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INFORMACION

CONTRATO
NO 241031 - 2024

.l
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DETALLE
CONTRATO

Valor de

Contrato $ 26.310.209.000

Duracion de
contrato

9 meses

Supervisor
Subdireccién de
Educacién
Tributaria y
Servicio:

Aleida Fonseca Marin

Oficina de
Atencidén al
ciudadano

Patricia Ochoa
Restrepo

Representante Gilberto Garcia

egal Buitrago
N

PAGINA| 07

Prestar servicios especializados
para ejecutar el modelo de servicio
de la SDH a través de la operacion
de los canales de atencion
presenciales y no presenciales
dispuestos para ofrecer una
experiencia de servicio
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Talento Humano




2.1 ESTRUCTURA GENERAL
ORGANIZACIONAL

GILBERTO GARCIA

JULIANA GALEANG

‘ASMIN PEDRAZA
LIDER DE CALIDAD

LUIS MORALES
MINERIA DE DATOS
CADE OCCIDINTE

DANIEL RODRIGUEZ
MINERIA DE DATOS
BACKOFTICE

SUPERVIEOR
PX ¥ VOECLLAMADA

PAG

ANDRES ALDANA

LIBIA CHIUTVA

LIDER DE CALIDAD
BACKOFFICE

w
ROSA ESTRADA

TATIANA GARCIA
LIDER DE CALIDAD
OMNICANALIDAD

RICARDO ZAMORA

LIDER DE CALIDAD
CENTROS DE EXPERENCIA

DIANA CABEZAS
JEFE DE OPERACIONES JEFE DE OPERACIONES
IDAD

|

RICARDO QUINTERD MAURICIO GONZALEZ

SUPERVSOR
WHATSAPP ¥ REDES

AGENTES




2.2. UBICACION DE PERSONAL
CONSOLIDADO TODAS LAS
LINEAS

Aragh,
:ﬁ &,

hh py

AGENTE GENERAL

AGENTE PROFESIONAL

AGENTE TECNICO

SUPERVISOR

LIDER DE CALIDAD

AGENTE PROFESIONAL ESPECIALIZADO

MINERO DE DATOS

JEFE DE OPERACIONES

COORDINADOR

TOTAL GENERAL

0 6 73 65 4 148
27 10 21 6 5 69
9 0 0 12 13 34
1 2 6 2 1 12
1 1 2 4 1 9
5 3 1 0 0 9
2 1 1 1 1 6
1 0 2 2 0 5
0 0 1 1 1 3
46 23 107 93 26 295
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2.3.FORMACION Y
CAPACITACION

Estrategias de Capacitacion mes julio 2025

REEXPEDIGION DE FACTURAS Y/0 GENERACION NUEVAS
DECLARACIONES

REFUERZO PROTOCOLO ATENCION Y RADICACION -
HABILIDADES BLANDAS PRESENCIAL

CONCEPTOS BASICOS DELINEACIGN URBANA,
CONSULTA APLICATIVOS SAP, RUTAS DE ACCESD Y
NAVEGABILIDAD SITIO WEB DE LA SHD Y OF VIRTUAL

REMISIBILIDAD DE LAS DEUDAS, INEXACTOS- TIPOLOGIA
DECLARACIONES DE CORRECCION, SUJECION PASIVA DEVOLUCIONES
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VIDEOS CORTOS CAPACITACIONES
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2.3. FORMACION Y
CAPACITACION

De acuerdo con las estrategias establecidas, se han desarrollado capacitaciones
presenciales , tanto las convocadas directamente por la SHD, como por

iniciativa propia de jefes de operacion y supervisores de los puntos y canales de
atencion

Capacitaciones presenciales desarrolladas mes julio 2025

Tema Fecha Modalidad Participantes Copucitador
Delincacion Urbana 2/07/2025 Virtua| SC CALLE 13 4 Oscor Rueda
In_ pedicion de factura y/o generacién de declaraciones 3/07/2025 Presencial SC Suba 9 Edwarc Santiago
Socializacién quejas. resolucion de conflictos 3/07/2025 Presencial SCCAD 20 Carlos Hunado
Delineacion Urbana 3/07/2025 Virtual SC CALLE 13 3 Oscar Rueda
Gestién documental 4/07/2025 Presencial Manitas 4 Carol Palacios
Procedimiento disciplinario - Faltas levesy faltas graves 4/07/2025 Presencial SC Bosa 5 Paola Ibafiez
Habilidades blandas en |z atencion presencial 9/07/2025 Presencial SC Engativé 3 Héctor Garcla
Habilidades blandas en Ia atencién presencial 10/07/2025 Presencial SCCalle 13 4 Héctor Garcia
Capacitacion Pagina web 14,15y 16/07/2025 | Presencial, omnicanalidad, red cade, CAD 57 Carlos Moreno
Pagina web y oficina virtual 15/07/2025 - Presencial SCCAD - - 16 Carlos Hurtado
Casos de remisibilidad y pagina web 15/07/2025 p,esm:m sCCal ,: 13 4 Hector Garcia
Pagina web y oficina virtual 16/07/2025 p,:mm sc_!osa 5 Carios Mereno
Casos de remisibilidad y pagina web 16/07/2025 Presencial SC Engativa 3 Hector Garcia
Servicios que prests La Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital 18/07/2025 Presencial SCEngative 3 Héctor Garcia
Requisitos predial persona natural y persona juridica 22/07/2025 [ ial Suba 9 Edward Santiago
Gestion documental, SAT, Protocolos de atencion 22/07/2025 Presencial SC CAD 30 Carlos Hurtade
Protocolos de Servicio al ciudadano 22/07/2025 Presencial SC Engative 3 Héctor Garcia
Gestion Documental 24/07/2025 o {al CE 114 10 ) Rodriguez
Requisitos Predial y Vehiculos; Digitalizacién y cargue casos 8 CRM 28/07/2025 Presencial SCCalle 13 3 Héctor Garcia
::“mel::;:‘ﬁ;:;:;:i::iﬁai. S ———— 24/07/2025 Presencial CE Plaza de las Américas 10 Rl o
ICA Y RTE ICA 24/07/2025 Presencial CE Plaza de las Américas 10 lohana Morales
Requisitos Predial y Vehiculos; Digitalizacién y cargue casos a CRM 27/07/2025 Pr ial 5C Engativa 3 Hector Garcia
Conceptos basicos Delineacion Urbana, Consulita de aplicativos SAP,
Rutas de acceso y navegabilidad sitio web de la SHD 28/07/2025 Presencial SC CAD - todos los puntos 70 Elian Parra
Creacién de Tickets, Visor Bl, Guia de Trémites 30/07/2025 Presencial CE Plaza deé las Américas 10 lohana Morales
Sanciones Impuesto predial . vehiculos. ICAy RTE ICA 30/07/2025 Presencial SCCalle 13 4 Héctor Garcia
Sanciones o predial, vehiculos, ICAy RTE ICA 31/07/2025 P ial SC Engativd Héctor Garcia

Tal como lo muestran nuestras estrategias, se estan desarrollando capacitaciones al interior
de la operacién en todos los temas tanto de producto como en habilidades de atencién al

ciudadano




2.3. FORMACION Y
CAPACITACION

Las evidencias de las capacitaciones se presentan a través de las planillas de asistencia
de cada actividad.

Listados de asistencia a capacitaciones
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2.3. FORMACION Y
CAPACITACION

Las evidencias de las capacitaciones se presentan a través de las planillas de
asistencia de cada actividad.

Listados de asistencia a capacitaciones
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2.3. FORMACION Y

CAPACITACION

Las evidencias de las capacitaciones se presentan a través de las planillas de

asistencia de cada actividad.

Listados de asistencia a capacitaciones
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2.3. FORMACION Y
CAPACITACION

Las evidencias de las capacitaciones se presentan a través de las planillas de asistencia

de cada actividad.

Preturnos con capacitaciéon
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2.3. FORMACION Y

CAPACITACION

Las evidencias de las capacitaciones se presentan a través de las planillas de asistencia

de cada actividad.

Preturnos con capacitacion
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2.3. FORMACION Y
CAPACITACION

Las evidencias de las capacitaciones se presentan a través de las planillas de
asistencia de cada actividad.

Preturnos con capacitaciéon
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2.3. FORMACION Y
CAPACITACION

Las evidencias de las capacitaciones se presentan a través de las planillas de
asistencia de cada actividad.

Preturnos con capacitacion
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2.3. FORMACION Y
CAPACITACION

Luego de la serie de capacitaciones que se brindan durante el mes, se aplica a

todos los agentes una evaluacion de conocimientos, que nos permita reconocer

el nivel de aprendizaje en el que se encuentran y en que temas debemos
reforzar dichas actividades de formacion

EVALUACION DE CONOCIMIENTO MES JULIO 2025

Resultado promedio por sede

250

Personas que
Sede pesentaron la | Promedio resultado %
prueba 200

SUPERCADE ENGATIVA 3 9
[suPercADE BOSA 7 89 150
[suPERCADE CALLE 13 3 9
[SUPERCADE MANTTAS 2 % 100
[suPERCADE CAD 3 &
|suPERCADE SUBA B 9 50
[suPERCADE AMERICAS 2 80
[BackoFFicE 37 91 0 'f&

SUPERCADE 20 DE JULIO & 52 dﬁu

0,9 J—' ‘g? f’

OMNICANALIDAD 46 94 oélqu‘s'&dgb(’?,ﬁ& (’9 éog‘Pd‘sﬁ?q

WHATSAPP Y REDES SOCIALES % ag f o f e‘? f r;gq* .,pé' d‘é

CENTRO DE EXPERIENCIA 114 13 ) & & £

CENTRO DE EXPERIENCIA PLAZA 10 % ©
an o = 52 P que pesent laprueba s Promedio resultado %

Resultado promedio por Rol
sumatorat (T -
Promedio
] Rosutado o (N
— Supervisor

Agente Especializado 86

Agente Genera % —— e

Agente Profesional 89

Agente Técnico 94 agenteprofesionat [T :

Supervisor 89

S B —— B

Agente Especializado
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2.3. FORMACION Y
CAPACITACION

EVALUACION DE CONOCIMIENTO MES JULIO 2025

Resultado promedio por producto

98,04 97,87

Producto resultado
ICA y Rete Ica 98,04 73,76
Vehiculos 97,87
Cobro 73,76
Delineacién Urbana 94,9 o
Impuestos Generales 98,06
Predial 94,35
’ ICA y Rete lea Vehiculos Cobre Delineacion Impuestos Predial

...... )

202 92%
Pruebas Respuestas
aplicadas correctas




2.3. FORMACIONY
CAPACITACION

Luego de la serie de capacitaciones que se brindan durante el mes, se aplica a
todos los agentes una evaluacion de conocimientos, que nos permita reconocer
el nivel de aprendizaje en el que se encuentran y en que temas debemos

reforzar dichas actividades de formacion

FORMATO PREGUNTAS EVALUACION DE CONOCIMIENTO MES JULIO 2025

me preg! “Como puedo ob un ceetificado del pago de mi
diid P predial?” le debo resp
Debe presentarse en el banco en donde realzd el pago y solicitaria
Ninguna respuesta es correcta
Debe pagar la faclura porgue ya estd emitida
i Sl un cludadano se acerca a punto diciendo que NO estd de acuerdo con la factura Se e realiza la declaracion con la informacion que aporta ef coninbuyente
vehicudos  |*Mitida por la SDH (Predial y Vehiculos). El agente debe informar:
Debo conlestar La Plusvalia es un iImpuesio que Se causa por 1a compra oe varnos
vehicuios en el Distrio Capital y los pripsetanos de 10s mismos estan obiigados a
Predial §i un contribuyente me pregunta, "Qué es la plusvalia y quién debe pagarla??” le debo
respender:
Comento que La Plusvalia no es un tema que concierne al Distrito Capital
Restauracion, adecuacion. modmcacion y demoiicion
Delineacion 2 o - i P
Urbang  [£Cubles ser las dif para una de Licencia urbanistica (an 7 Decrelo 564 de 2006), obra nueva, ampliacion y cerramiento.
Predial y
Un contribuyente me dice; “Como puedo pagar el aporte voluntario?”, le debo
B responder: ventan: pag
b recibo diferente a
Se le informa que no lo hacer en el Distrito Capi
Teniendo en cuenta la normativa, por favor sefiale las sanciones icables a
ICAy ReteICA por extemporaneidad, 7 UVT RetelCA y 10 UVT ICA, antes del vencimiento para declarar
T UVT ICA y 10 UVT RetelCA, cuando le llega declaracidn por cormreccion
Le ontroga_la hdmmpagumlnbchas establecidas, si no hay factura se realiza
predial Llega un ciudadano solicitando La liquidacion del impuesto predial por un lote que tiene
en el cementerio del apogeo, a lo cual el agente le debe informar:
£ o Si un ciudadano me pregunta: Qué d tengo que adj para pedir la
pago facilidad de pago? Le debo contestar lo sigulente:
Le comento que las facilidades de pago se pueden presentar sin documentos
Le indco que solo necesita diligenciar el formulanio y aduntar la cédula.




2.3. FORMACION Y
CAPACITACION

Luego de la serie de capacitaciones que se brindan durante el mes, se aplica
a todos los agentes una evaluacion de conocimientos, que nos permita

reconocer el nivel de aprendizaje en el que se encuentran y en que temas
debemos reforzar dichas actividades de formacion

FORMATO PREGUNTAS EVALUACION DE CONOCIMIENTO MES JULIO 2025

Un contribuyente me pregunta: ;Cuanto debo pagar por derechos de semaforizacion en |para

9 Vehiculos
este afio 20257, a eso contesto:
10 predial Una companera de trabajo me pregunta ;Qué son los predios exentos del impuesto
prediat?, le respondo: impuesto. pi jo : Q alol
|$onm¢!oswenolunmhobhgacnhdepreu“lad¢d¢undnmmue|
i ) ial
Los vehiculos hibridos eléctricos nuevos que se matriculen en Bogotd tendrén derech
a un descuento del 40% del impuesto, por los cinco (5) afios siguientes a aquel en que
sea matriculado el vehiculo.
11 vehisiios,  |Apthdelatio gavable 2021y hasta 2000 . o incantivos & s weiicules elicticos e Los vehiculos eléctricos de senvicio publico tipo taxi, ya matriculados en Bogota.
hibridos en el de dran d _* a_un‘ ¢.|7m¢.¢.| por cinco (5) afios, a partir de la
12 ICA Si un contribuyente me pregunta ;Qué diferencia hay entre el ICAy Comercio y 7 _ = ’
certificado de Camara y Comercio? —_— a — e
Icay Conmcloesu\aohhgwdnlnma y!aCémdecomto esel
con &l que se paga
ICA y Comercio es un docuemntos legal de las empresas y la Cadmara de Comercio
representa un estado de cuenta
Una declaracidn presentada sin pago
13 Impuestos Ser deudor significa que ya tienes una obligacion tributaria pendiente y puede estar Una factura ejecutoriada
tormalizada por la Secretaria Distrital de Hacienda en un:
14 Predial Los predios ubicados en zona de alto riesgo tienen alguna exencion en el impuesto
Predial? ; e 4
ISu excencion del 75%
| a de las anteriores
18 Un ciudadano pregunta, ;Cémo puedo pagar el impuesto predial de un predio sin
desenglobar?; le debo contestar:
Debe en cuotas mensuales
La Secretaria Distrital de Hacienda, a través de las competencias asignadas ala Dechumeionss rossmuy S S9EF: 5 CON DI BISIleS
16 COBRO  |Direccion Distrital de Cobro, adelanta el proceso de cobro coactivo de los siguientes  [oc08 Oficiales :
tipos de obligaciones Tributarias Facturas ejecutoniadas del impuesto Predial y Vehiculos Automotores.
Todas las anteriores.

