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- BESOLUCION No. SDH-006192
19 DE AGOSTO DE 2014

“Por la cual se modifica la Resolucion No. SDH-000083 def 11 de abril de 2014

EL SECRETARIC DISTRITAL DE HACIENDA

En uso de sus facultades constitucionales y legales, en especial las conferidas por el articulo 22 del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y los literales n) y u) del
articulo 4° del Decreto Distrital 545 de 2006, modificado por el articulo 2° del Decreto Distrital 499 de
2009,y

CONSIDERANDO

Que la Secretaria Distrital de Hacienda (S.?-I), expidio la Resolucion No. SDH-000083 del 11 de abril
de 2014, "Por la cual se deroga la Resoludion No. SDH-000259 del 3 de jutio de 2012 y se reglamenta
el tramite intemno de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en la Secretaria Distrital de
Hacienda". :

Que el dia 14 de abril de 2014 la entidad socializé la citada Resolucion a todos los miembros de la
comunidad hacendaria, a través del correo electrénico institucional comunicaciones@shd . gov.co.

Que la publicacién del menciohado acto administrativo se surtié mediante Registro Distrital No. 5339
del 15 de abril de 2014.

Que es necesario modificar el contenido de la Resolucién No. SDH-000083 del 11 de abril de 2014,
teniendo en cuenta que se deben precisar aspectos relacionados con los canales oficiales, el tramite
interno de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), la competencia para dar respuesta
y el seguimiento y control a efectuar a las mismas e incorporar lo correspondiente a la publicacién o
comunicacion de respuestas emitidas por las dependencias de la SDH a este tipo de requerimientos,
en los casos en que a ello haya lugar.

Que dadas las actividades desarrolladas por la Oficina de Correspondencia, Quejas y Soluciones
(OCAQS) de la SDH en cumplimiento de sus funciones y competencias legales, es indispensable ajustar

la descripcién correspondiente a las labores de seguimiento y control frente a las PQRS recibidas en la
entidad.

Que en mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

Articulo 1°. Objeto. El objeto de la presente Resolucién es modificar los articulos 2°,11°,12°, 13°, 14°
21° y 23° de la Resolucion No. SDH-000083 del 11 de abril de 2014. :

Articulo 2°. Modificar el articulo 2° de la Resolucion No. SDH-000083 de 2014, el cual quedara asy
]
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“Articulo 2°. Canales Oficiales. Los canales oficiales definidos por la entidad para la recepcion
de PQRS presentadas por la ciudadania son: {us §r e el

Paragrafo Primero. El Secretario Distrital de Hacienda por necesidades del servicio y para los
fines quedetermine, podré establecer otros canales oficiales para la PQRS en la entidad.

Paragrafo Segundo. Las PQRS que se reciban por un medio electrénico diferente al establecido
en el presente articulo deberan ser remitidas por el (la) funcionario (a) que las reciba al correo
electronico contactenos@shd.gov.co para que sean registradas por la OCQS en el aplicativo
CORDIS y surtan ef tramite respectivo, de conformidad con el procedimiento establecido para
ello”.

)

Articulo 3°. Modificar el articulo 11° de la Resolucién No. SDH-000083 de 2014, el cual quedara asy
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Puntos de Radicacién: Corresponden a las ventanillas de radicacion dispuestas por la
. . . . - . . [ -
entidad para la recepcidon de comunicaciones escritas presentadas por la ciudadania. {fos
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Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS8): Herramienta informéatica de acceso
publico dispuesta por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., administrada por la Secretaria .
General, la cual permite a los ciudadanos del Distrito Capital formular de manera virtual/sus
PQRS, sobre temas relacionados con cualquier entidad del Distrito, para que éstas sean
resueltas por cada una de eilas en lo%de su competencia. L Coyegporse

2l W ©

Correo Electronico: La|Secretaria Distrital de Hacienda dispone del correo electrénico
contactenos@shd gov.cc,'administrado por la OCQS, por medio del cual, la ciudadania puede
ranifestar de manera virtual.sus PQRS sobre temas relacionados con la entidad.
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Atencién Telefénica: Medio de comunicacion directo con el que cuenta la ciudadania, a
través del cual puede expresar PQRS sobre temas relacionados con fa entidad. Para este

efecto la SDH dispone de diferentes lineas telefénicas de atencion a la ciudadania. £ cveles zen'lay lind

