BOGOTI\ INFORME DE SUPERVISION DE PAGOS

ASPECTOS GENERALES
CONTRATO N°: 241031
Prestar servicios especializados para ejecutar el modelo de servicio de la SDH
OBIJETO: a través de la operacién de los canales de atencién presenciales y no

presenciales dispuestos para ofrecer una experiencia de servicio.
VEINTISEIS MIL TRESCIENTOS DIEZ MILLONES DOSCIENTOS NUEVE MIL
PESOS M/CTE

VALOR TOTAL DEL CONTRATO:

CONTRATISTA: UT AXON BPM 2024
FECHA DE SUSCRIPCION: 27/11/2024
FECHA DE INICIO: 04/12/2024
PLAZO: 9 Mes(es)
ZEE‘II'CI)I:T(?AEDJ(E)(::UCION DEL CONTRATO De 04/12/2024 a 31/12/2024
CONSECUTIVO REF. PAGO: 5105629124/2024
ALEIDA FONSECA MARIN-SUBDIRECTOR TECNICO - SUBD. EDUCACION
SUPERVISOR: TRIBUTARIA'Y SERVICIO

PATRICIA°  OCHOA RESTREPO-JEFE DE OFICINA - OF. ATENCION AL
CIUDADANO

RESUMEN EJECUTIVO DE LA EJECUCION DEL CONTRATO

En la ejecucidon del presente contrato y en cumplimiento de las obligaciones estipuladas en los estudios previos, se
realizaron las siguientes actividades:

OBLIGACIONES GENERALES
1. Acatar la Constitucidn, la ley, las normas legales y procedimentales establecidas por el Gobierno Nacional y Distrital,
y demas disposiciones pertinentes.
2. Prestar el servicio objeto del presente contrato con estricto cumplimiento de las especificaciones técnicas exigidas
en el anexo técnico, asi como en la propuesta presentada.
3. Cumplir con las condiciones técnicas, juridicas, econémicas, financieras y comerciales presentadas en la propuesta.
4. Dar cumplimiento a las obligaciones con los sistemas de seguridad social., salud, pensiones , aportes parafiscales,
cuando haya lugar, riesgos laborales y presentar los documentos respectivos que asi lo acrediten, conforme lo
establecido por el articulo 50 de la Ley 789 de 2002, la Ley 828 de 2003, la Ley 1122 de 2007,ley 1562 de 2012, Decreto.
1703 de 2002, Decreto 510 del 5 de marzo de 2003, articulo 23 de la ley 1150 de 2007, Ley 1562 de 2012 y demas
normas que las adicionen, complementen o modifiquen.
5. Dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la fecha de suscripcidn del contrato electrdnico, constituir las garantias
pactadas en el mismo.
6. Garantizar la calidad de los servicios contratados y responder por ello.
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7. Colaborar con la entidad contratante para que el objeto contratado se cumpla y que este sea el de mejor calidad.

8. Obrar con lealtad y buena fe en las distintas etapas contractuales evitando las dilaciones y entrabamiento que
pudieran presentarse.

9. Reportar de manera inmediata cualquier novedad o anomalia, al supervisor del contrato.

10. Guardar total reserva de la informacidon que por razén del servicio y desarrollo de sus actividades obtenga. Esta es
de propiedad de la Secretaria Distrital de Hacienda de Bogota, D.C. y soélo salvo expreso requerimiento de autoridad
competente podrd ser divulgada.

11. Acatar las instrucciones que durante el desarrollo del contrato le imparta la Secretaria Distrital de Hacienda de
Bogotd, D.C por conducto del supervisor del contrato.

12. Presentar cuando sean requeridos los comprobantes de afiliacién y pago de los aportes a los sistemas de salud y
pensién del personal destinado a la prestacidn del servicio junto con el comprobante de pago del subsidio familiar y la
afiliacién a la A.R.L.

13. Acreditar para cada uno de los pagos que se encuentra al dia en el pago de aportes parafiscales relativos al sistema
de seguridad social integral, asi como los propios del SENA, ICBF y Cajas de Compensacidn familiar, cuando corresponda
y allegar certificacién expedida por el revisor fiscal o representante legal, segin sea el caso, de acuerdo con lo
ordenado en el articulo 50 de la ley 789 del 27 de diciembre de 2002 y demds normas concordantes.

14. Responder por la conservacion, el uso adecuado, deterioro o pérdida de los elementos que le sean entregados por
la entidad para la ejecucidon del contrato (si es del caso)

15. En cumplimiento de la Directiva Distrital No. 003 de 2012 el contratista se obliga a: a) Velar por el respeto de los
derechos constitucionales y laborales de los trabajadores que utilice para la ejecucion del contrato, para lo cual,
eliminara formas de contratacion lesivas para los derechos laborales de los trabajadores. b) Velar por el respeto de la
legislacién laboral vigente e incentivar la mejor oferta laboral y prestacional que garantice el acceso a mejores
oportunidades de trabajo. El incumplimiento de las obligaciones contractuales incluidas en el presente numeral
ocasionard el inicio de procesos sancionatorios, conforme con la normatividad vigente, esto es, la imposicién de multas
o la declaratoria de incumplimiento haciendo efectiva la clausula penal pecuniaria, si es del caso.

16. Dar cumplimiento a lo dispuesto en la Circular No. 1 de 2011 expedida por el Alcalde Mayor de Bogota D.C., en el
sentido de no contratar a menores de edad, en cumplimiento de los pactos, convenios y convenciones internacionales
ratificados por Colombia, segun lo establece la Constitucion Politica de 1991 y demds normas vigentes sobre la materia,
en particular aquellas que consagran los derechos de los nifios.

17. No acceder a peticiones 0 amenazas de quienes actuen por fuera de la ley con el fin de obligarlos a hacer u omitir
algun acto o hecho, debiendo informar inmediatamente a la Secretaria Distrital de Hacienda de Bogotd, D.C. a través
del supervisor acerca de la ocurrencia de tales peticiones o amenazas y a las demds autoridades competentes para

gue se adopten las medidas y correctivos que fueren necesarios.