0




2.3. FORMACION Y
CAPACITACION

Luego de la serie de capacitaciones que se brindan durante el mes, se aplica
a todos los agentes una evaluacion de conocimientos, que nos permita

reconocer el nivel de aprendizaje en el que se encuentran y en que temas
debemos reforzar dichas actividades de formacion

FORMATO PREGUNTAS EVALUACION DE CONOCIMIENTO MES JULIO 2025

Sall [ les de propiedad de las Juntas de Accién Comunal

Propiedades de otras iglesias y comunidades religiosas reconocidas por el Estado
-0l biano, como templos y casas pastorales. es decir, aguel destinado al culto o
17 Predial £ Qué predios no deben declarar ni pagar el impuesto Predial? vienda de la comunidad religiosa.

|Predios de entidades como la Defensa Cnl, la Cruz Roja. y los signatarios de la
|Convencién de Viena, destinados a sus funciones.
Todas las anteriores

IE Distrito Capital de Bogo

i A |Si alguien me pregunta : €1 sujeto activo del Impuesto de Industria y Comercio es2.¥0 | 3 SHD es el sujeto activo del Imp de Industria y C
siguiente:
h e la persona natural o juridica que realice el hecho generador de la obligacién tnbutana,
Ninguna de las i

19 Delineacion  |Un contribuyente me pide que le explique ;Qué es el anticipo de Delineacion Urbana?, aleq
Urbana 1o que le indico lo siguiente: exigido por lo duria para la expedicion de la licencia de construcciol
Le indico que no @s un imp y g estoy obligado a pagarlo

Le comento que un valor que puedo pagar como abono a la compra de un predio

El Impuesto de Delineacion Urbana se genera con la compra de bienes inmuebles en el
Distnito Capital
|Se genera coon la compra de predios fuera del Distrito Capital

Deli lon  fun nos ¢Por qué se genera la obligacion del impuesto de
Urbana Dell dn Urbana?, a lo que respondo lo siguiente:

LA EVALUACION DEL MES DE JULIO CONSTA DE 20 PREGUNTAS ENTRE
GENERALES Y CASUISTICA, QUE SE DISPARAN ALEATORIAMENTE A CADA
AGENTE




2.3. FORMACION Y
CAPACITACION

Luego de la serie de capacitaciones que se brindan durante el mes, se aplica a
todos los agentes una evaluacion de conocimientos, que nos permita reconocer

el nivel de aprendizaje en el que se encuentran y en que temas debemos
reforzar dichas actividades de formacion

CONSOLIDADO EVALUACIONES DE CONOCIMIENTO 2025
Febrero
90%

Marzo
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2.4. BANCO DE HOJAS DE
VIDA

sonsabilidad y administracion del personal y teniendo en
para la operacion de la Secretaria Distrital de Hacienda,
poniendo de manifiesto que esto no implica vinculacion laboral alguna de nuestros

empleados con la Secretaria Distrital de Hacienda y cumpliendo con la totalidad de

obligaciones de ley laboral que para los cargos aplique.

Presentamos a continuacion copia de las hojas de vida y contratos, de las personas
disponibles para el funcionamiento del modelo d o de la SDH a través de la
operacion de los canales de atencion pr “iales y no presenciales.

Haz clic en este enlace.

h_ttg:f/drive.czooqle.com/drivg@jdeg!3chﬂZY863UW’?YEf\_f\[§;B\ ' /

Vojkvawk TH
E=—=3
Somtuy + Propestatio Ulitima - o
R s Encontraras dos carpetas
CONTI 08 . X
que contienen contratos y
B HOJAS DEVIDA a e | X -
_\R hojas de vida.
Name T
I Name T
Nuestro banco de hojas de
AGENTE BACKUP . . .pe
1 » vida estd clasificado por
2 B} AGENTE GENERAL categorias: supervisores,
agentes generales, jefes
B AGENTE PROFESIOMAL . P
I de operacién, lideres de
: B3 AGENTE PROFESIONAL ESPECIALIZADO calidad, entre otros.
Puedes encontrar el perfil
B} AGENTE TECNICO e
1 gue buscas segun la
' B3 COORDINADOR categoria
correspondiente.
| I} JEFE DE OPERACIONES
| I} LIDER DE CALIDAD
‘ 3 MINERO DE DATOS
B SUPERVISOR
Name T
I Podras visualizar todas las
B OLANDRES FRANCISCO CARDENAS PITApdf 21 ™~ n .
—R hojas de vida dentro de
02. LAURA CAMILA BAQUERO GALOFRE.pdi 2s esta categoria. Por
ejemplo, seleccionaremos
03, LESLY SAMANTHA RINCON ROJAS. pdf 22 R .
Agente Técnico Y
04. CAMILO ANDRES SALAMANCA BAQUERO.pdf 2 escogeremos una hoja de
vida

05. CRISTIAN DAVID GUTIERREZ CARDONA pdf 21

06, ALISON LORENA MORA SUAREZ pdf 2%

B 8 B 8 8 B8

OT. JUAN PABLO CARDENAS MARTIN.pdf 2%
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2.4. BANCO DE HOJAS DE
VIDA

i¥ listo! Una vez seleccionada la categoria y el perfil de interés, podras
acceder a la hoja de vida de la persona en tiempo real. Esto te permitira
visualizar toda la informacion relevante de manera rapida y sencilla,
facilitando la toma de decisiones y agilizando el proceso de seleccion.

Resume




2.5 Informe
Coordinadores



2.5. INFORMES DE ) -
ACTIVIDADES Y GESTION
PERFILES STAFF

2.5. Informe Coordinadores

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO, ESTRATEGIA Y RESULTADOS

Analisis,

acompafamiento
y entrega de
informacidn

Implementacion
estrategias, tiempos
movimientos

Control de
presupuesto,
personal y costos de
la operacién

implementacion de
NUEVOS procesos y
estrategias




Cantidad

2.5.1 Informe
Jefe de
Operaciones de
Servicio
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2.5. INFORMES DE )
ACTIVIDADES Y GESTION
PERFILES STAFF

2.5.1 Informe Jefe de Operaciones consolidado

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO, CONTROL Y FORMACION

DESARROLLO DE TABLERO DE
ACTIVIDADES DE CONTROL PARA
EMPODERAMIENTO Y IDENTIFICAR

FORMACION PARA LOGROS
IDENTIFICAR GENERALES Y
'ESPECIFICOS

FORTALEZAS

PLAN DE ACCION i .
PARA REALIZAR CONTROL
SEGUIMIENTOS EN HEMPOS ¥
LAS DIFERENTES r&\g:ﬂggcgé i
LINEASDE &  “igstencia -
ATENCION :

c“‘g‘

¥ INCENTIVOS

AUTOGESTION
Capacidad para interpretar,
coordinar, aplicary

evaluar de manera efectiva,

ESTRATEGIAS
GENERALES <&

ﬂ AUTORREGULACION AUTOCONTROL O
e 4 Capacidad para evaluar y
- caizacldad para rior rrollar y controlar su trabajo, detectar 0
aplicar en su interior métodos, desviaciones y efectuar
normas y procedimientos



2.5.1 INFORMES DE )
ACTIVIDADES Y GESTION
PERFILES STAFF

2.5.1 Informe Jefe de Operaciones Supercade CAD
CE Plazade las Américas - CE114

CRONOGRAMA

ACTIVIDADES JULIO

ESTRATEGLA DE ATENCION VENCIMIENTOS PREMMAL ¥ VEHILLDS

SINERGIA CENTR

CAPACITACION NOT
wr ) L
REUNION GRUPAL SUPERVISORES SUPERCADE CAD

ERICAS - VALIDAC

RELINION CON 10 PERSONAS QUE NO TIPIFICAN [LLAMADOS DE ATENC 0] 1
REUNION 114 ALINEACKON PROCESOS CLIENTE INCOGNITO ¥ TEMAS GENERALES
PLAN PADRING NOTIFICACION COBRO 3 ASESORES SUPERCADE CAD
l'Hl‘lHl(ll‘h“Y J\jll“} l“f AJUSTE DE PERSONAL DE SUPERC A-I"i‘

PAGE

ESTRATEGIAS EXITOSAS

VENCIMIENTOS

CROSS TRAINING

SINERGIA

Se define la estrategia
de atencion y de
apoyo para el
vencimiento de
vehiculos. Apoyo
Personal SHD y apoyo
de Piso 9.

VALIDACION
CALIDAD

Reunidén con
Omnicanalidad, con el

objetivo de enviar gente |
al CAD y realizar sesiones
de canguro y de atencion
alos contribuyentes , asi
fortalecer conocimiento.

(Pendiente Ejecucion)

i

TIPIFICACIONES

Reunion con los dos
Centros de
Experiencia. 114 v
Plaza. con el animo
de establecer los
MISmMos procesos
operativos.

REUNION 114

5e hacen las
validaciones de las
acciones que viene
ejecutando el lider de
calidadenel CE114 y
como el CE las esta
aplicando segun lo
requerido,

Se descarga
diariamente el reporte
de tipificaciones y se

retroalimenta alos
asesores, asi mismo
se generan llamados
de atencion porlano
tipificacion.

Se retroalimenta al
equipo en general
los resultados de
cliente incognito. de
igual manera se
sensibiliza en cuanto
al no uso del celular,
tuteo y uso de WP
Web.

NOTIF. COBRO

Secapacitan 3
personas mas del
proceso de
notificaciones de
cobro, para un total de
B personas listasenla
atencion.

AJUSTE PERSONAL

Se realizaron
reuniones en los
centros de experiencia
y supercade CAD, en
cuanto alos
movimientos de
personal y la razon de
los mismos.




2.5.1 Informe Jefe de Operaciones Omnicanalidad

CRONOGRAMA
e ——

Urbana
Objetiver Ofrecer un canal dindmico a
tos contribuyentes para rdmites
relacionados con definsacidn urbana.
Actividades clave:

Seguimlento a la iImplementaciin,
tempos y movimientos.

Feedback Supervisores

Alineacicén Staff omnicanal
Beneficio: Mejora y manitoreo del
trifico del canal con evidencias
grabables para seguimients posterior,

Objetive: Asegurar i3 informacién
contenida an ol bot SHD, partiondo
de 1as atertas y casos de uso diarios.
Actividades clave:

Feedback respuestas bot shd.
Baonaficio: Incremanta a capacidad
de contencidn del bat SH,
majoranda la interactividad del
contribuyante, plan de accién
permanente integrado por el equipa
de calidad y supervisién Omnicanal

=

5, Escucha Activa del Cllente coma
Fuente de Mejora Continua

Objetive: Incorporar La vez del cliente
an los procesos de toma de decisiones
¥ mejora.

Actividades clave:

Reunidn voz del cliente (Bot
WhatsApp)

Reurldn de Outbound para sncusstas
SHD
Sala de conceslonarios SHD

Baneficlo: Eieva la satisfaccidn del
dlienta y orfenta [ cperackin al cliente
real, no al cliente ideal

6. Gestldn del Blenestar Laboral

Objativo: Mantener atta fa mothvacién

dal personal y prevenir ol desgaste

laboral.

Actividades clave:

Reunlones de blenestar labaral

lintercaladas durante el mes)

Pre-Turna con centenlde emoclonal

positive

Espacios para temas vatlos Omnlcanal

Beneficlo: Disminuya rotacién y

Ausentisme, mejara ol clima
al.

l orgal o0,

Multicanal para Garantlzar la
Experiencia del Cliente
Objotivo: Acompaniar y manitorear ios
distintos canales en thempo real,
corrigionda desviackanes.
Aetividades clave:

Seguimiento canal videollamada
Revlsidn preguntas y auditoria BOT
Revlsiin TMO omnlcanal
Seguimlento calidad

Bereficio: Asogura ura experiencia
omnicanal coherente y de alta calidad
i cliente, PDA, permanante.

7 Alertas, revisién y ajuste continue de|
Gulones ¥ Protocolo de Atencldn
Objetiva: Adaptar Lo gulones ko
cambios del entorne, comparamiento
del cliante y mojoras operativas,
Actiidades cave:

Revisién de Guiones Omnlcanal

Reunlén gulones redes soclales
Beneficis: Optimiza la experiencia del

cliente y astandariza ia catidad del
servicie. Para ol canal de redes sociales
26 denGLa un Uss practico pars &l
desarralio dé respuestas cortas que
raren confianza en el contribuyenta.