Atencidn Presencial: Punto de atencion directa ¥ personalizada dispuesto en la Oficina de
Correspondencia, Quejas y Soluciones de Ia entidad, para brindar orientacion general a la
ciudadania sobre la presentacion de PQRS sobre temas relacionados con la entidad,  La sl
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Buzdn de Sugerencias: Buzones ubicados en puntos de atencion dispuestos por la entidad, 2ot N
a través de los cuales la ciudadania puede formular por escrito PQRS sobre temas - 05‘?
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“Articulo 11°. Tramite Interno de las PQRS. Sin perjuicio de los términos para responder
establecidos en el articulo 14° de Ia presente Resolucién, el tramite interno a las PQRS
presentadas por la ciudadania ante la entidad inicia con su recepcion a través de los canales
oficiales definidos por la entidad, contindia con su radicacién y asignacién de tramite en el
aplicativo CORDIS a las dependencias competentes de responder, resolver o atender las
mismas, y prosigue con su-distribucion y entrega al area correspondiente.

Frente a esta gestion se debe tener en cuenta que:

a. Las quejas, reclamos y sugerencias recibidas en los puntos de radicacion dispuestos por la
SDH, por correo electrénico, a través de atencion telefénica o presencial ¥ en los buzones de
sugerencias, deberan ser registrados por la OCQS en el SDQS.

b. Las PQRS que ingresen de manera directa por el SDQS y por los demas canales oficiales
diferentes al punto de radicacion, deberan ser registradas por la OCQS en el aplicativo CORDIS.

¢. Larecepcion de PQRS verbales estara a cargo de la OCQS a través de los canales de atencion
telefénica o presencial, de conformidad con el procedimiento establecido para ello.

En cuanto a las quejas recibidas, la OCQS debe informar al ciudadano ef area responsable de
atenderlas al interior de la SDH de acuerdo con su competencia legal.

Posteriormente, una vez cuiminado el plazo legal para contestar o atender las PQRS presentadas
por la ciudadania ante la entidad, el tramite avanza con el seguimiento y control frente a la
oportunidad de la solucion a los reclamos, a la gestion dada a las sugerencias y a la entrega
oportuna de las respuestas generadas por las dependencias competentes de resolver las
peticiones recibidas. .

Por ultimo, finaliza con la elaboracion y divulgacion del “/nforme Mensual de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias”. .

Paragrafo: Cuando al recibir una PQRS verbal se encuentre que el objeto de la solicitud no es
de competencia de la SDH, se le informara inmediatamente al peticionario con Ia indicacién de
cual es la entidad a la que debe dirigir su requerimiento”.

Articulo 4°. Modificar el articulo 12° de la Resolucién No. SDH-000083 de 2014, e cual quedara asi:

“‘Articulo 12°. Competenc'i‘a para dar respuesta, resolver o atender las PQRS presentadas
-_ante la entidad. De conformidad con las competencias propias al interior de la entidad en}y
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relacién directa con la PQRS presentada, a través del aplicativo CORDIS se asignara tramite a
las dependencias competentes de responder, resolver o atender las mismas.

El (la) funcionario (a) de la dependencia a la que le es asignado el tramite, debe verificar que la
PQRS redne la informacién o documentos necesarios para responder o resolver la misma, y
determinar si efectivamente tiene la competencia para atenderla.

Paragrafo. Cuando la competencia para resolver una PQRS recaiga en diferentes dependencias
de la entidad, debera darse cumplimiento al procedimiento establecido para garantizar la
coordinacion y consolidacion de la integralidad de |a respuesta’.
Articulo 8°. Modificar el articulo 13° de la Resolucién No. SDH-000083 de 2014, el cual quedara asi:
'
L “Articulo 13°. Falta de Competencia para dar respuesta, resolver o atender las PQRS
ot presentadas ante la entidad. Si el (la) funcionario (a} de la dependencia a la que le es asignado
.~/ eltramite encuentra que la SDH no es competente para resolver la PQRS recibida, dentro de los
2 diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién en la entidad informara dicha situacion por
escrito al peticionario o quejoso y dentro del mismo término, dara traslado de la solicitud a la
entidad competente, asi como enviara copia del oficio remisorio al interesado.