18. Cumplir con las politicas y lineamientos sefalados en el Plan Institucional de Gestion Ambiental (PIGA)
implementado por la Secretaria Distrital de Hacienda, si es del caso.

19. Dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 52 del Decreto Distrital 332 de 2020, modificado por el Decreto 634
de 2023, en el sentido de: a) Prevenir el abuso y el acoso sexual, asi como promover su denuncia, y de las demas
violencias basadas en género en el marco de la ejecucién del contrato, y b) hacer un uso no sexista del lenguaje escrito,
visual y audiovisual, de conformidad con lo establecido en el Acuerdo Distrital 381 de 2009

20. Incorporar los bienes ofrecidos en su propuesta, para el cumplimiento del contrato, de conformidad con lo
establecido en el numeral 3.6.3.1 del presente complemento del pliego de condiciones. Para el cumplimiento de esta
obligacion se deberan presentar facturas, érdenes de compras, certificaciones y cualquier otro documento que permita
establecer que los bienes empleados para el desarrollo del contrato u obra efectivamente fueron adquiridos a
proveedores inscritos en el Registro de Productores de Bienes Nacionales y que fueron obtenidos durante la vigencia
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del registro de los respectivos bienes.

21. Incorporar el personal con discapacidad, en caso que el contratista haya utilizado para su ponderacion este el
criterio, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 2.2.1.2.4.2.7. del Decreto 392 de 2018.

22. Las demads obligaciones que sean del caracter de la prestacidn de los servicios contratados.

Verificaciones del cumplimiento de las Obligaciones Generales
Durante el periodo facturado, el contratista cumplié con las obligaciones generales establecidas.

OBLIGACIONES ESPECIALES
1. El contratista debera presentar al inicio de la ejecucidn un plan de trabajo que se debe aprobar por la supervision del
contrato, asi como los indicadores para la medicién para cada servicio y la descripcién de la operacidn por cada uno de
los canales de atencion.

2. El contratista debe disponer segun la propuesta de:

Servicios integrales para atenciéon que permita a los ciudadanos encontrar una oferta institucional de servicios y
herramientas con las que pueda interactuar, recibir atencion y solucién a sus requerimientos. Soporte a la atencién del
canal escrito (a través del Back Office), atencién canal virtual, video llamada, video llamada en lenguaje de sefias,
agendamiento, oficina virtual. Servicios adicionales de: envio SMS, campafas Mailing certificado, autenticado o
equivalente. Formularios WEB, estadisticas e Informes. Back Office- y front office Para respuesta a PQRS.

3. El contratista debe realizar las actualizaciones de los servicios y desarrollos tecnoldgicos que se requieran durante la
ejecucion del contrato y que sean inherentes a la operacidn sin costo, garantizando la interaccidén con los sistemas de la
Secretaria Distrital de Hacienda, presentando un plan de trabajo al inicio y para el cual debe implementar metodologias
agiles de desarrollo de software.

4. El contratista debe garantizar la disponibilidad del personal en cantidad como en conocimientos (capacitaciones y
entrenamientos del portafolio de tramites y servicios y campafias de la Secretaria Distrital de Hacienda) que se requiera
de acuerdo con el dimensionamiento de la operacion, perfiles requeridos para la adecuada prestacién de los servicios,
en el horario establecido por la entidad.

5. Cumplir con los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS), Anexo No. 6, los cuales estardn sujetos también al presupuesto
estimado y destinado para el desarrollo del contrato.

6. Reportar y presentar informe mensual, relacionado con las encuestas de satisfaccidn (las fechas de encuestas, se
realizan de acuerdo con lo acordado con la SHD), que evidencie las medidas tomadas para mejorar el porcentaje de
satisfaccién del ciudadano cuando sea inferior al 88% sin generar un costo adicional para la Secretaria Distrital de
Hacienda, asi mismo dar cumplimiento a los acuerdos de niveles de servicio.

7. Disponer de una herramienta que registre y administre la informacién generada por la operacién y/o que permita
generar los reportes e informes (Reportes de la Operacién, Reportes Estadisticos Consolidados), para retroalimentar
resultados, ademas su visualizacién en tiempo real, establecidos por la secretaria de hacienda.
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8. El contratista debera entregar usuarios de acceso a la SHD para efectos de monitoreo en linea de la operacién y de
cada uno de los canales. (acceso a las llamadas en tiempo real, acceso al software de reporteria de trafico diario).

9. El contratista debera generar los mecanismos técnicos necesarios para identificar las atenciones o interacciones de
un contribuyente por los canales que atiende en el marco de este contrato y de esta forma realizar una vista 360
dentro de lo que su alcance permita y que lleve a una mejor experiencia de servicio.

10. Asumir todos los gastos que demande la ejecucidn del servicio, los cuales deberan estar incluidos en el valor de la
oferta.

11. Reemplazar cualquier tipo de recurso técnico, fisico y/o humano que, por falla, dafio, ausencia, quejas reiteradas de
los participantes o pérdida, no permitan el adecuado desarrollo de los servicios contratados.

La seguridad de los elementos estara a cargo del contratista, quien asume todos los riesgos que esto conlleva como
son: dafos, hurto, entre otros.

12. Tramitar ante las autoridades correspondientes todos los permisos para la realizacion de las actividades propuestas,
asi como formular e implementar segln sea el caso, un plan de contingencia aprobado por el supervisor del contrato
para superar los problemas técnicos, fisicos y/o humanos, a fin de asegurar la prestacién de los servicios contratados.

13. Participar en las reuniones que se programen para el seguimiento de la ejecucidn del contrato, mensualmente y/o
cuando sea requerido, suscribiendo las respectivas actas, respondiendo a los requerimientos formulados y velando por
el cumplimiento de los compromisos adquiridos, con la finalidad de asegurar la correcta ejecucion del contrato.