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Slmmls
IMIM[I[v[siLImM[Mm] 3|v]s|LIMIM|3|v]s|LIMIM]|1|v]S|LIMIM| J
X X X X X
Alineacién Staff Om X X X X X
X|x
X X
Reunién de DashBoard ( X X X X X
X X X X
X X X X
X
X
X x| x| |x
x| [x x| X xix| |x
X
X
X X| X X x| |x
X X
X
X
X
X
X
_______ x
X
X X X X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
ESTRATEGIAS EXITOSAS
L implementacion canal Delireacion 2. Seguimiento a BOT SHD 3. Supervisién y Monitoreo

4. Capacitackdiny Fortalecimiento del
Back Office

Objetive: Asegurar que el back office
tenga las herramientas y
conocimiontes adecuades para
resalver casas complelos

Actividades clave:

Estrategla y rol agentes back office
VaBdacién perflies TRM

Validacidn estados de cuenta
Benaficio: Mejara los tempos de
resolucidn y L2 eficiancia operativa,
cambios de perfiles para consuita

8. Implementaclén de un Dash Bo:
Tiempo Real y Gestidn de Datos
Objativo: Tomar decisiones
mformadas y oportunas basadas en
métricas confiables

Actividades clave:

Reunién DashBoard Omnlcanal
{saman:

Rewviskin Indicaderes Omnlcanal
Infarme mensual
Beneficio: Mejora la capacidad de
reaccitn y el cumplimiento de fos
KPis,




2.5.1Informe Jefe de Operaciones Mineria

CRONOGRAMA

SEMANA 3
M M|

SEMANA 2
MM )

SEMANA 1
MM )

SEMANA 4
M M ) M

SEMANA 5
M

ACTIVIDADES JULIO

1 8/9/10 11 17 21| 22 24 9 30
acion Master XIXIX XIXIXIXIX X[ X[X X|X X|X|X|
Agendamiento x‘ IX‘X_XIXIX X x_xlx_x.x
Area de Mineri Dz Omnicanal X XIXIX X [IX[X X|X XiIX|Xx
Dashboard de Agendamiento X| X[X|X | X |X|X | X|X X[X]|X
Dashboard de Calidad . | | X
Consulta historica Omnicanalidad I I A . Y | | I N | |
Creacion BSC Ll Ixx]x (x| X X IX X |x/x|x/x|x|x /x|
Alimentacién BSC | | | X | X | | X | | :J( |
Dashboard internos Omnicanalidad XX XIX|X[X X |X|X X[X | X|X|X X|X X|X|X X|X
Dashboard Pres 5 sumen Operativo K‘X: _J('XIX | X | X | X| X X : X ! X ] X| X X ] X ! X ] A FRES ] X |
Informe cort Xpxixix|xixix|x /x| x| x| x|x/x|x|x/x|x/x|x[x/x|x
Inform encis X x| x[xfx x]x [ x [x]x[x]x | x[x|x[x]x|x|[x]|x|x]|x
X|x[xIx|xfxfx]x x| x| x| x|x[x|X|x[x|x[x[x]|x]|x]|x
CRSCEUTUTEI X | X | X XXX (X% X | X [X x| x X |X|x | x|X X|X|x x|x]
| | IX|x| | X | x ] x| | Ix]x
x x. | ! M 4 { t 1 t
Organiz: SATWEB XIX|X XX X [X|X X | X[X X|X X|X|X X|X X/ X|X X|X
Reportes hora almue: hora real X X|X X_XIJ(‘X_X_XbX X_K_X_X_X‘X_K‘X_J(‘J(IJ(_XIX
Reportes Login XX xixIx{x{x|x [ x [ x| x|/ x| x[x|x|[x/ x[x/x|X[x x|[x
Seguimiento Canal BackOffice X xix|xIxIxIxIx x| xIxIx]x|x|[x[x[xIx|x]x]|x|x]x

En julio, se seleccionaron las variables mas relevantes para mejorar la eficiencia de los modelos y facilitar el analisis. Se aplicaron
tecnicas para reducir la complejidad de los datos sin perder informacion valiosa. Ademas, se identificaron patrones frecuentes entre
variables, lo que permitic generar reglas utiles para apoyar decisiones estrategicas. Estas acciones fortalecieron el uso de la
informacion como herramienta para optimizar procesos y resultados en distintas areas del negocio.

ESTRATEGIAS EXITOSAS

Integracion de
Datos Multifuente

Consolidar
informacion desde
distintos sistemas
para crear una base
de datos unificada
gue facilite el analisis
profundo.

Identificacion de
Anomalias

Aplicar tecnicas
estadisticas o de
agrupamiento para
detectar datos que
se desvian del
comportamiento
normal, utiles para
prevenir errores

Seleccion y Reduccién
de Variables

Elegir las variables
mas relevantes y
eliminar las
redundantes para
mejorar la eficiencia
de los modelos y
evitar el sobreajuste,

Descubrimiento de
Patrones Recurrentes

Utilizar algoritmos de
asociacion para
encontrar relaciones
frecuentes entre
variables, lo que
permite generar
reglas utiles para la
toma de decisiones,

El Balance Score Card Omnicanal fue desarrollado a partir de tecnicas de mineria de datos con el objetivo de transformar grandes
volumenes de informacion operativa en indicadores claros y accionables. Al analizar datos historicos de desempeno, ausentismo,
calidad y usabilidad, se logro construir una herramienta que permite evaluar de forma integral a cada asesor. Esta visualizacion
facilita la identificacion de patrones, fortalezas y oportunidades de mejora, optimizando la toma de decisiones por parte de los
supervisores y mejorando la eficiencia del equipo en entornos multicanal.

BALANCE SCORE CARD OMNICANAL BALANCE SCORE CARD PRESENCIAL

Pooimiming 83.81%
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2.5.1 INFORMES DE )
ACTIVIDADES Y GESTION
PERFILES STAFF

2.5.1 Informe Jefe de Operaciones Backoffice

CRONOGRAMA

ACTIVIDADES JULIO SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
MIMIJIVILIMIMJJ|VILIMIM|J|V|LIM|M] ]V LM M|J|V
Reuniones de seguimiento con la Entidad
(Cobro, Cobro no tributario, cuentas corrientes y X|x X X X X X|X|Xx X
Atencion al ciudadano, 0GS)

Socializaciones de casuisticas Internas con el
BackOftfice

Reuniones Operativas con los equipos de

trabajo (BackOffice)

Recibir y actualizar a dirario los radicados
enviados a la bandeja de Impuestos
Automatizacion de asignacion y revision de
gestion

Seguimiento y control de las diferentes oficinas
asignadas al BackOffice

Reuniones para creacion de guias de tramite
para el proceso del BackOffice

Pre - Turnos X|IX|X|X|X X X X
C acién X
Reuniones para definicion de diferentes
procesos que interactuan con el BackOffice
Revision de roles en los diferentes herramientas
de la entidad

Mesas de relacionamiento con Gestion
Documental, proveedor 4-72

ESTRATEGIAS EXITOSAS

PLANEACION - HABILIDADES

ESTRUCTURA SEGUIMIENTO BLANDAS RECONOCIMIENTO

| Se tiene un tableroenla
Diariamente se analiza

operacion donde se

Analizar el portencial

de cada uno de los elseguimientoala | Se genera actividades identifica el TOP 6 de los
profesionales para gestion realizadadel | semanales para agentes que mayor
generar expertos en dia anterior para mejorar habilidades rendimiento tienen frente
cada uno de los revlsa_r_ y proyectar blandas y lograr acada uno de los casos,
procesos internos gestion de PORS identificar la mejor adicional con aguellos que

proximas a vencer.

realizan procesos
especiales, esto va en
apoyo con nota de calidad

alternativa de uso.

INCENTIVOS GRUPO DE APOYO TRABAJO EN REUNIONES
EQUIPO EFECTIVAS
Se maneja el Secreay se dispone |7 i
descansc del dia un chat en teams para Se desarrollan S;E::?a;;z; 2?
sabac_:io_con el todo el apoyo que se B actividades con el crono lr}ama dela
cumlpllmentowde requierafrentea f supervisar y lider de reunién%efiniendo el
gestion al 100% al procesos y/o calidad para propositoy <>
cierre del dia viernes, inguitudes que les fortalecer actitudes y cumpliendo con la
dentro de su horario surjan en cada uno de responsabilidades agenda ya acordada
laboral. los radicados. frente al equipo de tanto a nivel interno &
L trabajo. como con el cliente.
"
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2.5. INFORMES DE ACTIVIDADES Y
GESTION PERFILES STAFF

2.5.1 Informe Jefe de Operaciones Super Cades Sur & Occidente

CRONOGRAMA

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA3 SEMANA 4 SEMANA 5

ACTIVIDADES JULIO | (o1al05) (07al12) | (14al19) = (21 al 26) | (28al31)
| M]3 Jv]s[LImIm]y sl m[m s Tv]s{ L mmDv[si e[ m]s
Difusién Norma - Calidad - Procedimiento | | | I .
Socializacion malla sdbado 05 de julio

Socializacién malla sibado 12 de julio

Socializacién malla sébado 19 de julio

Socializacién malla sdbado 26 de julio

Socializacién Estadisticas SC Sur y Occidente
Socializacién Estadisticas Kioscos SC Sur y Occidente
Socializacién Estadisticas Calificadores SC Sur y Occidentd
Monitoreos grupos puntos mafiana
Monitoreo grupos puntos tarde
Informes semana y mes

Visitas Puntos

Charlas Operativas SC Bosa

Charlas Operativas SC Calle 13
Charlas Operativas SC Engativa
Charlas Operativas SC Manitas
Charlas Operativas SC Suba

ESTRATEGIAS EXITOSAS - 3A
1. AUTOGESTION 2. AUTOCONTROL 3.AUTORREGULACION

Capacidad de todo Capacidad que deben :
agente para desarrollar todos y cada uno Capacidad de cada uno
interpretar, de los integantes de los de los colaboradores

para desarrollar y
aplicar en su interior
metodos, normas y
procedimientos que
permitan el desarrollo,
implementacion en
concordancia con la
normatividad

coordinar, aplicar y
evaluar de manera
efectiva, eficiente y
eficaz la funcion o rol
que le ha sido
asignado

equipos de trabajo para
evaluar y controlar su
trabajo, detectar
desviaciones y efectuar
correctivos de manera
oportuna para el adecuado
cumplimiento de los

resultados que se esperan j
' _ vigente
— 4 Documentacion de
q Fortalecimiento s Feedback porla cadena casos
conceptual de los equipos de valor operacional de q Escalamientos,

4 Trabajo colaborativo entre
puntos

4 Apoyo operacional del
sistema y herramientas

entre puntos
4 Seguimiento uso de las
herramientas tecnologicas
de gestion (Kioscos y

Calificadores)

cada equipo (supervisor,
agente profesional,
agente general y
enrrolador), integralidad
desarrollada
e Aprovechamiento del
tiempo
. Analisis de casos
atipicos

seguimiento y
promesa de valoR
4 Disciplina operativa
4 Salud ocupacional y
seguimiento a casos
particulares




2.5.2 Informe
Supervisores
de Servicio
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2.5.2 Informe Supervisores de Servicio
consolidado

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO, CONTROL Y FORMACION

Induccion guiada

Mapa de la operacion Capacitacion

Los nuevos
Mejorar la integrantes Se capacita al o B
visualizacién comenzaron la equipo y se Distribucion de
Planificacién de organizacional; atencién al refuerza con turnos
los horarios detalla ubicacién contribuyente de material de apoyo
garantizando la de los agentes, forma en diferentes Asignacién
atencian sus horarios y los pafada y t tributarios. rotativa de
continuaensalay  skills de cada supervisada turnos que
evitando uno. directamente, permite atender POCL SO
“ﬂmo:am .'m‘:::in:’ enel f:g?lt::::;:i dhtln:coi': tipos Se reasignaron
reconocer logros e practico. de solicitudes, tareas de lacuordo
y detectar oon as
oportunidades capacidades
observadas en
fo::'nam:j:or:t::a. cada funcionario,
sin esperar niveles
formales de
formacion.

OBJETIVOS MENSUALES EN GENERAL

CUMPLIMIENTO DE
METAS
ESTABLECIDAS

CAPACITACION
CONTINUA DEL
EQUIPO




2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

SUPERVISOR

Top de atenciones

Predial (vigencia y afios anteriores): 1523 casos

Vehiculos (vigencia y afios anteriores): 471 casos
Delineacion Urbana: 298 casos

Otros (RIT, ICA, Publicidad Exterior Delineacion ): 1053 casos

CRONOGRAMA

TIEMPO DE DURACON

3

SEMANA

PAGE

ESTRATEGIAS EXITOSAS




2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

Natalia Calderén- Supervisora CAD

SUPERVISOR

Top de atenciones
« Predial (vigenciay afos anteriores). 8.714 casos

« Vehiculos (vigencia y afios anteriores): 2.863 casos
¢ Oftros (RIT, ICA, Delineacion Urbana): 5.505 casos

CRONOGRAMA

ACTIVIDADES JULIO
MANEJD CERD PAPEL EN ATENOON PRESENCLAL

PAGE

REFUERZOS CON LIDER DE CALIDAD EN HABILIDADES BLANDAS

YBRO

E;;.l_luum Y APLICABILIDAD A PROTOCOLOS DE ATEN

SEGUIMIENTO USUARIOS APLICATIVOS CRM EN LA IZJPE'RNZ.L)H

USABILIDAD CHIOSCO

CONTROL TICKETS CON ESCALAMIENTO POR FORMS

CAPACTIACION PARA CARGAR DOCUMENTOS EN CRM
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2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

Alejandra Cendales - Supervisora CAD

SUPERVISOR

Top de atenciones

« Predial (vigencia y afios anteriores): 8.714 casos
« Vehiculos (vigencia y afios anteriores): 2.863 casos
o Otros (RIT, ICA, Delineacion Urbana): 5.505 casos

CRONOGRAMA

ACTIVIDADES JULIO
MANEJO CERO PAPEL EN ATENCION PRESENCIAL
REFUERZOS CON LIDER DE CALIDAD EN HABILIDADES BLANDAS
MANEXO DE PROCESO DE NUEVO SERVICIO DE NOTIFICACIONES DE COBRO |
REFFUERZO Y APLICABILIDAD A PROTOCOLOS DE ATENCION PRESENCIAL

CONTROL TICKETS CON ESCALAMIENTO POR FORMS

CAPACITACION CARGUE DE DOCUMENTOS EN CRM

ESTRATEGIAS EXITOSAS




. 2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

.fll -
SUPERVISOR

Johanna Morales - Atencion Especializada

Plaza de las Américas

Top de atenciones - Julio

« Predial: 1305 casos

4 Aumenta frente a junio (840), por el vencimiento del
impuesto el 11 de julio.

« Vehiculos: 535 casos

A Aumenta frente a junio (256), asociado al vencimiento
del 25 de julio.

s« Otros (ICA, RIT, Delineacién, etc.): 546 casos
A Aumenta frente a junio (275), se mantiene como
categoria activa.

Total general: 2386 atenciones

A 75% mas gue junio (1.371), con aumento en todas las
categorias.

Cronograma

TIEMPO DE DURACION

SEMANA 3

ESTRATEGIAS EXITOSAS

Resultado

Resultado: R

Descripcion

Resultado

Resultado

Descripcion

Resultado

Descripcion

&

5 (3



2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

SUPERVISOR

Top de atenciones

COBRO EXPRESS 59,19%
1.Estado de cuenta.
2. BDM 2025.
3, FACILIDAD DE PAGO.
4, Aplicacion de pagos.
5. Casos 2024

IMPUESTO EXPRESS 27,19%
1. Rit.

