COMITE DIRECTIVO

FIRMA DE APROBACION

Fuente: Adaptacion propia del Formato 121-F.20_V5_RFC Secretaria Distrital de Hacienda



Ej.:
Asignacion
de
funcionari

0s

Ej.:
RC-
001-

2025

Ej.: Jefes de

area

Anexo 12. Formato de seguimiento de cambios

Ej.:

Recurso
Humano
asignado
al back

Office

14/04/20

25

Ausencia

por

vacaciones

funcionari

Funcionario
delegado de

funciones

26/04/2025

al

20/05/2025

Se suspenden
las actividades
del funcionario
y se reasignan

a XXX

Fuente: Adaptacion propia del Formato 121-F.21_4 20231227 Secretaria Distrital de Hacienda
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