14. Asumir la actividad fallida por razones atribuibles a la inadecuada adopcién de las condiciones y caracteristicas
definidas en el Anexo Técnico. El reemplazo de la actividad fallida se hara sin costo adicional o en su defecto se
entenderd como actividad no realizada.

Se entiende por actividad fallida aquella en la cual:

e No se cuenta como minimo con el 90% del recurso humano acordado para la prestacion del servicio.

e Se presente personal en condiciones no aptas para prestar el servicio (bajo la influencia de sustancias
alucinégenas, estimulantes o en estado de embriaguez).

e Se presente el personal por fuera de los Horarios de Operacidon descritos en el Anexo Técnico para la prestacién
del servicio y/o se ausente de los puestos de trabajo sin permiso o motivo justificado;

e Se evidencie un maltrato o trato grosero a la ciudadania durante la prestacion del servicio.

e No se cumpla con las especificaciones logisticas, técnicas y tecnoldgicas, segln verificacion constatada por la
supervision.

e Falla técnica en la plataforma tecnoldgica para los servicios contratados, por mas de 30 minutos.

e La plataforma tecnoldgica contratada, deberd mantener un tiempo minimo éptimo de servicio en linea de un
95%, de acuerdo con las caracteristicas funcionales de la plataforma tecnolégica.
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15. Suministrar de manera inmediata soporte técnico si se presenta cualquier falla en la prestacién de los servicios
contratados.

16. Presentar un informe a la supervision del contrato que contenga el cumplimiento de las obligaciones, actividades y
estadisticas de los servicios e indicadores de gestion.

Dimensionamiento del personal en cada canal u servicio

Material fotografico de ser requerido Resultados de atencién por canal y consolidado
la informacidn adicional que sea requerida por la entidad

Y presentar recomendaciones de mejora por cada uno de los canales

17. Para efectos de pagos y seguimiento el contratista deberd presentar un informe mensual consolidado de todos los
servicios prestados.

18. El contratista se obliga cumplir a nivel legal todas las condiciones para la correcta prestacion del servicio y adherirse
en especial a las normas, politicas y procedimientos en materia de seguridad de la informacién, confidencial que
obtenga o conozca en el desarrollo de sus actividades teniendo en cuenta la Resolucidn SDH-172 ” por la cual se adopta
la politica de seguridad de la informacién y seguridad digital de la Secretaria Distrital de Hacienda” junto con la
Resolucién SDH 246 “Por la cual se adopta la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la Secretaria Distrital de
Hacienda” la aplicabilidad de la norma ISO/IEC 27001 frente a la proteccidn de datos, la norma ISO 22301-2019 en
cuanto continuidad de negocio, las buenas practicas relacionadas en la ley 43 de 1990 en conjunto con la aplicabilidad
de las normas NIA relacionadas con auditoria del servicio, la aplicabilidad de la Ley 1581 de 2012 que dicta
disposiciones generales para la proteccion de datos personales y la ley 1279 del 2019 que crea un bien juridico tutelado
- denominado "de la proteccién de la informacién y de los datos”.

19. La informacidn gestionada en los servicios contenidos en el Anexo Técnico es propiedad de la Secretaria Distrital de
Hacienda y deberd ser gestionada con criterios de reserva y seguridad conforme Resolucién SDH-172" por la cual se
adopta la politica de seguridad de la informacién y seguridad digital de |la Secretaria Distrital de Hacienda” junto con la
Resolucién SDH 246 “Por la cual se adopta la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la Secretaria Distrital de
Hacienda”. Asi mismo, deberad ser entregada al funcionario designado por la supervisién del contrato y por los
mecanismos autorizados, cuando asi se solicite. Para el cumplimiento de esta obligacidn se suscribird anexo de acuerdo
de confidencialidad entre las partes una vez adjudicado el proceso.

20. Los equipos de coémputo junto con todos los licenciamientos de software correspondientes que soportan la
operacion seran suministrados por el contratista garantizando el buen funcionamiento de estos. De igual forma
deberan cumplir con las buenas practicas de seguridad informatica.

21. En cuanto a la seguridad y tratamiento de la informacion se considera que el contratista debe:

e Mantener la confidencialidad de la informacidn y proteccion de datos personales. El operador debe certificar
gue mantiene estricta reserva y confidencialidad sobre la informacién que conozca por causa o con ocasién del
contrato.

e Informar su conformidad y acatamiento con lo establecido en la Resoluciéon 000246 del 06 de julio de 2022 “Por
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la cual se adopta la Politica de Privacidad y Tratamiento de Datos Personales de la Secretaria de Hacienda
Distrital” y demds normas que la adicionen o modifiquen

e Informar a la SDH sobre incidentes que comprometan los datos personales en un plazo no mayor a 5 dias
habiles de detectado el incidente. (este plazo tiene su origen en que la ley establece un plazo de 10 dias habiles
para que la SDH reporte a la Superintendencia de Industria y Comercio los incidentes detectados).

e Posibilidad y autonomia de la SDH a realizar visitas de auditoria a los procesos propios del contratista, en los
cuales se haga tratamiento de datos personales, estas visitas pueden ser realizadas directamente por la SDH o
por un tercero que actle en representacion de la SDH, antes o durante la prestacién del servicio.

e Realizar un proceso estdndar de borrado seguro en todos aquellos equipos de cdmputo en los cuales se
almacena la informacién involucrada en el servicio, una vez que el servicio ha finalizado.

e El borrado seguro “es un método de borrado de archivos basado en software cuya funcidn es sobrescribir los
datos con el propésito de destruir completamente todos los datos electrénicos que residen en una unidad de
disco duro u otros medios de almacenamiento.

e El borrado seguro busca la eliminacidn permanente de los datos, por lo que va mas alld de los comandos
basicos de eliminacion de archivos, que sélo eliminan los punteros a los sectores de disco que contienen los
datos, haciendo posible la recuperacién de datos con herramientas de software comunes”

e El contratista utilizard para esta actividad una herramienta de software de su predileccién y antes de proceder
con el borrado masivo en los equipos, realizara un piloto de borrado con la presencia de personal técnico de la
SDH (seguridad de la informacidn), el cual serad citado con una semana de anticipacidén y en la citacion se
informara la herramienta a usar y la parametrizacidn que se aplicara en el proceso.