2. Estado de cuenta.
3. Factura.

CRONOGRAMA

ESTRATEGIAS EXITOSAS

JOAM DAVID GUERRERO A - BACKOFFICE

TOTAL CASOS POR PROCESO

ATENCION AL CIUDADANO QUG Do 22
918

ATENCION AL CIUDADANO 13,29%
1.Cestion factura.
2. Traslado.
3. Aclaracion.

CUENTAS CORRIENTES 0.32%
Oficio de requisitos.

COBRO 4085
IMPUESTOS 1878
X|X|X|X|X]|X XX X
X X X | X[ XX X[X]X[X]|X X X
X X X X
X Ixx|x[x{x|x[x{x]|x|[x x{x[x|x|x x[x|x]|x
X | X X X[x[x|x|x x{x[x[x|x|x|x|[Xx X[ x|x
XX [x] X X X X
X X X X X
X X X | X X X
XIX|IXIXIX| XXX XX X|IXIX|X|XIX]|XIX|X[X|X]|X|X
XX x[x|x|x|x
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2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

Ricardo Quintero - Omnicanalidad

SUPERVISOR
Top atenciones Pbx Top atenciones Concesionarios Top atenciones Grandes contribuyentes
PBX CONCESIONARIOS GRANDES C
4405 308 60
2444 163 a0 29

CRONOGRAMA

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4

ACTIVIDADES JULIO
M J L{M|Mm| ] -
x X[ x|x|x|x

Apoyo en piso equipo Omnicanalidad

Control Operativo

niento Pbx y videollamada

Escalamientos solicitudes aplicaciones y actualizaciones

Fechas especiales

Novedades ausentismos

Pausas activas

ien ideo llamada
Reporte Productividad Operativa

Revisiones mallas de turnos

[ [ |3 (3 |3 |3 |3 |

cacion estado canales

ESTRATEGIAS EXITOSAS

4]
3%
©

h
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2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

Mauricio Alfonso - Redes sociales , WhatsApp

y Videollamada

SUPERVISOR

TRAFICO REDES TRAFICO WHATSAPP TRAFICO VIDEOLLAMADA

CRONOGRAMA

CRONOGRAMA ACTIVIDADES :
SEMANA 3 SEMANA & SEMANA S SEMANA S

ACTIVIDADES JULIO

apertura

FeedBack Asesores

n agentes Redes 5

es Tecnologia

ni6n Politicas de plso
shén malla de turnos

al agentes
Re unitn egquipo 5 sociales

Reviskin de recarg

ESTRATEGIAS EXITOSAS
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2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

Antonio Rodriguez - Supervisor PAE 114

SUPERVISOR

Top de atenciones

» Predial (vigencia y afios anteriores): 1523 casos
« Vehiculos (vigencia y afios anteriores): 471 casos
« Delineacion Urbana: 298 casos

« Otros (RIT, ICA, Publicidad Exterior Delineacion ): 1053 casos

CRONOGRAMA

- -
ACTIVIDADES JULIO SEMANA 4 SEMANA 5

CREACION INFORME DE USABILIDAD INTERNA X
x x

«

X
x
REUNION CON ANFITRIONES - CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES X
X
X
e o [ [ | [ [ e e e [ [ [ [ %
x

ESTRATEGIAS EXITOSAS




2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

EDWARD G SANTIAGO O - SUPERCADE SUBA

SUPERVISOR

TOP DE ATENCIONES

SUPER CADE SUBA

« Predial (vigencia y afios anteriores): 3.339 casos
« Vehiculos (vigencia y afios anteriores):1.211 casos
e Otros (RIT, ICA, Delineacién Urbana): 658 casos

CASOS ATENDIDOS POR CATEGORIA
+ DATOS JULIO - SC SUBA

TIEMPO PROM EN SALA QIRASICIBA - - 658
00:05:25
TIEMPO PROM EN ATENCION VERSGUIRaRCHUEA - 1.1
00:07:24

PREDIAL SC SUBA 3.339

97,3%

CRONOGRAMA

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA S
ACTIVIDADES JULIO SUPER CADE SUBA (01 al 05) | (07 al 12) (14 al 19) (21 al 26) (28 al 31)
[ I c vl M ] u < T Q
Preturno 1

Preturno 2

Preturno 3

Preturno 4

Capacitacion

Programacion semanal

Evaluacion mensual
Protocolos de servicio X

ESTRATEGIAS EXITOSAS




2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

HECTOR URIEL GARCIA P - SUPER CADE CALLE 13

SUPERVISOR

SUPER CADE CALLE 13

TOP DE ATENCIONES

« Vehiculos (vigencia y afios anteriores): 698 casos
« Predial (vigencia y afios anteriores): 432 casos

e Otros (RIT, ICA, Delineacion Urbana): 84 casos

+ DATOS JULIO - SC CALLE 13

CIUDADANOS CON TURNO
1.275

ATENDIDOS EN VENTANILLA
1214

95,2%

CRONOGRAMA

ACTIVIDADES JULIO

Pre - turno

Capacitaciones - Refuerzos

Socializacién mallas julio y recordacién semanal
Socializacion malla sabados

Sensibilizacién informacién agendamiento
Diligenciamiento estadisticas diarias
Revision usuarios y perﬁ.les agentes
Revision guiones canal presencial
Evaluacién protocolos de atencion
Retroalimentacion de resultados calificador
Evaluacién de desempefio mensual

OTROSSC CALLE 13 - 84

61/4,8%
200

o

TIEMPO DE DURACION JULIO 2025

CASOS ATENDIDOS POR CATEGORIA

TURNOS NO ASISTIDOS

SEMANA 1 [ SEMANA 2 SEMANA 3 SEMNA 4 | SEMNA 4
(01 al 05) (07 al 12) (14 al 19) (21 al 26) (28 al 31)

M J v S ! v M J A" S ! M M J

M J S | M M

ESTRATEGIAS EXITOSAS

O
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2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

HECTOR URIEL GARCIA P - SUPER CADE ENGATIVA

TOP DE ATENCIONES

SUPERVISOR

SUPER CADE ENGATIVA

« Predial (vigencia y afios anteriores): 606 casos
« Vehiculos (vigencia y afios anteriores); 273 casos
« Otros (RIT, ICA, Delineacion Urbana): 67 casos

CASOS ATENDIDOS POR CATEGORIA
+ DATOS JULIO - SC ENGATIVA

TIEMPO PROM EN SALA OTROS SC ENGATIVA 67
00:05:08
ATENDIDOS EN VENTANILLA 4 PO PROM EN ATENCION VEHICULOS SC ENGATIVA _ 273
946 . 00:07:25
TURNOS NO ASISTIDOS i@
69/6,8%
0 200 400 800 800

CRONOGRAMA

: TIEMPO DE DURACION JULIO 2025 .
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMNA 4 SEMNA 4
ACTIVIDADES JULIO (01 2l 05) (07 al 12) (142l 19) (21 2l 26) (282l 31)
M . v S M M J v S ! M M J S ! o M S L M M

Pre - turno

Capacitaciones - Refuerzos

Socializacién mallas julio y recordacién semanal
Socializacién malla sibados
Sensibilizacion informacién agendamiento

Diligenciamiento estadisticas diarias

Revision usuarios y perfiles agentes

Revision guiones canal presencial
Evaluacién protocolos de atencién
Retroalimentacion de resultados calificador
Evaluacion de desempeiio mensual

ESTRATEGIAS EXITOSAS
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2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

PAOLA DE JESUS IBANEZ P - SUPER CADE BOSA

SUPERVISOR

SUPER CADE BOSA TOP DE ATENCIONES

« Predial (vigencia y afios anteriores): 2.018 casos
« Vehiculos (vigencia y afios anteriores): 703 casos

e Otros (RIT, ICA, Delineacion Urbana): 239 casos CASOS ATENDIDOS POR CATEGORIA
+ DATOS JULIO - SC BOSA OTROS SCBOSA 239
CIUDADANOS CON TURNO TIEMPO PROM EN SALA _
3.001 0003:45 VEHICULOS SC BOSA 703
ATENDIDOS EN VENTANILLA FTIEMPO PROM EN ATENCION PREDIAL SC BOSA _ 2.018
2.960 ] 00:06:05
0 500 1000 1500 2000 2500

TURNOS NO ASISTIDOS

98,5% 41/1,4%

CRONOGRAMA

o
SEMAMNA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA & SEMANAS
ACTIVIDADES JULIO BOSA : (01 al 05) | (07 al 12} | (14al19) | (21al26) | {28-31)
ATENCION EN BOSA
Preturno 1 Julio 02
Preturno 2 julio 04
Preturno 3 junio 04
Preturno 4 julio 14
Preturno 5 julio 15

turnos sem (01-05)
Sodalizacidn malla de turnos sem (07-12)
s sem (14-19)

Socializacion malla de tumos sem (21-26)
n malla de (28-31)
conocimiento

PRE TURNO DE CALIDAD
cidn de pag web y of virtual
R imiento tarde dulce.

Evaluacién de Protocolo
Reporte de Novedades operativas/personal

ESTRATEGIAS EXITOSAS
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2.5.4 Informe Supervisores de Servicio

PAOLA DE JESUS IBANEZ P - SUPER CADE MANITAS

SUPERVISOR

SUPER CADE MANITAS TOP DE ATENCIONES

« Predial (vigencia y afios anteriores): 522 casos
« Vehiculos (vigencia y afos anteriores): 75 casos
e Otros (RIT, ICA, Delineacién Urbana): 38 casos

CASOS ATENDIDOS POR CATEGORIA
+ DATOS JULIO - SC MANITAS

CIUDADANOS CON TURNO TIEMPO PROM EN SALA OTROSSCMANITAS [y 38
683 00:04:19

ATENDIDOS EN VENTANILLA _ 0 PROM EN ATENCION VEHICULOS SC MANITAS - 75
635 3 00:08:36

TURNOS NO ASISTIDOS =} PREDIAL SC MANITAS _ -
48 /7% 2

CRONOGRAMA

Juuo
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA3 SEMANA 4 SEMANA 5
ACTIVIDADES JULIO MANITAS {01 al 05) (07 al 12) | {14 al 19) (21 al 26) {28-31)
ATENCION EN MANITAS
Preturno 1 Julio 08
Preturno 2 julio 15

Soclalizacidn malla de turnos sem (01-05)
Soclalizacidn malla de turnos sem (07-12)

Socializacidn malla de turnos sem (14-19)
Socializacion malla de turnos sem (21-26)
Socializacién malla de turnos sem (28-31)

Capa de pagina y of virtual

Evaluacidn de conocimiento UT
Pre turno de Calidad
Reconocimiento tarde dulce.

Evaluacidn de Protocolos
Reporte de Novedades operativas fpersonal
Administrativo

Horas de atencion

ESTRATEGIAS EXITOSAS

O A\



IVAN DAVID ALVAREZ - COBRO ICA

SUPERVISOR

CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES JULIO
SEMANA1 ) ) __SEMANA 2 : ) ) _SEMANA 3 : . ) SEMANA 4
J M J / 5 L M N v - L /! M

ACTIVIDADES JULIO

Retroalimentaciones

Preturnos

Pieza Grafica

Toma operativa

Capacitacion e induccion formacion inicial

Anilisis de productividad

Pausas Activas

Se realiza apoyo a la gestion de los Se realizo retroalimentacién a los agentes en

agentes profesionales al momento de _ o o pro de la mejora continua.
gestionar los casos para resolver las Se explico sobre analisis de los PQRS y

inquietudes presentadas al momento de su respectiva gestion a los agentes

tramitar las respuesta. profesionales.

Se desarrollo la revision de la gestién de bases
diariamente a cada agente respecto al
cumplimiento, con el fin de garantizar el
Diariamente, el Staff realizé las pausas desempeno de las mismas.
activas durante 10 minutos dentro de la
jornada laboral, con el fin de fortalecer la
concentracion, mejorar el desempeno v la
calidad de vida.

Se efectud un seguimiento a la gestion de
actualizacion y validacion bases con el fin de
garantizar la efectividad de las mismas para
tener mayor resultado.




Cantidad

2.5.3 Informe
Lideres de
Calidad

Informe General
Anexo 1
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2.5.3 Informe Lideres de Calidad

lazmin Pedraza i} - - - - - - - - 21 u7 102%
Carcl Palacios - - 191 - - - - - - 191 17 B8%
Rosa Estrada - - - 32 5 10 - o4 - 125 133 4%
Katherin Campada . 160 @0 . . . - - . 200 n7 2%
Ricardo Zamors . - - - - - . . - 190 17 B8%
Maria Paula Moreno = - = 1 2 3 7 1 3 113 133 5%
Juliana Galeano . - . 30 - 12 16 12 L] 82 133 6%
Andres Aldana - - - - - - - a2 a7 102%

Libla Chitiva - 63 - - - - - - - 63 100 63%

En el mes de julio se realizaron 1.406 monitoreos aplicables a todos los canales de atencion.

Durante el periodo evaluado, nuestros canales alcanzaron los umbrales establecidos tanto para:
» [J ECUF (Error Critico de Usuario Final)
« [J ECN (Error Critico de Negocio)

Esto refleja un desemperio general positivo.

Desempeiio de Canales - Indicadores ECUF y ECN

. Oportunidades de Mejora = Canal Telefénico

Se identifican areas de mejora en el canal PBX, con un indicador ECUF que cerrd sobre el 84%.

Presencial A
3:1,:0:: 160 7 B %% 2 § 9% # Estos resultados estan asociados a hallazgos relacionados con la necesidad de fortalecer:
Cotro -telefsnico 221 3 B 9% 3 %
Telélonico 129 2 B uw 20 P san + (“ Horarios de atencion.
Hharsaap % 4 _hoew | 2 Hoew + ? Aplicacién adecuada de preguntas filtro.
BOT NOVHA 42 - - - - tasided snla TR ol ‘%
Videollamada 2 1 A 0% 2 % « ®cCla en la comunicacion con el usua
Redes Sociales 2 0 M 100% 2 1%
Concesionarios 7 0 A 100% 0 100% % Acciones y Compromisos

Estamos implementando acciones de mejora orientadas a reforzar estos aspectos, con el objetivo
de:

= & Optimizar la experiencia del usuario
« # Asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad establecido. '

PLANES DE ACCION

Tips informativos ™. . Con el fin de brindar buenas practicas en todo el canal, se enviaron tips
canal presencial informativos sobre tipificacion, buenas practicas y consejos para la gestion

Se elabor6 esta actividad con el fin de encontrar oportunidades de mejora en

Cliente l"cong"ﬂo protocolos y producto en los pntos de atenci+on presencial.