Si encuentra que la competencia para resolver la PQRS recibida recae en otro (a) funcionario (a)
de la entidad, debe dar traslado motivado al competente dentro de los tres (3) dias siguientes a
la recepcion de la asignacion del tramite, lo cual debera ser registrado en el aplicative CORDIS.
En este evento, debera tenerse en cuenta que el plazo con el que cuenta la SDH para responder
la PQRS se contabiliza a partir del dia siguiente a la radicacion en la entidad.

Paragrafo. Si el (la) funcionario (a) de la dependencia a la que le es asignada la PQRS considera
que no es competente para su tramite, debe informar de esta circunstancia en el momento de Ia
entrega por parte del personal de correspondencia para que se efectle el redireccionamiento
respectivo a través del aplicativo CORDIS. Cuando se produzca la asignacion y recepcion de la
PQRS, el (Ia) funcionario (a) definido (a) como competente para dar respuesta, resolver o atender
la misma, estard obligado (a) a realizar el tramite de traslado correspondiente mediante su
registro en el aplicativo CORDIS, de conformidad con [as disposiciones consagradas en la
presente Resolucidn”. '

Articulo 6°. Modificar el articulo 14° de la Resoluciéon No. SDH-000083 de 2014, el cual quedara asi:

“Articulo 14°. Términos para responder o resolver las PQRS presentadas ante Ia entidad.
Cada funcionario (a) tendrd en cuenta para responder o resolver las PQRS que le sean asignadas}f
l.f
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“de acuerdo con sus competencias, salvo norma legal especial, los siguientes términos méximos
dentro los cuales el peticienario debe recibir Ia respuesta:

a. Las peticiones de interés general o particular, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes
a la fecha de recepcién en la entidad.

b. Las consultas, dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a la fecha de su recepcion en
la entidad.

c. Las peticiones de documentos, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes 2 la fecha de
su recepcion en la entidad. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entendera para todos los efectos legales que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, no se podra negar ia entrega de dichos documentos al peticionario y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.

d. Las solicitudes a que se refiere el inciso 2° del articulo 8 de la Ley 393 de 1997 (Accién de
Cumplimiento), dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion en la entidad.

e. Las peticiones de informacion formuladas por entidades publicas deberan resoiverse en un
término no mayor de diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion en la entidad.

Los términos cuentan a partir del dia habil siguiente a la fecha de recepcion en fa entidad de las
PQRS, cualquiera que sea el canal o la dependencia por fa cual ingrese el requerimiento.

Paragrafo Primero. Cuando excepcionalmente no sea posible resolver la PQRS en los plazos
senalados, se debera informar de inmediato esta circunstancia al interesado, y en todo caso
antes del vencimiento de los términos sefialados anteriormente, expresando los motivos de la
demora e indicando el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra
exceder del doble del tiempo inicialmente previsto.

Paragrafo Segundo. Cuando no se dé cumplimiento a los términos establecidos en el presente
articulo, el Jefe inmediato, tan pronto tenga conocimiento de dicha circunstancia, debera, sin
perjuicio de los procesos disciplinarios a que haya lugar, compeler al funcionario (a) responsable
para que atienda la PQRS y dé respuesta en forma inmediata a dicho requerimiento.

Paragrafo Tercero. En el evento de que la entidad no cuente con los datos necesarios para
allegar la respuesta al peticionario o quejoso como producto de que fa PQRS recibida no
relacionara la informacién de contacto del remitente, y no haya sido posible estableceria
conforme al informacién que reposa en la entidad, se debe publicar en la cartelera de la OCQS
y en la pagina web de la entidad la contestacion producida por el drea competente de resolver o
atender el requerimiento. '

A su vez, cuando la respueéta emitida por la SDH a una PQRS haya sido enviada a la direccién

informada por el peticionario o quejoso y ésta sea devuelta a la entidad por imposibilidad de s%
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entrega, dicha respuesta debe ser comunicada mediante publicacién en la pagina web de la
entidad, reportando los datos generales que identifiqguen la recepcion del requerimiento, asi como
la informacién de salida de la respuesta dada por la dependencia competente de responder o
resoiver, y la causal de la devolucion.