e Acreditar que cuenta con un proceso de analisis y gestion de riesgos de seguridad de la informacidon que
abarque el servicio ofrecido mediante un documento formal que establezca la politica de gestion de riesgos de
la empresa, acompafiado de un documento interno que describa las actividades y responsabilidades que la
empresa establece para la gestidn de riesgos.

e Inclusion en los contratos de sus colaboradores, contratistas y subcontratistas de cldusulas de cumplimiento de
las politicas de seguridad de la SDH y del prestador del servicio.

e Comprometerse con la SDH a la implementacion de las medidas de seguridad de tipo técnico y administrativo
gue establezca la entidad, para proteger la informacion en transito, asi como en los repositorios y plataforma
tecnoldgicas usadas por el prestador del servicio y sus subcontratistas.

e Establecer procedimientos que cuenten con trazabilidad y posibilidad de auditoria por parte de la SDH para la
destrucciéon de informacion y documentos fisicos cuando aplique.

22. Una vez suscrita el acta de inicio, la supervisidn coordinard con el contratista la realizacion de las siguientes
actividades que contemplan los plazos maximos para la disposicion de cada uno de los servicios contratados:

e Reunidn de inicio de la ejecucion del contrato, Hasta 5 dias habiles.
e Presentacion del equipo de trabajo Socializaciéon de la documentacidon contractual definicion de canales de
comunicacion entre la supervision y el contratista.

e Induccidn al personal del contratista, Hasta 10 dias habiles Servicio al contribuyente.

e Manejo de herramientas de la pagina web de la entidad

e Aspectos sustantivos de los impuestos que administra la entidad.
23. Vincular para la ejecucion del contrato a mujeres en un porcentaje minimo del 50%, priorizando para ello factores
gue acentuan su vulnerabilidad como la condicién de victima del conflicto armado, las discapacidades, ser mujer jefa
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de hogar, entre otras, de conformidad con lo dispuesto en el Decreto Distrital 332 de 2020. La vinculaciéon debe
garantizar la plena observancia de las normas laborales o contractuales aplicables.

Asi mismo, el contratista durante la ejecucién del contrato debe allegar de manera bimestral un documento por medio
del cual manifieste bajo la gravedad de juramento que ha realizado la contratacion de que trata el presente numeral en
el porcentaje aqui indicado. Este documento debe encontrarse suscrito por el contratista persona natural, o por el
representante legal del contratista (cuando se trate de persona juridica o consorcio o unién temporal) y el revisor fiscal,
este Ultimo cuando este exista de acuerdo con los requerimientos de ley.

Nota: Para todo el personal a contratar el valor de los costos que se causen por las reformas a la legislacion laboral o de
seguridad social en salud o pensiones, se encuentran incluidos en el valor ofertado por el contratista, razén por la cual,
seran asumidos por el mismo.

24. Dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 50 del Decreto Distrital 332 de 2020, en el sentido de: a) Prevenir el

7
7

abuso y el acoso sexual, asi como promover su denuncia, y de las demas violencias basadas en género en el marco de
la ejecucién del contrato, y b) hacer un uso no sexista del lenguaje escrito, visual y audiovisual, de conformidad con lo
establecido en el Acuerdo Distrital 381 de 2009.

25. Acreditar dentro de los quince (15) dias calendario siguientes a la fecha de inicio del contrato, que tiene domicilio,
sucursal, agencia o establecimiento de comercio en la ciudad de Bogotd D.C., conforme con las reglas del Cédigo de
Comercio y demads normas que regulan la materia, para lo cual, el contratista debe allegar el certificado de Existencia y
Representacién Legal o el Certificado de Inscripcidn en el Registro Mercantil, segin sea el caso, en donde se refleje la
correspondiente inscripcién. En caso de que el contratista sea un consorcio o unién temporal, el integrante con mayor
participacidn, debe acreditar el anterior requisito.

26. La entidad contratante, a través del supervisor asignado, podrdn realizar una visita a las instalaciones registradas
como domicilio del contratista, o a la sucursal, agencia o establecimiento de comercio, segin corresponda.

27. En el evento de requerir por parte de la entidad y conforme a las necesidades que se presentan para realizar las
campafias de gestion tributaria, servicios o bienes diferentes a los incluidos en el presente proceso, el contratista debe
presentar por lo menos tres (3) cotizaciones de proveedores legalmente constituidos, con precios promedio del
mercado. El supervisor del contrato aprobara la cotizacion mas favorable, garantizando la eficiencia, eficacia y
oportunidad del servicio o bien requerido; si lo considera necesario, el supervisor podra solicitar una cuarta cotizacién
para la seleccion del proveedor, la cual debera ser atendida por el contratista si esta es mas favorable para la Entidad.

28. Realizar la custodia y guarda en condiciones 6ptimas del material que produzca el contratista o el que sea
entregado por parte de la Secretaria Distrital de Hacienda.

29. Custodiar, guardar y realizar la devolucion de los materiales que sean de propiedad de la Secretaria Distrital de
Hacienda una vez finalizado el contrato

30. Cumplir con la oferta comercial presentada a la Secretaria Distrital de Hacienda.

31. Acatar las disposiciones legales referidas a las prohibiciones, inhabilidades, incompatibilidades y conflicto de
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intereses

32. Cumplir durante el plazo de ejecucién del contrato con los preceptos legales contenidos en la Ley 361 de 1997 y Ley
1618 de 2013 y demas normas que la reglamenten o adicionen, en temas de accesibilidad y eliminacién de barreras
arquitectdnicas. Adicionalmente debera cumplir con la normatividad relacionada con seguridad industrial y salud en el
trabajo.