Apoyo en Piso Se apoyo a los agentes con casos criticos de manejo dificil con contribuyente,
solicitudes remitidas a funcionarios directos de la oficina de gestion del
servicio.

% Infografias en canva con informacién importante del producto tributario y
Infografias Ny socializado en pre turnos y pos turnos.
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HALLAZGOS

" Fallas en la entrega de informacion:

La entrega de informacion incompleta o incorrecta
afecta la confianza del contribuyente y la credibilidad
institucional.

1 Gestion ineficaz de situaciones complejas:

Es necesario fortalecer la capacidad de respuesta
ante interacciones dificiles para preservar la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario.

® Débil desarrollo de habilidades blandas

Las quejas recurrentes reflejan deficiencias en
comunicacién efectiva y manejo interpersonal, lo
gue indica la necesidad de intervenciones formativas
especificas.

Baja empatia en la atencion

Se identifican oportunidades de mejora en la actitud
empatica de algunos asesores, lo cual impacta
negativamente la experiencia del contribuyente.

1l Socializacion de la Matriz de Calidad

Se promueve la comprension y apropiacion de los
criterios  de evaluacién mediante  espacios
participativos y comunicativos.

Canal Redes sociales

el |
100%

Wombre del Agerts [l
Mana ”(Ilﬂﬂfl Weldiques Crul

Angel Sebastan Martnes
Sandrs Rocic Ovalie Caceres

el BT BT BT
2 1oox 19

[
3
1
8

[] o
[:] ]
0 0
[ 0

SEBASTIAN DAVID ROMERD RINCON
LINA ALEJANDRA PATIRO LEA;

A B Taller Focalizade Radionovela:
| Actividad orientada al fortalecimiento de
" habilidades blandas como la retencion

! de informacién, la redaccién, la

coherencia textual y la ortografia, a

través de la escritura de un fragmento
de una radionovela escuchada durante
la sesion.

™ Guia de Conectores: Documento de
apoyo transversal dirigido a los asesores,
que facilita una comunicacion mas
cercana y efectiva con el contribuyente,
y les permite manejar con mayor
claridad y seguridad las diferentes
situaciones que se presenten durante la
atencién

® Piezas Graficas Informativas:
disefio y difusion de materiales
visuales sobre vencimientos y
temas operativos criticos, con el
fin de asegurar una
comunicacion clara y oportuna

[ Acompaiamiento
Operative en Piso presencia
activa de apeyo en distintos
turnes para brindar
orientacién en tiempo real a
los asesores y fortalecer la
resolucion de casos.




2.5.3 Informe Lideres de Calidad

Maria Paula Moreno - Omnicanal

SEMANA §
(] (]
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SEMANA 4
M L i
24l 2%-jul Mju

SEMANA 3
M
16jul

ACTIVIDADES JULID SEMANA 1 SEMANA 2
M ) v 5 L "] M ) v

Fecha al 3jul &l S Ful Ski Sjul 10jd 11-ul
informes

v
25l

5
26-hil

L
28-jul

)
31-jul

v
18-jul

5 L
19 N-jul

s
12|l

L
14-Jul

M

15-Jul

I
17-jul

Comité reguimiento calldad
Apoyo an piso
gorl
Pruebas BOT Whatsaap
Actunlizacién data calid oo
Callbracktn

Pleras grafican Al ertas call dad

Retroalime ntacione s

wrcimiento

Reunidn valid
R un

Callbyracion | nte ma

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO, CONTROL Y FORMACION

Canal telefénico Canal Whatsapp Canal Videollamada

34|

oncesionarios: 2
lovha Whatsaap: 36

Mota: Durante el mes de julio, se brindd acompafamiento en los
pracesos de sequimiento y mejora con el Bot NovHa. Adicionalmente
En la semana comprendida del 28 y el 31 de julio, se suspendieron

I las actividades de i debido a la dedicacion
exclusiva al proceso de mejora del Bot, en coordinacion con la entidad
Secretaria de Hacienda.

HALLAZGOS

]‘Ba_Ja e_mpatla e,n la atenv.?lon: =2 - L Taller Focalizado Radionovela:
evidencian oportunidades de mejora en la | Actividad orientada al fortalecimiento de
actitud empética de algunos asesores, lo £ habilidades blandas como la retencién
cual impacta negativamente la ' de hnformac,ron. Ia redacc:on.. Ia

. 5 < coherencia textual y la ortografia, a
experiencia del contribuyente. - través de la escritura de un fragmento
2.Débil desarrollo de habilidades blandas: de una radionovela escuchada durante

las quejas recurrentes reflejan deficiencias la sesion,

en comunicacién efectiva y manejo )
@ Guia de Conectores: Documenta de

mttlerpersona‘I, lo que SUQ_Iere la nec_e‘s;dad apoye transversal dirigido a los asesores,
de intervenciones formativas especificas. que facilita una comunicacién mas
3.Gestion ineficaz de situaciones cercana y efectiva con el contribuyentg
Y- s les permite manejar con

col : se iere forta | 10 8 :
mp!e‘las equicte lecer 4 claridad y seguridad las diferentes
capacidad de respuesta ante situaciones gue se presenten durante I3

interacciones dificiles, con el fin de atencian,
preservar la calidad del servicio y la =l
satisfaccion del usuario.
4. Fallas en la entrega de informacion: la
entrega de informacion incompleta o

incorrecta es uno de los p_rlnc:pales AcompaRaniento = . 0
factores que afectan la confianza del Operativo en Piso presencia  disefio y difusion de materiales
contribuvente la credibilidad activa de apoyo en distintos  yisuales sobre vencimientos y
¥ i ; Y y Turnos para brindar  temas operativos criticos, con el <>
institucional. orientacién en tiempo real 3 fin  de  asegurar  una
los asesores y fortalecer la  comunicacién clara y oportuna.

resolucion de casos.
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2.5.3 Informe Lideres de Calidad

Juliana Galeano - Omnicanal

CRONOGRAMA

ACTIVIDADES JULIO

SEMANA 7

SEMANA

SEMANA S

SEMANA 5

M 1 v 5 L M M ] v 5 L L M i v 5 L L M | v 5 L M M 1
Fecha Tid 2dd 3l sl Sl Zul Sjl SRl el 1d 120l Mdul 15l 16dul 1740 18l Bl 20u 22qul 23ul 24l 2Sdul 26l 7% jul 29 jul 30-jul 31 -jul
informes
Comité seguimiento calidad X X X X X
Apayo en pho X X X X X X X X X X X X X X X X X
Monitoreos X X | X X x X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
Actualizaci on data cali dad X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
Cabibraci dn X
Pieramgrafica - intrateams X X X X X X X X
Retr e nEacones. X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
Formacidn X X X
Proceso de resarcimiento X X X X X X X X
Ve ded diente X X X L3 X X X X X X X X X X
Reunidn equipo Stalf x X X
Calibracion intema X X

Yusley Cither

Funtes Vargan

sl

Mg Turany Pineds Abvsesds

Anger Pacds Guancs Frvto

ireier Darvid Citupifis Ramire:

Mlige Thanct Cabaatova Dabrte

enci Satalis Ringon Hantages

Ioben AnSerian iimenat RoSnpoet

otanns Andees Barrers Niflo

Lud Viasains Raod Loy mo

Alajaeadng. Arsesrgan Morabes

swan Sebaition Masrique Bender

Baul Albrerio Betaranrt Rilddan

v Stiven Ligened Gomes

Andees Felpe viltafe WMerdogs

Hgidy sdeth Villamares Camangn

Dulemg Virsehe Flore s Martines

Sartha Liliams Torrres

Tatiana Romero Balaguer

Luiza Fernanda Espitia Robayo

Yaneth Numpaque Monroy

Wilgon Martine: Cabanro

Sandra Milena Venegas Avendaflo

r— HALLAZGOS

l.Baja empatia en la atencion:

5

evidencian oportunidades de mejoraen la

actitud empatica de algunos asesores,

cual impacta negativamente
experiencia del contribuyente.

lo
la

| 2.Débil desarrollo de habilidades blandas:
| las quejas recurrentes reflejan deficiencias

I en

comunicacion efectiva y manejo
interpersonal, lo que sugiere la necesidad
de intervenciones formativas especificas.

Z.Gestion ineficaz de situaciones
complejas: se requiere fortalecer la
capacidad de respuesta ante
interacciones dificiles, con el fin de
preservar la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario.

4.Fallas en la entrega de informacion: la
entrega de informacién incompleta o

incorrecta es uno de
factores que afectan
contribuyente ¥ la
institucional.

los principales
la confianza del
credibilidad

# Estructuracién de Planes de accién: focalizados

para cada canal:

Plarves da eccidn
Omnicanalided

Apoyo an piso:
cronograma  establecido
para brind;
acompanamients en
tiempo real a los asesares
car la resolucion

n muscular

Telefénico: 32
WhatsApp: 30
Redes sociales: 8
Videollamada: 12

PLANES DE ACCION

Creacién y difusion de material: visuales informativos
sobre wvencimientos y temas operativos criticos para
asegurar una comunicacion clara y oportuna,

Reuniones perigdicas
con los equipos de
trabajo: garantizando una

comunicacion interna

efectiva W procesos

estructurados.

¢ s cem Calibraciones internas

i detectando desviaciones o
e exactitud en los procesos

de onmicanalidad,
— so—



2.5.3 Informe Lideres de Calidad

Ricardo Zamora - Presencial

CRONOGRAMA

CRONOGRAMA ACTIVIDADES JULIO

= - - SEMANA 1 SEMANA 3 A SEMANA 5
ACTIVIDADES JULWD - - s b i

Supercade CAD: 158
Centro de experiencia Plaza de las Américas: 229

Centro de experiencia 114: 3 _ _

La mayoria de oportunidades detectadas van encaminadas a
cumplir con el protocolo establecicdo, principalmente en (&
presentacion y corroborar claridad en la informacion

PP —

Se identifican errores criticos por falta de conocimiento y
concentracion en la gestion realizada:

HALLAZGOS |

+ Se identificaron fallas de tipificacion
versus la cantidad de atenciones
calificadas con la botonera en las
oficinas

+ Se requiere refuerzo en determinar
que corresponde a cuentas corrientes
y OAFS

« En habilidades blandas se debe
trabajar mas el cumplimiento del
protocolo de atencion, empleando
mas el apellido del asesor al saludar,
corroborar  la  claridad de la
informacion y la reduccion del tuteo
en la atencion

Tip's para un correcto registro de
informacion

Items afectados:
« Informacion errada sujetos activos del
impuesto
« Omision en la tipificacién
» Tiempos inecesarios en la gestion
+ Usp de palabras de cortesia en la atencion




S
2.5.3 Informe Lideres de Calidad

Carol Palacios - Presencial

ACTVIDADES JULIO SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA & SEMANA 5
M oM ) v § L M ™ ) v s L M M ) v 5 L ™M ™M | v s L ™M ] )
Fecha Ljul 2jul 3jul &jul Sjul Sjul  Ojul  10jul 1ljul 12jul 4ol 1Sjol 16jul 17jul 18jul 19ul 21wl 24jul 25jul 26.jul 2Bjul  29jul  30jul  3Ljul

Informes

7-jul 22.jul  23-jul

Comité seguimiento calidad
Apoyo en piso
Monitoreos X x
Planes de accidn
Cliente incognito
Piezas graficas/ Alertas calidad
Retroalimentaciones
Reunida equipo Staff
Pre tumos

SUPERCADE SUBA: 52 SUPERCADE 20 DE JULIO: 37 SUPERCADE BOSA: 47 SUPERCADE CALLE13:21 SUPERCADE MANITAS: 20 SUPERCADE ENGATIVA: 14

CANT CANT ERRORES ERCR':;:ES CANT PRECISION

OFICINA MONITOREOS CRITICOS DE %ECUF CRITICOS DE L ERRORES NO DE ERROR

USUARIO FINAL NEGOCIO CRITICOS NO CRITICO
SuperCade Suba 52 0 0 100% 4 99%
SuperCade Bosa 47 0 0 100% 2 99%
SuperCade 20 de Julio 37 0 0 100% 0 98%
SuperCade Calle 13 21 0 0 100% 1 99%
SuperCade Manitas 20 0 ] 100% 1 98%
SuperCade Engativa 14 0 0 100% 2 B82%

0 0

Todos los puntos de atencion tienen cantidad de monitoreos diferentes, ya sea por [a diferencia de fluencia en contribuyentes o dado su complejidad de
servicios y cantidad de asesores.

Se lleva seguimiento constante a todos los agentes de los puntos de atencion equilibrando la cantidad de muestras de cada uno teniendo en cuenta los
factores anteriormente menclonades y diferentes sectores de los puntos.

HALLAZGOS EVIDENCIAS

Se ejecuta plan de accidn en el mes de Juliccon
las oportunidades de mejora encontradas en el
mes de junio.

Se realizan piezas graficas las cuales se les
comparte por medio del tearms.

Se envian recordatorios por medio de teams de
los protocolos de atencion.

Se crea forms para confirmacidn de lectura de
toda la informacion socializada.

Se socializa por medio del teams el tema de
Gestion Documental OGS - 2025, todo el cargue
de documentacion a CRM,

Se les envia paso a paso modificacién vehicular,

TN AT

Sur [ occidente

« Seencuentran oportunidades de mejora en
temas de protocolos de atencion, como el tuteo,
la escucha activa, guiones establecidos, agilidad
en el sistema, apropiacion de la sesién, palabra
sumerce.

Se realizan actividades como cliente incognito en
los puntos CAD Y PLAZA DE LAS AMERICAS. Se
hace pre turnos en todos los puntos zona sur /
occidente. Se seguira alimentando el grupo de
teams con temas de producto y servicio donde se
les envia slides llamatives con la informacién.
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2.5.3 Informe Lideres de Calidad

Yazmin Pedraza - Omnicanal

CRONOGRAMA

5
ACTIVIDADES JULIO EM“N‘-”'_

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES JULIO
SEMANA 2 _SEMANA S

M ) LM m

Informas

Monitoreas

_SEMANAS

Praturnos

Piaza Grafi

Toma oper:

Retroalimentaciones

Capacitacién e induccién formacién inic

Charla de calids atriz de calidad"”

Comité de calidad

Taller de escucha de lamadas con la ruleta

Actividad de integracion

Periodo: 3 de julio a 30 de julio
Monitoreos realizados: 221
Monitoreos llamadas: 209
Monitoreos PQRS: 9
Monitoreo Videollamada: 3
Monitoreos por agente: 20

Canal Outbound cobro telefénico y escrito ICA

Mantenegro fod et |

ks frgun s Clavgar

HALLAZGOS

Guion de llamada: se reforzo el guidn
de bienvenida y de despedida.

