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El supervisor dentro de sus funciones, debe garantizar que el servicio de atencion se
brinde en debida forma, sustituyendo en el puesto de trabajo al agente afectado en dos
Casos:
e Mientras se traslada al punto requerido, el agente de reserva
¢ Sino hay agentes de reserva disponibles en el momento del imprevisto, en cuyo caso
el supervisor debe tomar la atencion hasta que el agente de reserva pueda llegar.

3. Sustitucion por Agente de Reserva:
El agente de reserva (o supervisor del punto) asume las responsabilidades del agente
afectado y retoma la atencion al contribuyente. Esto asegura que la atencion no se
interrumpa.

4. Notificacién a Talento Humano:
Paralelamente, el jefe de operaciones informa al departamento de Talento Humano
sobre la novedad (la ausencia del agente afectado), para que se sigan las acciones
pertinentes.

5. Acciones del Departamento de Talento Humano:
Talento Humano se encarga de informar la situacion a el Coordinador para mantener la
cadena de mando al tanto de la situacion.
Talento Humano también evallUa si se requiere un seguimiento adicional, al caso del
agente afectado.

6. Intervencion del jefe de Operacioén:
El jefe de operacion envia la informacion a Talento Humano, sobre la novedad del
agente afectado.
Activa de inmediato el protocolo de “Agente de reserva” para garantizar que este llegue
a realizar el reemplazo del agente afectado, para evitar el retraso en la prestacion del
servicio.

7. Intervencion del Coordinador:
Coloca en contexto de esta novedad al cliente SHD y hace seguimiento al proceso.

Efectividad del Protocolo

Reemplazo rapido: El uso de un agente de reserva, asi como el apoyo del supervisor del
punto, minimiza las interrupciones en el servicio de atencion al contribuyente.

Comunicacion eficiente: La informacion fluye en cadena desde el agente afectado,
Supervisor, Jefe de Operaciones, Talento Humano, hasta el cliente, garantizando que
todas las partes relevantes estén al tanto de la situacion.

Atencion al contribuyente: El Coordinador asegura que el cliente SHD sea informado
adecuadamente, para evitar vacios en la comunicacion
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09.1. Plataforma de Control
de Acceso

Este segmento clasifica la solicitud del ciudadano en funcién del tipo de impuesto o servicio relacionado con
Hacienda.

-Nivel 1 - Tipo de Impuesto o Servicio: Seleccion de la categoria general, como impuesto predial, renta, industria y
comercio, entre otros tributos administrados por Hacienda.

-Nivel 2 - Tramite: Especifica el procedimiento que el ciudadano desea realizar, commo medios magnéticos,
modificaciones, vigencias, modificacién de datos.

-Nivel 3 - Mayor Detalle: Permite definir con mayor precisién el tramite.

Nota: Actualmente, desde la UT Axon-BPM estamos a la espera de la validacién de la
herramienta por parte de la Secretaria de Hacienda para su puesta en produccion.



































































































CONCLUSIONES:

e Elimpuesto predial vigente y de ahos anteriores representa el mayor volumen de
consultas en todos los puntos de atencion, seguido del impuesto vehicular.

e El SuperCADE CAD atendio el 41% del total de contribuyentes, lo que indica una
concentracion en este punto, mientras que otros centros tienen menor afluenciay
podrian redistribuir mejor la carga.

e Se atendieron 49.081 contribuyentes de manera presencial en este perido,
distribuidos entre Supercades con 44.834 contribuentes y Centros de Expereincia
con 4.247 contrbuyentes.

e Se obtuvo un resultado de 90.22% de respuestas acertadas durante la evaluacion
aplicada al personal, en este periodo.

e Laimplementacion de los quioscos de autoatencion han logrado una mejor
adopcion por parte de los contribuyentes, se han venido familiarizando con el
servicioy para el periodo en mencioén se atendieron 2.686 contribuyentes por este
medio.

Recomendaciones:

e Continuamos con la implementacion de estrategias para canalizar contribuyentes a
centros con menor afluencia y evitar la sobrecarga en puntos como el SuperCADE
CAD.

e Se estd optimizando el sistema de agendamiento virtual para atencién de citas en
linea, para reducir tiempos de espera y mejorar la experiencia del contribuyente en
la planificacion de su atencion.

e Continuamos con capacitaciones enfocadas en manejo de herramientas digitales y
optimizacion de tiempos de atencion.

e Fomentar el uso de los canales virtuales mediante campafas de sensibilizacion,
tutoriales y mejoras en la interfaz del usuario, para que sea de facil manejo para
ellos.

e Implementar asistentes virtuales con Inteligencia Artificial en los quioscos de
autoatencion para guiar a los usuarios en el proceso de consulta y tramites,
mejorando la asimilacion y experiencia del contribuyente.
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