33. Realizar los inventarios, verificacion del estado del inmueble y cantidad de los bienes muebles, dentro del quinto
(592) dia habil anterior al vencimiento del plazo de ejecucion del contrato. El documento correspondiente, previa
constatacion y firma por parte del supervisor, hara parte integral del acta de devolucién del inmueble y bienes muebles
arrendados.

34. La adecuaciodn, disposicién, modificacion o ajustes de las estaciones de trabajo, areas de servicio, sala de espera y
accesos, seran adoptadas de mutuo acuerdo por las partes y ejecutadas por el personal. Dichas actividades seran
solicitadas Unicamente por la Supervisién del contrato.

35. Las demds obligaciones que se deriven de la naturaleza del contrato, de las condiciones enunciadas en las

especificaciones técnicas y en general todas las que se desprendan de la ejecucién de este.

Verificaciones del cumplimiento de las Obligaciones Especiales
Durante el periodo facturado, el contratista cumplié con las obligaciones especiales establecidas.

SERVICIOS Y PRODUCTOS RECIBIDOS A SATISFACCION Y/O AVANCE DE OBRA

Descripcidn servicio/producto/ avance

Verificacion del cumplimiento

Servicios:

Sistema de asignacién de turnos
Pantallas de alto contraste

Quioscos virtuales

Canal dedicado entre puntos

Licencia analitica de datos

Jefe de operaciones

Coordinadores

Supervisores de servicios

Lideres de calidad

Mineros de datos

Agente profesional especializado con puesto de trabajo
Agente profesional con puesto de trabajo
Agente técnico con puesto de trabajo
Agente general con puesto de trabajo

Durante el periodo facturado, el contratista prestd los
siguientes servicios:

5 Sistemas de asignacion de turnos

Durante el mes de diciembre se suministraron un total
de 5 digiturnos para los centros de experiencia y para la
feria de servicios realizada del 05 al 13 de diciembre de
la Secretaria

Distrital de Hacienda, instalada en el parqueadero sur
del Centro Administrativo Distrital CAD.

e Expedicion del turno sin o con impresion de
tiquete

e Atencidn general y prioritaria

e Administracion de categorias, usuarios vy
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Descripcidn servicio/producto/ avance Verificacion del cumplimiento
Agente general con puesto de trabajo para atencidon prioridades
personalizada por videollamada (Omnicanalidad) e Moddulo de generacidn de estadisticas
Mensajeria Mailing certificada y/o autenticada e Mddulo de monitoreo en tiempo real del estado
(Omnicanalidad) de la salay los agentes

e Alertas de tiempo de atencién cuando supere
las métricas establecidas por cada proceso.

e Capturar el numero de identificacion del
ciudadano y/o teléfono para asignar el turno de
atencion.

e Sistematizar las opciones de los diferentes
servicios y tramites que puede gestionar el
ciudadano en el punto de atencidn.

e Gestionar y configurar de acuerdo con la guia
de trdmites de la SDH los mecanismos de
asignacion y priorizacién de servicios entre los
diferentes agentes, segun las necesidades
definidas por la Entidad. Asi mismo, cada
agente hara llamado sdlo a los turnos que por
su especialidad puede tramitar o atender.

e Debe permitir asignar el turno a un numero
ilimitado de usuarios, segin como lo defina la
Entidad en su priorizacion.

e Digiturno automatizacién que conserva el
Gltimo turno llamado y por ende el siguiente
turno en atender, asi como la inicializacion del
sistema cada dia, para empezar la asignacién y
atencién de turnos.

9 Pantallas de alto contraste

Durante el mes de diciembre, la Secretaria Distrital de
Hacienda solicitd un total de 9 pantallas, las cuales
facilitaron la visualizacién de los turnos en los centros
de experiencia y para la feria de servicios realizada del
05 al 13 de diciembre de la Secretaria Distrital de
Hacienda, instalada en el parqueadero sur del Centro
Administrativo Distrital CAD.

Estas pantallas, con una capacidad para proveer
monitores industriales de al menos 60 pulgadas de alto
contraste visual y sonido, permitieron mostrarla
informacidn grafica de los turnos. Ademas, ofrecieron la
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Descripcidn servicio/producto/ avance

Verificacion del cumplimiento

funcionalidad de desplegar contenido multimedia en
diversos formatos, incluyendo audio, video e imagen,
optimizando la comunicaciéon y la experiencia del
usuario.

13 Quioscos virtuales de auto consulta

Durante el mes de diciembre fueron solicitados 13
Quiscos para los diferentes supercades y centros de
experiencia de la ciudad.

Servicio de atencién auténoma y virtual en quiosco: un
moédulo interactivo disefiado para que los ciudadanos
puedan realizar de manera rapida y sencilla los mismos
tramites disponibles en la pagina web de la Secretaria
de Distrital de Hacienda (SDH). Este sistema intuitivo
permite a los usuarios gestionar sus solicitudes y
obtener informacién de forma auténoma, sin necesidad
de asistencia presencial, optimizando tiempo vy
facilitando el acceso a los servicios publicos de forma
eficiente y moderna.

En la instalacién el contratista asumié los costos del
cableado eléctrico y de red, necesarios para la puesta
en funcionamiento de los quioscos.

El contratista asegurd fisicamente el quiosco, con las
medidas de seguridad suficientes, para salvaguardar los
equipos instalados en el quiosco y que queden
totalmente fijados o empotrados al piso o a la pared,
para salvaguardar la seguridad del ciudadano.

El contratista garantizé una conexion a internet con el
suficiente ancho de banda que garantizd que los
aplicativos no tuvieran retardo por temas de
conectividad.