Fortalecer en habilidades blandas: se

realizo sesion de  sensibilizacion
referente a etiqueta telefénica,
muletillas  y dinamismo en Ila

comunicacion.

Refuerzo en tipificacion: se aclard las
tipificaciones al momento de registrar
la fecha de gestion en la plataforma
HUBSPOT.

Revision de piezas graficas de apoyo: se
continuo con la pagina web a fin de publicar
indicadores, capacitaciones y calidad con el
fin de mantener actualizada a la operacion.

Pre-turnos: Se realizaron cuatro preturnos,
en los cuales se abordd los temas de etiqueta
telefénica, empatia con el objetivo de
fomentar el aprendizaje colectivo.

Clinica del caso: se realizo un taller de
escucha de llamadas en el cual se evaluo, |
tono de wvoz, escucha activa, muletillas,
empatia, seguridad en la llamada,
tolerancia.

Pausas activas: Se realizaron ejercicios
para mejorar la concentracin vy el
rendimiento del equipo.

Feedback Se realizaron retroalimentaciones
de los monitoreos realizados de la gestién
en las llamadas, con el fin de buscar la
mejora continua en el servicio.
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2.5.3 Informe Lideres de Calidad

Katerine Campana- Backoffice

CRONOGRAMA

SEMANA 3 | SEMANA4 |SEMANA 4

ACTIVIDADES JULIO

s Wk J / v IvicTmIm
Pre - tumos (presencial 114 y BackOffice) _ x] Ix
Reunién equipo Staff | X
Apoyo refuerzo delineacién Urbana !
Auditorias XXX X | X IX|X|X|X|X[X|X|X|X|X|X
Calibracién X
Quiz interactivo redaccion - ortografia X
Piezas grificas . X
Apoyo en piso . XIXIX|X|XIXIX|X]|X|X|X|X]|X]|X]|X]|X

BackOffice: 160 auditorias Centro de Experiencia 114: 40 auditorias  Total auditorias: 200

Comportamiento afectaciones BackOffice Comportamiento afectaciones C.E. 114

Pasime L. 1 e, 1 e | Certro de wapureniis 114 oo 2 1 hso)

sdeandor Fote el o wces o mmarie |

pomine

HALLAZGOS

Considerando la precision del canal BackOffice Taller ladico: Se llevd a cabo talleres (juegos) para g e T T T e pepe———.
han identificado los siguientes itemns afectados: fortalecer las habilidades de comprensién de casos, - Anabcie CHOanh1 2) SCRI0 BINGA DRCUI i pigec &
redaccion de respuestas, trabajo en equipo ¥y
* Proyeccion de respuesta acorde a la peticion. actividades de concentracion.
+ Adjunta los documentos pertinentes a la
respuesta, Piezas Graficas: se disenaron piezas gréficas para dar
« Tipifica correctamente la transaccién. claridad en el registro de informacion para el

tipificador 360.

Apoyo en piso: Se brindé asistencia en tiempo real
para resolver dudas y guiar a los asesores a

ECLF
canisan [£] estructurar respuestas.

FUOMO DILIGEMNTIAS EL TIPIICADOR
OFFLINE?
e N EL CAWY

Sesion refuerzo de Delineacion Urbana: se realizo

apoyo a sesidn en la cual un agente especializado en .
el proceso de delineacién Urbana, realizé refuerzo de S
temas generales sobre el tema.

Quiz de refuerzo a conocimiento: durante el mes de
julio se desarrollaron talleres interactivos con el fin de
identificar falencias ortograficas de redaccidn y de
conocimiento.

ATREBUTO

T 4 Pl v L bt acc s
TOTAL

Calibracion: se llevé a cabo una calibracién con
secretaria de hacienda la cual mostro resultados

positivos y todos los asistentes calibrados. ol ™ i
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2.5.3 Informe Lideres de Calidad

Libia Chitiva- Backoffice

CRONOGRAMA

SEMANA 1 SEMANA2 |

SEMANA 3
viJ I[VILIMIM|) VILIM{M]) |V

| SEMANA4 |SEMANA 4
ACTIVIDADES JULIO : SEMANA 4_| SEMANA.
|

iLimfmfs v [(m[m]s
Pre - tumos (presencial 114 y BackOffice)
Reunién equipo Staff |
Apoyo refuerzo delineacién Urbana X
Auditorias XX X|X|X|X|X]|X|X
Calibracién X
Quiz interactivo redaccion - ortografia

.Piezasg_ra'ﬁcas f
Apoyo en piso XIX|XIX[X]|X]X|X]|X

|CANTIDAD DE

AGENTE MUESTRAS

Cindy Alosandra Villamaen feandia-1013026313
ERin Seeven Para Naifo- 1000706627
Johan David Calderon Contreras-1W0TETIBZTZ
Joze Andies Bocanegrs Cervers-80182596 4
Lawea Marcela Pinzen Sandoval-XSTEATIE 2
Lina Vanessa'yaa -1013583553 3
|Nohemi_Zambrano Baneto- 1030543452 3 Wi LA
| Fluth Edelmis Tobae Metchan-336T5374 1 0o LA
Abredo Guzman Jaramils - 5833218 £ 004 00
[Exelne PortokaMalagor-527TH136 2 W WO
Joimy Rocio Lopez Aguine- 1013048752 2 00> 00
Mastha Lucia Basto Bareto-S1304513 3 0 W00
Feider Baez Neusa - B04T 2 00 LA
Johin Fredy Soles Peha-80815837 5 00 W0
Jubo Cosar James -TSB3541 L WO
Floealba Barreta Beriez 52515453 4 00~ 00
Susan Hdalgo Navaro -S2E5105 2 oA 0l
Katis Sefia Sena Bewrocal - WETEEE3IS 3 W0 [
Letty Guisells Echavaria Neeas - 1033635396 1 W00 WO
Nubia Esperanza Savedra Gonzales - 1024568813 1 00 Wi
Wilien Albeio Oitiz Bernal- 057016317 2 00 00
Laws Camils o Galofre- 006856622 00 0o
Maris Camias Gaons +- 1133227536 W0 W00
A 5 0 4

: HALLAZGOS

Talleres Actividades ludicas y Habladores: Se
llevaron a cabo talleres (juegos) para fortalecer las
habilidades de comprension de casos, redaccion de
respuestas, trabajo en equipo y actividades de

Considerando la precision del canal BackOffice
han identificado los siguientes items afectados:

concentracion.

+ Tipifica y Resuelve la Interaccion.
« Analisis de la informacion en los aplicativos

items NC afectados Habilidades blandas.

+ Organizacion, estructura,
caracteristicas, orden, forma y estilo
correcto de los documentos generados

s Personaliza correctamente la respuesta.

o La respuesta posee soporte legal
acorde a la normatividad vigente,

Habladores que dan tips para
gestionar correctamente.

Apoyo en piso: Se brindo asistencia en tiempo real
para resolver dudas y guiar a los asesores a
estructurar respuestas.

Sesion aclarar dudas de gestion: se realiza sesion
en la cual se da claridad sobre directrices y claridad
en el manejo de casos segun fecha de creacion,

Sesion socializacion devoluciones mal realizadas:
Se realiza sesion en la que se da a conocer resultado
del analisis de casos devueltos a cobro que son

competencia del backoffice y se da claridad de
temas con duda que se refieren a la interpretacion
correcta de casos.




2.5.3 Informe Lideres de Calidad

Andres Felipe Aldana - Gestion de Cobro

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO, CONTROL Y FORMACION

~  HALLAZGOS "\, /7" PLANES DE ACCION

+ Pre-turnos: Se realizaron cuatro preturnos,
en los cuales se abordd los temas de etiqueta

Monitoreos realizados: 221 telefénica, empatia con el objetivo de

Monitoreos llamadas: 209 Refuerzo en tipificacion: se aclaro las fornentar el aprendizaje colectivo.
Monitoreos PQRS: 9 tipificaciones al momento de registrar + Clinica del caso: se realizé un taller de
Monitoreo Videollamada: 3 la fecha de gestion en la plataforma escucha de llamadas en el cual se evalug, ,
Monitoreos por agente: 20 HUBSPOT. tono de wvoz, escucha activa, muletillas,
empatia, seguridad en la llamada, tolerancia.
Fortalecer en habilidades blandas: se « Revision de piezas graficas de apoyo: se
realizo sesion de  sensibilizacion continuo con la pagina web a fin de publicar
referente a etigueta telefonica, indicadores, capacitaciones y calidad con el
muletillas  y  dinamismo  en la fin de mantener actualizada a |a operacion.
comunicacion. « Pausas activas: Se realizaron ejercicios
para mejorar la concentracion y el
Guion de llamada: se reforzé el guidn rendirmiento del equipo.

de bienvenida y de despedida.

+ Feedback Se realizaron retroalimentaciones
de los monitoreos realizados de la gestion
en las llamadas, con el fin de buscar la
mejora continua en el servicio.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES JULO
_SEMANA 1 __SEMANA2 ; 2 SEMANA 3
LiMIM] T TvsToimwm] s | t

Bjul gl 10l 13jul 12jul Seul 15l 18

SEMANAS SEMANAS

ACTIVIDADES JULIO " ) v 5 Twm
V 5 L M

17-jul

Informes

Monitoreos

Preturnos

Pleza Grafica

Toma operativa

Retroalimentaciones

Capacitacién e induccion formacién inicial
Charla de calidad * Matriz de calidad”
Comité de calidad

Taller de escucha de Hamadas con la ruleta

Actividad de integracion




Cantidad

2.5.4 Informe
Mineros de
Datos




MINERIA DE DATOS

El drea de mineria de datos se enfoca en el analisis y
visualizacion de datos mediante Power BI,
optimizande el control operativo y la toma de
decisiones. Se generan informes clave y se monitorean
anomalias, como registros duplicados. Ademas, se
gestionan procesos de planificacién y comunicacion a
través de agendamientos y envios masivos de
mensajes.

2.5.4 Informe Mineros de Datos

cooee

PAGE

Analisis y visualizacién
de datos

Control y seguimiento
de la operacion

Generacion de
Informes

Monitoreo y
Alertamiento de
Anomalias Operativas

Planificacién y
Organizacion




2.5.2 Mineria de Datos - Presencial

GESTION JULIO 2025

Dentro del reporte de mineria se tiene varios avances en diferentes areas; lo anterior sirve como apoyo en los diferentes
procesos que cuenta la secretaria de hacienda. Dentro de los diferentes procesos se tienen apoyos a las areas como las
subdirecciones administrativa y financiera, subdireccion de asuntos contractuales y un desarrollo en cuanto a macro para el
proceso de envios masivos

Informe Subdireccion Financiera y Administrativa

Este informe tiene como finalidad. el llevar las cifras de forma directa en cuanto a contratos, tipos de contratos en las diferentes
areas que se encuentras adentro de la secretaria y sus respectivas cifras mes a mes con unos indicadores que soportan las
mismas.

iﬂ]

$94.056 mill
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Informe Subdireccion de Asuntos Contractuales

=3

El informe del departamento de Asuntos Contractuales arroja informacion tales como todos los __.]

contratos que se encuentran directos dentro de la entidad; su respectivo rango salarial y todos los

datos que se encuentran en el mismo y se tienen condensados en el mismo. Se tiene también
informacion como la cantidad y seguimiento de cada radicacion dentro de cada contrato.

B = Seguimiento Radicacion SAC 2025 g . ; E
e _' r =5 | HACiENDA Contratos por Unidades 2025 2
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Las siguientes macros contribuyen al
proceso de envios masivos en los
canales de WhatsApp, Mailing y Sms a
través de los diversos aplicativos con
que cuenta el area de mineria.



2.5.2 Mineria de Datos - BackOffice.

GESTION JULIO 2025

Para el mes de julio se inicia con la estructuracion del BSC representativo de todo el BackOffice mediante el cual se
centraliza el analisis del rendimiento/productividad de todo el equipo de trabajo de forma transversal para todos los
procesos que hacen parte del mismo, para hacer esto posible fue necesario homologar y disenar una serie de estrategias
que permitieran crear el sistema de puntajes mediante el cual se analiza el BSC.

Modificacion sistema contadores BD
atencion al ciudadado

It we.Cellnii, i) .Valee ** hna we.Celis(i, ¥).Valus = *= Tn

Desarrollo integracion BD
Escalamientos OAFS

1)

, valorAP As String

En respuesta a la solicitud de la operacion se centralizo el
proceso de escalamientos de TICKETS hacia la OAFS
mediante el desarrollo de una nueva integracion en la
automatizacion que trabaja en conjunto con la ya existente
empleada para los escalamientos hacia la OCCYD.

ASIGNACIONES DIARIAS

Se realiza la asignacion vy distribucion diaria de Se realizan en base a la solicitud operativa
los casos a gestionar en funcion de cada uno de o por parte del cliente, a lo largo de tres
los procesos del BackOffice, ya sea mediante cortes diarios (8 am. 12 p.m.y 4 p.m. con el
fin de identificar alertas y productividad de
forma oportuna.

CRM, Reportes Bl o BD externas del cliente.

REPORTERIA POR CORTES

Tablero Bl - Escalamientos

" bpm AN METRICAS ESCALAMIENTOS B | 2o

: - =
925 L m— v = . o |

R s PEADENTT
oy

TR A PORDENTTL
=

s, CAMBIO DE

~  ESTADOS le/smancos

Se crea la visual en Bl donde se incorpora el flujo en el cambio sobre
los estados realizados a las areas misionales de la SHD, asi como de
meétricas, semaforizacion entre otras mas.

Desarrollo SP BSC BackOffice

Fromeds Workshees, llave & ing, TablaValores As Cbject) As Double

Hemt 3

Se creo un sistema de puntajes que permite asignar un valor
diario/semanal requerido a cada agente dependiendo de las franjas
horarias/dias en las que estuvo por diferentes procesos (debido a
necesidad operativa) de esta manera el BSC comparara el puntaje base
minimo que debe de obtener vs el obtenido en el dia/semana analizada,

BD MAESTRA

Se reestructuré a solicitud del cliente,
para lo cual se realizo una rotacion del
personal que entro en vigencia entre el
1y el 4 de agosto segun el proceso
junto con la inclusion de informacion
complementaria solicitada.
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2.5.2 Mineria de Datos - Omnicanal.