Articulo 7°. Modificar el articulo 21° de la Resolucion No. SDH-000083 de 2014, el cual quedara asi:

“Articulo 21°. Seguimiento y Control al Tramite de Quejas, Reclamos y Sugerencias y Enirega
de Respuesta a Peticiones presentadas ante la entidad. De acuerdo con el procedimiento
establecido y de conformidad con la tipologia documental, el (la) funcionario (a) responsable del
SDQS en la OCQS, efectlia seguimiento y control en retacién con la oportunidad al tramite dado por
las dependencias de la SDH competentes de resolver o atender los reclamos y sugerencias
presentados por la ciudadania ante la entidad a través de los canales definidos para ello.

A su vez, el (la) funcionario (a) designado por la OCQS, realiza se'guimiento y control frente a Ia
entrega con oporiunidad de las respuestas generadas por las dependencias de la SDH competentes
de resolver las peticiones recibidas en la entidad.

En relacion con las quejas recibidas, radicadas y asignadas para tramite de respuesta a la OCQS,
el (la) funcionario (a) designado (a) en esta dependencia envia comunicacién al quejoso informando
que su queja ha sido remitida a la Oficina de Control Interno Disciplinario o a ia Direccién Juridica y
al Supervisor/interventor del Contrato, de acuerdo con la competencia legal para atender la misma,
anunciando el nimero de radicacién y fecha de reasignacion del tramite.

Paragrafo. Para efectos de evaluar el nivel de satisfaccién frente a la oportunidad y claridad de fas
respuestas emitidas por las dependencias de la SDH competentes de responder, resolver o atender
las PQRS recibidas, la OCQS debe implementar el Método de Evaluacién a la Satisfaccién de Ia
ciudadania frente a las respuestas de la SDH a fas peticiones, quejas, reclamos y sugerencias”.

Articulo 8°. Modificar el articulo 23° de la Resolucion No. SDH-000083 de 2014, el cual quedara asi:

“Articulo 23°. Informe Mensual de PQRS. El (la) funcionario (a) deS|gnado () por la OCQS
debe elaborar el “Informe Mensual de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias’ de
conformidad con el formate establecido para ello, registrando en todo caso el seguimiento y
control realizado ai tramite dado por las dependencias de la entidad a los reclamos y sugerencias
presentados ante la SDH, al reporte del inicio del tramite por parte de las areas responsables de
atender las quejas recibidas y a la entrega de las respuestas generadas por las dependencias
competentes de resolver las peticiones. ﬁi :
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Asi mismo, debe incorporar los datos relacionados con el tipo de tipo de tramites o servicios

prestados en la entidad, frente a los cuales se presenta mayor inconformidad por parte de la
ciudadania.

Este informe debe ser generado una vez culmine el plazo legal para tramitar y responder las
PQRS en fa entidad para el mes inmediatamente anterior”.

Articulo 9°. En los demas aspectos no previstos en el presente acto administrativo, contintia vigente
la Resolucién No. SDH-000083 de 2014.

Articulo 10°. Vigencia. La presente Resolucién regira a partir de la fecha de su publicacién en el
Registro Distrital. '

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota D.C. a los 18400

/ﬂ/‘
RICARBPO BONICLA GONZALEZ
Secretario Distrital de Hacienda

Aprobo: tida Francy Vargas Bernal — Directora ﬁridica y
Ana Lucta Angulo Villamil — Directora de Gestién Corporativa
Revisd: Clara Lucia Morales Posso — Subdirectora Juricica de Hacienda ),
Clara Esperanza Salazar Arango - Jefe Oficina de Correspondencta, Quéjas vy Scluciones

Proyectd: . Gerardo Jaimes Silva — Asesor de Despache, Direccién Juridica ) .
%at&”a Astrid Cardona Ramirez — Asesora de Despacho, Direceion de Gestidn Corporatnvw