En los quioscos se va a disponer el servicio de pagos a
través de la pagina web de la Entidad (botén de pagos,
oficina virtual botdn descargue y pague)

2 Canales dedicados entre puntos

ar iendabogota.gov.co
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311

PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195
NIT 899.999.061-9

115-F.61
V.15




BOGOT/\ INFORME DE SUPERVISION DE PAGOS

Descripcidn servicio/producto/ avance

Verificacion del cumplimiento

Durante el mes de diciembre, se garantizd que los
computadores de los Centros de Experiencia, contaran
con un canal dedicado, estos equipos se conectan
exclusivamente a la VPN proporcionada por |la
Secretaria Distrital de Hacienda, a través del servicio de
internet asignado. Esto se logra mediante |la
implementacion de politicas en los equipos
suministrados, que aseguraran una conexidn exclusiva a
dicha VPN.

7 Licencias analitica de datos

El contratista ha puesto a disposicion de la Entidad las
herramientas necesarias para realizar el monitoreo vy
asegurar la calidad del servicio, cumpliendo con el
Acuerdo de Nivel de

Servicio (ANS) y la auditoria correspondiente. Estas
herramientas permiten medir la precision y el error
critico del usuario en la operacidn, asi como realizar el
seguimiento y parametrizacién necesarios para generar
reportes y visualizar en tiempo real el estado de la
operacion. Entre las funcionalidades disponibles:

e Monitoreo de los tiempos de espera
e Seguimiento al numero de agentes libres,
ocupados o entre otros estados.
e Capacitacion, retroalimientacion, apoyo.
e Visualizacién de los indicadores en diferentes
formatos
6 Jefes de operaciones

Durante el mes de diciembre, se asignaron 6 jefes de
operaciones, quienes, ademas de llevar a cabo diversas
actividades, participaron en un proceso de capacitacion
con la

Secretaria Distrital de Hacienda.

e Mantuvieron una comunicacién constante,
fluida y eficaz con cada agente de la zona a su
cargo, asi como con el personal encargado de
los servicios de seguimiento, calidad, reportes,
formacidn, servicios técnicos, tecnoldgicos
integrales y administrativos de apoyo.
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Descripcidn servicio/producto/ avance

Verificacion del cumplimiento

e Revisd, consolidé y validd la veracidad de la
informacidn proporcionada por su equipo.

e |dentificé las dindmicas especificas de las zonas
donde se prestaba el servicio de atencién al
ciudadano.

e Realizd seguimiento a las necesidades
administrativas del equipo en la zona asignada
por la SDH.

e Conocid en detalle los propdsitos misionales de
la SDH, garantizando su alineacién con las
actividades del equipo.

e Apoyd el proceso de recepcidn y envio de
incapacidades, permisos, vacaciones, licencias y
demas novedades del personal operativo.

e Supervisé el cumplimiento de las metas
establecidas para los agentes por la Entidad.

2 Coordinadores

En diciembre, los dos coordinadores desempefiaron un
papel fundamental en el desarrollo y ejecucion del
contrato con la Secretaria Distrital de Hacienda.
Ademas de sus funciones clave, participaron en un
proceso de capacitacidn proporcionado por la misma
entidad. A continuacion, se detallan las principales
actividades realizadas:

e Seguimiento y Reuniones de Revisidon: Los
coordinadores asistieron a reuniones de
seguimiento programadas para revisar la
ejecucion del contrato, atendiendo solicitudes,
resolviendo inconvenientes y proponiendo
medidas necesarias para asegurar su correcta
ejecucion.

e Administracién del Presupuesto: Gestionaron el
presupuesto de la cuenta, garantizando el
cumplimiento de los objetivos financieros
establecidos y asegurando la asignacién
eficiente de los recursos.

e Recopilacién y Analisis de Datos: Recopilaron y
analizaron datos relacionados con el
rendimiento de la cuenta, para evaluar el
avance y la eficacia de las operaciones,
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Descripcidn servicio/producto/ avance

Verificacion del cumplimiento

proporcionando informacién valiosa para la
toma de decisiones.

e Estrategias de Comunicaciéon: Presentaron
estrategias de comunicaciéon efectivas para
garantizar la alineacién con los objetivos del
cliente y la optimizacién de los procesos
operativos.

e Asesoria al Cliente: Brindaron asesoria continua
al cliente, analizando e interpretando Ia
informacidn proporcionada a través de los
formatos definidos, y ofreciendo soluciones
ajustadas a sus necesidades.

e Supervision de Tiempos de Entrega:
Supervisaron y aseguraron el cumplimiento de
los tiempos de entrega y ejecucién establecidos
en el contrato, garantizando la puntualidad y
calidad en la ejecucién de los servicios.

e Liderazgo de Reuniones: Lideraron reuniones
tanto presenciales como virtuales con el equipo
involucrado en la ejecucién del contrato,
manteniendo una coordinacion efectiva y el
cumplimiento de los objetivos.

e Coordinacion de la Operacién de Servicio:
Coordinaron la operacion de la red deCADE vy
los centros de experiencia de servicios de la
Secretaria Distrital de Hacienda, asegurando la
correcta prestacion del servicio y la satisfaccién
del cliente.

A través de estas funciones, los coordinadores
contribuyeron significativamente a la ejecucion exitosa
del contrato, asegurando el cumplimiento de los
objetivos operativos, financieros y de servicio, y
manteniendo una comunicacidon constante con el
cliente.

19 Supervisores de servicios

En el mes de diciembre, se incorporaron 19 jefes de
operaciones, quienes, ademas de llevar a cabo una serie
de actividades esenciales, participaron en un proceso
de capacitacion impartido por la Secretaria Distrital de
Hacienda. A continuacidn, se presentan las principales
tareas realizadas por cada uno de ellos:
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Descripcidn servicio/producto/ avance

Verificacion del cumplimiento

e Asisti6 a las capacitaciones y reuniones
programadas por la Entidad.

e Brindd el apoyo pedagoégico necesario para
transferir el conocimiento misional a los
asesores del equipo de trabajo encargado de la
prestacion del servicio.

e Propuso actividades educativas, aplicando las
herramientas adecuadas a las necesidades
identificadas mediante diversas metodologias y
canales (presenciales, web, escritos, entre
otros).

e Realizé actividades de induccion y reinduccidn
para contribuir a la adaptacion y actualizacion
del personal en sus puestos de trabajo.

e Hizo seguimiento a las actividades educativas
del sistema de capacitacion y formacion,
evaluando su efectividad.

e |dentificé y programé los recursos logisticos y
tecnoldgicos necesarios para cada actividad
educativa.

e |dentificé necesidades formativas.

e Realizé las demas funciones solicitadas por la
Entidad relacionadas con su cargo.

15 Lideres de calidad
Durante el mes de diciembre, se solicitd la participacién
de 15 lideres de calidad, quienes aplicaron sus
funciones y habilidades en el desempefio de sus tareas,
mientras iniciaban un proceso de capacitacion con la
Secretaria Distrital de Hacienda.
Excelentes relaciones personales y habilidad para el
trabajo en equipo.
e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas.
e Capacidad de analisis y organizacién de datos.
e Buena redaccién, ortografia y capacidad de
transmision de ideas por escrito.
e (Capacidad para transmitir informaciéon en
ambientes pedagdgicos.
e Con capacidad de:
e Participar activamente en las capacitaciones y
reuniones programadas por la Entidad.
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Descripcidn servicio/producto/ avance

Verificacion del cumplimiento

e Elaborar y presentar informes detallados sobre
los resultados de las actividades realizadas, para
proporcionar insumos que faciliten la toma de
decisiones y la implementacién de correctivos.

e Realizar el monitoreo continuo de la prestacion
del servicio, mediante acompafiamiento
directo, acceso remoto a pantallas o revision de
grabaciones.

e Atender los requerimientos solicitados por el
supervisor del contrato de la Entidad de manera
eficiente y oportuna.

e Implementar procesos de retroalimentacion
para los agentes que presenten dificultades en
el proceso de atencion.

e Mantener un registro detallado que incluya el
seguimiento  estadistico de los errores
cometidos por cada agente y equipo durante el
mes, asi como los avances y efectos de las
retroalimentaciones, identificando fortalezas y
proponiendo  medidas preventivas para
asegurar el cumplimiento de los indicadores
establecidos.

e Detectar y proponer oportunidades de mejora
en los servicios contratados, con el fin de
optimizar la calidad y eficiencia del servicio.

7 mineros de datos

Durante el mes de diciembre se solicitaron 7 mineros
de datos los cuales se encargaron de realizar el analisis
y estadisticas de los datos recopilados de la atencion a
la ciudadania.

Se recopild la informacién generada en la operacion del
servicio contratado para su sistematizacion estadistica y
cualitativa. Se realizd el proceso de deteccién de la
informacidn procesable a partir de los datos
recopilados, utilizando analisis matematico.

13 Agentes profesionales especializados con puesto de
trabajo
Durante el mes de diciembre, el servicio de atencién a
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Descripcidn servicio/producto/ avance

Verificacion del cumplimiento

la ciudadania fue prestado por agentes que se
encontraban en una fase de capacitacion para el
desempeiio de sus funciones. Estos agentes recibieron
formacion especifica en diversas areas clave para
ofrecer un servicio de calidad, tales como:

e Atencidon escrita y virtual de Grandes
Contribuyentes: Los agentes fueron capacitados
para gestionar solicitudes y atender a los
grandes contribuyentes a través de medios
escritos.

e Orientacion e informacidn a los ciudadanos.

e Programacion de citas.

e Registro de informacion.

e Recepcién y validacion de documentacién.

e Generacion y entrega de documentacion.

e Otras funciones adicionales

69 Agentes profesionales con puesto de trabajo
Durante el mes de diciembre, la Secretaria Distrital de
Hacienda solicitd la contratacion de 69 agentes
profesionales, conforme a las especificaciones vy
requisitos detallados por la entidad. Esta solicitud se
realizd con el fin de asegurar que se cumplieran los
estandares establecidos para la atencion de |la
ciudadania y el éptimo desempefio de los servicios
relacionados.

Durante el proceso de capacitacidon, los agentes
recibieron formacion en las siguientes areas:

e Atencidn escrita a las PQRS presentadas por los
ciudadanos

e Orientacion e informacion a los ciudadanos
sobre los servicios de la entidad.

e Programacidon de citas para la entrega de
documentacion.

e Registro de la informacién proporcionada por
los ciudadanos.

e Recepcidn y validaciéon de documentacion.

e Generacion y entrega de documentacién a los
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Descripcidn servicio/producto/ avance

Verificacion del cumplimiento

ciudadanos.
e Cumplimiento de otras funciones solicitadas por
la entidad contratante.
18 Agentes técnicos con puesto de trabajo
Durante el mes de diciembre, el agente técnico
asignado a la Secretaria Distrital de Hacienda, quien se
encontraba en proceso de capacitacién, comenzd a
desempeiiar funciones dentro de su area de trabajo,
contribuyendo al cumplimiento de los objetivos de la
entidad. A continuacién, se detallan las principales
actividades realizadas durante su formacion:

Las capacitaciones impartidas se enfocaron en las
siguientes areas:

e Recepcidon vy verificacion de los radicados
recibidos en las ventanillas de correspondencia.

e Orientacidon e informacién a los ciudadanos
sobre los servicios de la entidad.

e Programacion de citas para la entrega de
documentacion faltante.

e Registro de informacion proporcionada por los
ciudadanos.

e Recepcidn y validaciéon de documentacidn.

e Generacion y entrega de documentacion.

e Realizacién de otras funciones solicitadas por la
entidad contratante.

92 Agentes generales con puesto de trabajo

Durante el mes de diciembre, se brindé orientacion y
asistencia a los ciudadanos en sus trdmites con la
Secretaria Distrital de Hacienda.

Se realizd la capacitacién en los siguientes temas:

e Programacidon de citas para la entrega de
documentacion faltante.

e Registro de la informacién proporcionada por
los ciudadanos.

e Recepcidn y validaciéon de documentacion.

e Generacion y entrega de documentacion a los
ciudadanos.
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Descripcidn servicio/producto/ avance Verificacion del cumplimiento

e Cumplimiento de otras funciones solicitadas por

la entidad.
71 Agentes generales con puesto de trabajo para
atencion personalizada por videollamadas

(Omnicanalidad)

Durante el mes de diciembre, el agente general
asignado a la atencion personalizada por videollamadas,
quien se encontraba en proceso de capacitacion, para
brindar un servicio de contacto directo y accesible con
los ciudadanos, mejorando la eficiencia y satisfaccién en
la realizacién de los trdmites de la Secretaria Distrital de
Hacienda. A continuacion, se detallan las tareas que
cumplié durante su formacién.

Durante su proceso de capacitacién, se instruyd a los
agentes en los siguientes temas:

e Asesoria en tramites especificos: Aprendieron a
proporcionar asesoria en tiempo real sobre los
requisitos y procedimientos relacionados con
diversos tramites, asegurando que los
ciudadanos comprendieran cada paso necesario
para completar sus gestiones.

e Resolucion de inquietudes: Fueron capacitados
para atender y resolver preguntas relacionadas
con los servicios, procedimientos y documentos
requeridos, garantizando una experiencia
eficiente y clara para los usuarios.

1.001.626 Mensajeria Mailing certificada y/o
autenticada (Omnicanalidad)

Durante el mes de diciembre, se realizd el envio de
1,001,626 comunicaciones mediante mensajeria mailing
certificada y/o autenticada. Este proceso fue ejecutado
con el objetivo de garantizar la entrega eficiente y
segura de informacién oficial y relevante, cumpliendo
con los estdndares establecidos para la mensajeria
certificada y autenticada. El proceso logistico incluyd
varias etapas clave para asegurar la correcta
distribucidn y recepcién de los envios:

e Preparacién y Segmentacién: Se realizd una
adecuada preparacion y segmentacién de la
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Verificacion del cumplimiento

base de datos de destinatarios, asegurando que
cada mensaje estuviera dirigido correctamente
y que se cumplieran los requisitos establecidos
para cada tipo de destinatario.

Proceso de Envio: Los envios fueron realizados a
través de canales certificados, lo que garantizé
gue cada comunicacién tuviera un seguimiento
y pudiera ser rastreada entiempo real. Esto
incluyé la verificacion de la entrega de cada
mensaje y la confirmacion de la recepcidn por
parte de los destinatarios.

Autenticacion y Certificacion: Se utilizd el
sistema de autenticacién y certificacién para
asegurar que todos los mensajes enviados
cumplieran con los estandares legales y de
seguridad. Esto permitid garantizar que las
comunicaciones fueran recibidas de manera
oficial y con la debida confirmacion.

Control y Trazabilidad: A lo largo de todo el
proceso, se implementd un sistema de control y
trazabilidad para monitorear el progreso de
cada envio y resolver cualquier inconveniente
de manera agil. Esto permiti®6 mantener una
alta eficiencia en la entrega y resolver
rapidamente cualquier discrepancia en los
destinos o el estado de los envios.

Resultados y Cumplimiento de Plazos: El envio
de los 1,001,626 mensajes se completd
exitosamente dentro de los plazos establecidos,
asegurando que todas las comunicaciones
llegaran a su destino de manera oportuna y
conforme a los estandares de calidad
requeridos por la entidad.

Este servicio de mensajeria certificada vy
autenticada desempefid un papel clave en la
distribuciéon de informacién  importante,
garantizando la seguridad, confiabilidad vy
trazabilidad de los envios

PAGOS REALIZADOS AL CONTRATISTA A LA FECHA
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Se deja constancia que el (la) contratista ha recibido la suma de CERO PESOS MONEDA CORRIENTE(S 0 ) por concepto de la
ejecucion del contrato 241031.

Para informe final, el supervisor deberd anexar el reporte de pagos y descuentos de contratos.

No Documento de Pago Fecha Valor
TOTAL PAGADO 0

Balance Financiero de la ejecucion del contrato

Valor inicial del contrato 26.310.209.000 0 0
Valor adiciones 0 0 0
Valor total ejecutado 0 0 3.666.130.899
Valor total de pagos realizados 0 0 0
Valor no ejecutado del contrato 0 0 22.644.078.101
SUMAS IGUALES 26.310.209.000 0 26.310.209.000

RETRASOS EN EL CRONOGRAMA O PLAN DE EJECUCION DEL CONTRATO Y ACTUACIONES DEL SUPERVISOR O
INTERVENTOR AL RESPECTO

Durante el periodo no se presentaron retrasos en el cronograma de ejecucion.

NOVEDADES O SITUACIONES ANORMALES PRESENTADAS DURANTE EL DESARROLLO DEL CONTRATO, Y ACTUACIONES
DEL CONTRATISTA Y DEL SUPERVISOR O INTERVENTOR

Durante el periodo no presentaron novedades o situaciones anormales.

CERTIFICACION PAGO APORTES

Se verifica y deja constancia que UT AXON BPM 2024 en cumplimiento del articulo 50 de la Ley 789 de 2002 presentd
certificacidn suscrita por el representante legal como cumplimiento de las obligaciones en seguridad social (salud, pension
y riesgos profesionales), y aportes a la caja de compensacién familiar, SENA e ICBF.

SEGUIMIENTO A LOS RIESGOS DEL CONTRATO

No se materializd ningun riesgo durante el periodo.

Para constancia se firma a los 17/12/2024.
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BOGOT/\

INFORME DE SUPERVISION DE PAGOS

SUPERVISOR: ALEIDA FONSECA MARIN-SUBDIRECTOR TECNICO %0
- SUBD. EDUCACION TRIBUTARIA'Y SERVICIO
PATRICIA OCHOA RESTREPO-JEFE DE OFICINA -| .. iiaochoa Fimado digtaimente por
OF. ATENCION AL CIUDADANO Restrepo Patricia Ochoa Restrepo

Anexos: Se adjuntan los documentos entregados por el contratista como soporte del presente informe.

Elaboré: Ana Victoria Barrero Lima
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