&> GESTION JULIO 2025

A partir de la experiencia acumulada en el proceso de omnicanalidad y del analisis continuo de las necesidades
identificadas, se han desarrollado nuevos informes internos orientados al control y visualizacion de informacion clave.
Ademas, se ha fortalecido la gestion de datos mediante la actualizacion periodica de multiples reportes,
complementando aquellos que ya cuentan con actualizacion diaria, tanto para uso interno como para los informes
dirigidos al cliente.

NUEVO INFORME DE ADHERENCIA

L] s, ASIN ©
ADHERENCIA HORARIO

|
i)

Nuevo informe de adherencia de los asesores de omnicanalidad que permite la visualizacion mensual, semanal y diaria
de cada uno de estos y su cumplimiento de las horas programadas.

ACTUALIZACION DE INFORMES

RESUMEN GENERAL

| R R Se actualizo la pagina principal del informe general del cliente,
o= - incorporando el historico acumulado de atencion mensual
para una mejor trazabilidad y analisis.

Se realizo una actualizacion integral del informe de productividad interna de Omnicanalidad, mejorando la
presentacion de la informacion a través de elementos visuales mas claros y agregando indicadores clave como
TMO y ASA. Ademas, se incorporo el analisis del comportamiento historico de cada canal.
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_2.5.2 Mineria de Datos - Presencial

GESTION JULIO 2025

«» El Dashobard para la Operacion cuenta con detalles y complementos que han solicitado la operacion, se hace actualizacion
diaria al mismo antes de las g am.

» Se realiza Malla de turnos para el equipo presencial tomando como base la rotacion que venian manejando en meses
anteriores.

» Se consolida la gestion desde el inicio del contrato para el equipo de Presencial en el BSC.

INFORME DIARIO DASHBOARD CLIENTE Y OPERATIVO

T ==
JS—— — 1198 ] e =
B e R B TASe— TOTAL ATHRCONES PO UIDE | APUELTOS FREDUALEY A M-_.-_.—.
- et gt
— 021510 [ — ] S—
0e073S . 1w

Actualizacion diaria con la informacion del dia anterior de la gestion que realizan todos los puntos presenciales para
la Secretaria de Hacienda, incluye el formato en excel solicitado por el cliente para actualizar las cifras internas.

BALANCE SCORE CARD (BSC)

Se realiza el consclidado del BSC correspondiente al inicio del = ~ CEmee EESmccms @
contrato hasta Julio, para tener el historico de indicadores de para los
orientadores de los puntos presenciales, Los indicadores a medir:

» Gestiones realizadas / Tipificaciones Realizadas

» Usabilidad de la Botonera

e Asistenciay

+ Nota de Calidad.

MALLA DE TURNOS

Tomando el consolidado de rotacion para trabajar o descansar los dias sabados, se programan por el mes completo la
Malla de turnos para el equipo Presencial, teniendo en cuenta que por la franja de atencion que tiene los puntos solo
se presentan 2 franjas para programar la Malla.

IMALLA DE TURNOS EQUTPD PO S | 4ALS

-

]
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:
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Se realizo depuracién de las tipologias para registrara

novedades en la herramienta Zoho con el fin que fuera < <
mas amplio y claro tanto para los asesores de la UT como

para el Staff y asi, llevar una estadistica mas amplia de los <>
motivos de ausencia de toda la operacion. <>

Se implementara para agosto,




2.5.2 Mineria de Datos - Agendamiento - reportes internos.

v GESTION JULIO 2025

Durante el mes de Julio se brinda el apoyo a calidad y redes con el suministro de las tipificaciones requeridas y diarias
para el proceso de informes y gestion de monitoreos, asi mismo se realiza la actualizacion del dashboard de calidad con
los monitoreos realizados durante el mes, asi mismo se realizan los reportes requeridos y los cortes y se inicio el proceso
de unificacion de cifras del 2020 al 2024

Apoyo data calidad y redes

Se realiza el apoyo a las areas de calidad y redes sociales para el

i MaCiudadanc Guid TeiMarcado Campana  Agente CanalAtenci Tipobfectivid Tl o 9 et
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MONITOREOS TELEFONICO

By s v

S b L '

e e e :

= - 1.Semanalmente se realiza el proceso de cargue de las agendas
' = (= 2.a diario se realiza la actualizacion cada hora del archivo
. i compartido de las agendas
Se realiza la actualizacion de los datos de
calidad sobre los monitoreos realizados Reportes
durante el mes
CORTES DIARIOS LOGIN HORARIO ALMUERZO

Se realizan 4 cortes diarios para verificar la Se realizan a diario un reporte del logeo de  Se realiza un reporte verificando que tanto
tipificacion vs lo entrante y asi notificar a los agentes y asi mismo se anaden las se cumple el horario de la malla en esta
supervisores y un reporte general de como novedades de los que no registran un login  franja horaria respecto a la hora real

va la operacion

NOVEDADES HORARIO ALMUERZO
NOVEDADES PBX HORA DE ALMUERIO
“ Thh %7 LT " 2a% | oerery NOMBRE RA MALLA HORA REAL
' LINA ALEJANDRA PATINO LEAL | a3 14:00

m = = seson 3 P PR IRLEN ANDREA ROMERO ROJAS | 123 12:44

JAVIER DAVID ESTUPINAN RAMIREZ | 1430 14:49

JHON EDISON GUAJE ATARA 14:30 14:42
m © & 100.00 % JOHN ANDERSON JIMENEZ RODRIGUEZ]  14:00 14:28

JOHN E GONZALEZ RODRIGUE|  14:00 13:35
m B 555 “ SEBASTIAN GAMBASICA LIBERATO 12:00 12:28

VIVIANA RODRIGUEZ LOSADA 12:00 1215 <>
m a a Yimmn YURLEY KATHERINE FUENTES VARGAR 13:30 14:00
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2.5.2 Mineria de Datos - Cobro ICA.

GESTION BASE JULIO 2025

Durante el mes de julio, se inician con las acciones de contacto dirigidas a persuadir a los contribuyentes y facilitar la
normalizacion del pago del impuesto ICA. Estas acciones se desarrollan mediante una estrategia escalonada de
comunicacion gue incluye los siguientes canales:

.. Correo electrénico: Envio de mail con accesos a la informacion de la campania y paginas oficiales.

Esta secuencia prepara al contribuyente para la siguiente etapa: la llamada telefénica por parte de los agentes, reduciendo
Base entregada 11800

ey == “ la desconfianza y aumentando la receptividad del mensaje, a pesar de tratarse de un proceso de cobro, En la mayoria de
etiro de registros los casos, los contribuyentes se muestran receptivos al contacto.

Base para gestion

Sin datos de contacto 20
Base asignada 10970
1.Segmentacién de la base entregada : 11.800 registros
2.Total base luego de reductores: 10.970 contribuyentes.
3.5in datos de contacto: 20 registros devueltos a la SHD
ESTRATEGIA LLAMADAS CIERRE JULIO 2025
Gestion de base con lamadas. Cantidad de marcaciones.
Emgreres enowgads 11.800 Totsl Marcaciones a2.572
Ty s i 10.970 Marcaciones sin respuesta 27.864

“ Hascacion conconiicn “

Para el cierre del mes de julio tenemos un pendiente de 898 registros por

contacto; eso indica que se ha trabajado el 91.8% de la base, con 42.572 Mes Llamadas %contacto

marcaciones. (sin respuesta es el 65% y con respuesta el 35%.) 06-jun 12.799 295
07-jul 29.773 3%
Total 42.572 34.7%

Segmentacion tipificacion.
De las 10.072 empresas contactadas hasta el 31 de julio del presente, la
relacion de efectividad es la siguiente:

« Interaccion efectiva: 3.843 empresas
« Interaccion no efectiva : 6155

« Interaccion de seguimiento: 74

+ En gestion para Agosto: 898.

o
&

los contribuyentes  pendientes de gestion para agosto , estan
segmentados asi:

Efectivo = No Efectivo Seguimiento Asignacion de casos (223).

GESTION PQR’S JULIO 2025

Al 4 de julio se realizé la asignacién de una base 223 PQRS, se realizar un andlisis debido a los tiempos de
radicacion vencidos que se identificaron, en ese analisis se identifica una asignacion errada, 178 radicados
no pertenecian a nuestra gestion por tratarse de temas como Excepciones, recurso a actos
administrativos, entre otros.

Se identifican 45 radicados que pertenecen a la gestion del piloto. lo que fue el inicio de gestion PQRS
para el mes de julio.

A la fecha tenemos en base del piloto 117 casos con el siguiente estado asociados a 103 empresas. (@ <
"h
Estados Tickets PQRS Empresas
Gestionados 115 117 103 o



2.6. PRENDAS
INSTITUCIONALES

Prendas entregadas

. 4

mﬂ\ Secrotaria Distrity
Hacienda

Chaqueta funcionario

La UT AXON -BPM finalizo en el mes
el de abril con la entrega de las
\ am prendas institucionales y para el
s>l mes de julio, continua entregando
' prendas a las personas que
ingresan o cambian de rol .




2.7. PROTOCOLO AGENTES DE
RESERVA

Se denomina “agentes de reserva” al personal designado para garantizar la
continuidad de la prestacion de los servicios en caso de imprevistos, como la
ausencia de un agente titular debido a enfermedad, emergencias personales u
otras razones que le impidan cumplir con sus funciones o en su defecto, para dar
cumplimiento a la debida prestacion del servicio, en fechas criticas para la
Secretaria.

Estos agentes estan capacitados para asumir rapidamente las responsabilidades
del personal afectado, minimizando interrupciones en la atencién al
contribuyente; el perfil es esencial en situaciones donde la calidad del servicio
debe mantenerse sin comprometer los tiempos de respuesta, especialmente en
areas criticas como la atencién al ciudadano.

El siguiente diagrama muestra el protocolo que se debe activar en el caso de
presentarse un agente afectado en puntos de atencidn, de la siguiente manera:

l AGENTE AFECTADO ‘
L
— ~Trlorme su €035~
ST ek
nte sfectad; -
SUPERVISOR —Tiouhcan THE
|,/ nowedad del
AR :..:Jn.h\ "_EEJF“H\ S speriyslectads,
CE ;="
o informa jete
= _f‘.;/ e o TALENTO HUMANO ‘
’ JEFE DE OPERACION
— % comunica
con Agente de N
| AGENTE DE RESERVA Rovers__ Q«nﬂ\\
Coordinadores ./
d :6_'0'_'_'_'-/
“Colocamn
ontesto a jete de
senvicio SHD ']
[ CLIENTE SHD ] l COORDINADORES J

Proceso

1.Deteccion del caso (Agente Afectado):
El agente que no puede continuar trabajando por enfermedad u otra razén o que no
puede llegar a su jornada laboral, informa de su situacion al Supervisor del punto.

2. Acciones del Supervisor:
El supervisor recibe la informacion de la situacion que presenta el agente afectado.
Informa de manera inmediata al Jefe de Operacion, para que este active el protocolo <
de “agente de reserva’, lo que implica contactar a una de las personas que ejercen
este rol ya determinado, disponible para reemplazar al agente afectado.

&

&




El supervisor dentro de sus funciones, debe garantizar que el servicio de atenciéon 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. Notificacion 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 evalla si se requiere un seguimiento adicional, al caso del
agente afectado.

6. Intervencion del jefe de Operacion:
El jefe de operacion envia la informacién 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. Intervencién del Coordinador:
Coloca en contexto de esta novedad al cliente SHD y hace seguimiento al proceso.

Efectividad del Protocolo

Reemplazo rdpido: 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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REGISTRO DE SOLICITUD HACIENDA UT43SDH
B |isse|scom  AFONZG0  DPM

-
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INFORMACION DE LA SOLICITUD
N°OE SOLICTTUD-  UT&ZDH FECHA DE S00LCITUD Slpalore FECHA DE paC30  Dlpl 2009
NOMBRE DEL SERWCIO  Cernaz de Brparenca FECHA DE TERMINACION PRS- ]
DIRECCION DEL SERVICKD dow Carrara 10 1014 65 Local Dy Camera 71 D68 sor local LD y L1
INFORMACION DE SOLICITANTES

NOMBSE DEL SOLICTTANTE Slwata Fonseca Mann

TELLFONG  J28309elal CORRED SEWTe S U IV LD
NOMBSE DEL SOUCTTANTE
TELEFOND. CORRED

INFORMACION DE CONTACTO
MOMBRE DE CONTACTO

TELEFONG CORRED
COTERVACIONES
PROPUESTA ECONOMICA
TECNOLOGIA
ITEM CANTIDAD TOTALES (%)
Salea 4 AgALLISN S8 Lrtat 2 § 564 108
Pantally: du ats conm aste. 3 LenT
Quotco wiial 86 it 2 QAL
Caral Dedcado enws pommy 2 008200
LMend s Anaitos e dant H W
TOTAL nmam
OBSERVACIONES DE TECNOLOGIA:
PERSONAL
TEM CANTIDAD TOTALES (5}
Tt 08 SMnlon H T3 a0
Lot de Caldas i 1872000
Moo e daeze i 1572000
Agarte Profemonal Expecialzads com ] 34.TE6.000
Szecce Frofeional con poests de frabas 0 109.512.080
Agents Ganeral (o0 Pueita Se Pabag L3 52645332
e
-}
-
-}
TOTAL 1D 2422
IBSERVACIONES DE PERSONAL
MENSAJERIA Y NOTIFICACIONES
ITEM CANTIDAD TOTALES (%)

o 0o o0 o

TOTAL

IBSERVACIONES DE MENSAJERIA Y NOTIFICACIONES:

AUTORIZACION DE DOCUMENTO

NOMBRE DEL SUPERVISOR
ALEIDA FONSECA MARIN
SUBDIRECTOR TECNICO

NOMBRE DEL SUPERVISOR O
PATRICIA OCHOA RESTRERO
JEFE DE OFICINA 0



REGISTRO DE SOLICITUD HACIENDA UT44SDH

INFORMACION DE LA SOUICITUD
N°DE SOUICITUD: UT4250H FECHA DE SOLICTTUD. 012025 FECHA DE ICK0: 022025
NOMBRE DEL SERVICIO.  Vertanllaz Res CAD FECHA DE TERMINACION 3Ll 2028
DIRECCION DEL SERVICIO e Caze
INFORMACION DE SOLICITANTES
NOMBRE DEL SOLICITANTE Meda Fonzeca Mann
TELEFOND: 3153296142 CORRED avbarteroshd govea
NOMBRE DEL SOLICITANTE
TELLFONG. CORREQ
INFORMACION DE CONTACTO
NOMBRE DE CONTACTO
TELEFONG. CORRED
OBSERVACIONES
PROPUESTA ECONOMICA
TECNOLOGIA
ITEM CANTIDAD TOTALES (8)
Queozon virtual de autsconzulta L] SETIT.ANL
Lrencs Analtes de camen 2 e T
-}
]
o
TOTAL 56.045. 933
OBSERVACIONES DE TECNOLOGIA:
PERSONAL
ITEM CANTIDAD TOTALES (%)
Je's de operaciones de TeVitio 2 23242 000
Coardnaded 1 11572 000
Superaiton de Serwios L £5.432.000
Ligder do Cabdad z 23 144.000
Manaro de dasoz 1 11572000
Agers P 3 E 1z 1 11572000
Agente Profesanal con pustts de tabas E] 230817489
Agents genar sl Con paATIo G8 Dabas. 72 0810206
L
L]
TOTAL 1LO21TTLANS
OBSERVACIONES DE PERSONAL -
MENSAJERIA Y NOTIFICACIONES
MEM CANTIDAD TOTALES (%)

L]

o o oo

TOTAL

OBSERVACIONES DE MENSAJERIA ¥ NOTIFICACIONES:

VALOR TOTAL

AUTORIZACION DE DOCUMENTO

NOMBRE DEL SUPERVISOR
ALEIDA FONSECA MARIN
SUBDIRECTOR TECNICO

NOMBRE DEL SUPEFVISOR
PATRICIA OCHOA RESTREPO
JEFE DE OFICINA

PAGE




REGISTRO DE SOLICITUD HACIENDA UT45SDH

INFORMACION DE LA SOUCTTUD
W DE SOUCITUD:  UT4650M FECHA DE SOUCTTUD:  Olut-2028 FECHA OE BICK0.  Ol.pd 2025
NOMORE DL SERVICKD  BackoMcs FICMA DE TERMINACION s 000
GEECOON DEL SERGCIO Ao Carrera 19 L1268 Locad 3

INFORMACION DE SOUCITANTES

NOMBRE DIL SOUICITANTE Aanta Forecs W
TELEFONG  ILSIDWELL2 CORRED avbarreoithd gor ke
NOMBHE 0L SOURITANTE
TELES ONG coRREd
INFORMACION DE CONTACTD
NOMBRE Of CONTACTO.
TELEFONG CORRLO
OBSIRVACIONES
PROPUESTA ECONOMICA
TECNOLOGIA
ITEM CANTIDAD TOTALES (%)
Lwercia dralica de dato 2 e
L]
-]
o
o
TOTAL o

OBSERVACIONES DE TECNOLOGIA:

PERSONAL
ITEM CANTIDAD TOTALES (%)
Jabs da cparacerat de seerce 1 11672000
Supareaor e Servecers 1 11§72 000
Loder do Cabsad L 1871000
Mo da datos 2 23 148000
Agares Srodercns Eupeciadends con L] &7.840 000
Agurss Profesional ton poatio de rabae n 296,765,300
Bt Tt s £omn mwsmats dm & abas. L] 82371 30
o
°
L
TOTAL 494 856 646
OBSERVACIONES DE PERSONAL:
MENSAJERIA Y NOTWFICACIONES
ITEM CANTIDAD TOTALES ($)
0
]
°
o
TOTAL ]
OBSERVACIONES DE MENSAJERIA Y NOTIFICACIONES:
VALOR
AUTORIZACION DE DOCUMENTO
NOMBRE DEL SUPERVISOR
ALEIDA FONSECA MARIN
SUBDIRECTOR TECNICO
FIRMA DEL SUPERVISOR
NOMBRE DEL SUPERVISOR
PATRICIA OCHOA RESTREPO
JEFE DE OFICINA

&




REGISTRO DE SOLICITUD HACIENDA UT46SDH
B | ic | socorn,  AFONZ60 bpM

INFORMACION DE LA SOLICITUD
N DE SOLICTTUD:  UT4650H FECHA DE SOLICITUD:  01.jul-2025 FECHA DE MICH0: 0Ll 2025
MOMBRE DEL SERVICIO: Omnicanalbdad FECMA DE TERMINACION 21.jub 2028
DRECCION DEL SERVICIO: Irstalacones del Contratinta

INFORMACION DE SOLICITANTES

NOMBRE DEL SOLICITANTE Mleda Forseca Marie

TELEFOND: 2153296142 CORRED:  avbarreco@shd gov.co
NOMBRE DEL SOUCITANTE.
TELRFONG CORRED
INFORMACION DE CONTACTO
NOMBRE DE CONTACTOD:
TELEFONO: CORRED:
OBSERVACIONES
PROPUESTA ECONOMICA
TECNOLOGIA
ITEM CANTIDAD TOTALES (§)
Lxercia Ansitca do datos. 1 837
o
L]
-]
o
TOTAL 154371

OBSERVACIONES DE TECNOLOGIA:

PERSONAL
ITEM CANTIDAD TOTALES (%)

Jute de opes atioeat de servacio. 2 22144 000
Coardinador. 1 11 572.000
Supervior de Servcior 2 23142000
Ligder o Calcad 4 46.788 000
Manwrs de datos. L 11 872 000
Agurte Profetional com pustio de trabae (] 65,947 BSL
Agects Teorsco con puesto de wabao. 2 109 828 404
Agante Ganer i Con Poatts g6 WabRo ] LT ETE

e

e
TOTAL AR SRt

OBSERVACIONES DE PERSONAL:
MENSAJERIA Y NOTIFICACIONES
ITEM CANTIDAD TOTALES 35)
Menzageris Tolwbomes (Ommeansbdasd) 15845 11441130
Mantaper & Mok | Orever s b b | 186542 TITS 682
Iaadas 555 zisnos

e

TOTAL NI

OBSERVACIONES DE MENSAJERIA Y NOTIFICACIONES:

AUTORIZACION DE DOCUMENTO

NOMBRE DEL SUPERVISOR
ALEIDA FONSECA MARIN
SUBDIRECTOR TECNICO

NOMBRE DEL SUPERVISOR
PATRICIA OCHOA RESTREPO
JEFE DE OFICINA




REGISTRO DE SOLICITUD HACIENDA UT47SDH

A bpMm
HACIENDA | BOGOT/\ \
ame
INFORMACION DE LA SOUCITUD
N°DE SOUICTTUD:  UT4TSDH FECHA DE SOLICTTUD 01.jut 2025 FECHA DE INICR): 01 jul 2028
NOMBRE DEL SERVICIO:. Getten Cabro FECHA DE TERMINACION At 2028
DIRECCION DEL SERVICIO Instalacones del Conmazsta
INFORMACION DE SOLICITANTES
NOMBRE DEL SOUCITANTE et Forcess Warn
TELEFONG: MSA296142 CORRED svtaneolhd gav.co
NOMBRE DEL SOLICITANTE.
TELLFONG: CORRED

INFORMACION DE CONTACTO
NOMBRE DE CONTACTO

TELLFONG CORRED
OBSERVACIONES
PROPUESTA ECONOMICA
TECNOLOGIA
ITEM CANTIDAD TOTALES (%)
Canal Decicado entre punios. 2 6732800
Litencia Anabiea de damo 3 93113
-]
L]
-]
TOTAL 7225513
OBSERVACIONES DE TECNOLOGIA:
PERSONAL
ITEM CANTIDAD TOTALES (S}
Cosrznadar H 11 572000
Supervaan da Sarncios. i 11572000
Liger do Cabdas i 11 572 000
Minero de datos. i 11572000
Agents Profenanal con puttts de vabaa L] 54 904 545
Agerte Tecrcs con pussis e Tabae. i LE0TTL
AGentE GENera COA DUTID T4 TabHS 1 aTa
Agertn Camee sl con Ploa: fa TaRas 3 s
[}
[}
TOTAL b X B Ee]
OBSERVACIONES DE PERSONAL
MENSAJERIA ¥ NOTIFICACIONES
ITEM CANTIDAD TOTALES (5)
L Tubadomea | [ 1) s
Mentagee o Madpng |Orrt arabdad) ULk 605519
Llamadas ATeae 203428004
[}
TOTAL 118057057

OBSERVACIONES DE MENSAJERIA Y NOTIFICACIONES:
VALOR TOTAL

AUTORIZACION DE DOCUMENTO

NOMBRE DEL SUPERVISOR
ALEIDA FONSECA MARIN
SUBDIRECTOR TECNICO

NOMBRE DEL SUPERVISOR
PATRICIA OCHOA RESTREPO
JEFE DE OFICINA

PAGE




Cantidad

04.

Asignacion de
Turnos



Métricas Generales

1.Expedicion del turno sin o con impresion de tiquete

2.Atencién general y prioritaria

3.Administracion de categorias, usuarios y prioridades

4.Moédulo de generacion de estadisticas

5.Moédulo de monitoreo en tiempo real del estado de la sala y los agentes

6.Alertas de tiempo de atencién cuando supere las métricas establecidas por cada proceso.
7.Capturar el numero de identificacién del ciudadano y/o teléfono para asignar el turno de atencién.
8.Sistematizar las opciones de los diferentes servicios y tramites que puede gestionar el ciudadano en el
punto de atencién.

9.Gestionar y configurar de acuerdo con la guia de tramites de la SDH los mecanismos de asignacion y
priorizacion 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.

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

1. Digiturno automatizacion que conserva el Ultimo turno llamado y por ende el siguiente turno en
atender, asi como la inicializacion del sistema cada dia, para empezar la asignacion y atencion de turnos.



4.1 REPORTE CENTRO DE
EXPERIENCIA 114

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos para el mes de julio de 2025,
proporcionando un analisis detallado de los datos registrados durante este periodo

Métricas Generales

) =
Atendidos
Total Turnos 3, -

3.047
3.047

Sin atencién Abandonados

0 0

Promedio de Tiempo
e por dia del mes
@ Impuesto De
Delineacidn Urbana
@ Declaraciones
@ Recibos de pago Afios
Anteriores

o Qg ™ Gr) ™
@ Pagos por cuotas

(SPAC) Tiempo Medio de Espera (min) Tiempa Medio de Atencide (min) | |

Facilidades de pago (|1
@ Aplicacion y/o 00:06:24 18:15 L

Certificacion de pagos * UL
v LUV

Servicio Cantidad -

) Estados de cuenta

2. Factura Vigencia Mayor Demanda

3.  Impuesto De Delineacié... |

4, Declaraciones

5. Recibos de pago Afos A... 178

6. Registro 111

7. Pagos por cuotas (SPAC) 108 Asesoria o informaciénge.. 1
8.  Facilidades de pago 100

9.  Aplicacién y/o Certificaci... 95

10.  Reporte obligaciones pe... 76



Cantidad de turnos
preferenciales incluidos
® — Grandes Contribuyentes

Pz vaas ([

[0}
h m @ Atril
Origen de turno ® Agenda...

De la(s) sede(s) seleccionadas

Grandes
contribuyentes




4.2 REPORTE CENTRO DE
EXPERIENCIA PLAZA DE LAS
AMERICAS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos para el mes de julio de 2025,
proporcionando un analisis detallado de los datos registrados durante este periodo

Métricas Generales

o =

Atendidos Sin atencion Abandonados E
Total Turnos ol e it o picds s g ——— .
2.386 0 11
2.397 -},
*Los abandonados hacen referencia a atenclones
@ Estados de cuenta
® Factura Vigencia Promedio de Tiempo
@ Recibos de pago Aflos -
Anteriores por dia del mes
@ Impuesto De
Delineacion Urbana
@ Declaracién bases m TME w TMA
presuntas
s::e::;de pago Tiempo Medio de Espera (min) Tiempo Medio d¢ At {min)
@ Cobro No tributario s =
@ Pagos por cuotas 00.02.32 1 5:46
(SPAC)
@ Registro
® Otros

Servicio Cantidad ~

-

Estados de cuenta Mayor Demanda

2, Factura Vigencia .

3. Recibos de pago Afios A... 182 Estados de cuenta

4. Impuesto De Delineacio... 131

5. Declaracion bases presu... 116 P

6.  Recibos de pago Vigencia 114 (\__J_/l) Menor Demanda

7.  Cobro No tributario 99 Actializacion RIT .

8. Pagos por cuotas (SPAC) 74 Tumos
9. Registro 67

10.  Actualizacion datos 50



4.1 REPORTE CENTRO DE
EXPERIENCIA PLAZA DE LAS
AMERICAS

Atencién por genero

1233 M

Cantidad de turnos
preferenciales

FPus b 5 &

0

o)

Tl

Origen de turno
De la(s) sede(s) seleccionadas

@ Atril
® Agenda...




05.

Pantallas de Alto
contraste




PANTALLA DE ALTO
CONTRASTE

Durante el mes de julio, la Secretaria Distrital de
Hacienda solicitd un total de 3 pantallas, las
cuales facilitaron la visualizacion de los turnos en
los centros de experiencias.

Estas pantallas, permitieron desplegar contenido
de multimedia en diversos formatos, incluyendo
audio, video e imagen, optimizando Ia
comunicacion y la experiencia del usuario.

CRUZMARIN PAULA

ANUREA

PRIETO
3 ECHEVRRY VA

SERRANO MUOZ .
DO A OLGA _ Ps

FAIRIGIA

- 8:53:49 AM

@




RENDICIoN
VUENTES
ﬁ_-

vagones

REGISTAL
FOTOGRAFIGE

Pantallas de alto
Contraste
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Cantidad

O1 Quiosco de la oferta inicial

06.
Quioscos de
Auto Atencion



6.1. INFORME DE SOLICITUD DE
INCIDENTES Y USABILIDAD

Informe de Solicitudes o usabilidad

TOTAL ATENCIONES EN KIOSKOS

217

lLLLLLL__”

SUBA CAD EXPRESS  CE PLAZA CALLE13 CEN4 ENGATIVA 20 DEJULIO  AMERICAS MANITAS

© CONSULTA UNICA ®VARIAS CONSULTAS

TOTAL DE ATENCIONES POR
FRANJA HORARIA

Total atenciones julio

CONTRIBUYENTES

Total Atenciones en
Kioskos

1.955

Total Atenciones
Unicas en Kiosko

1.854

© MANANA @ TARDE

En este periodo el Supercade CAD (CAD Express), es el punto de <
atencion que mayor usabilidad generé desde los quiscos de
A atencion con un 49% de participacion, seguido del Supercade
8 Suba con un 11%.




PAGE

TOTAL MOTIVOS DE USOS EN KIOSKOS

— P
299

FACTURA VEHICULO WIG.
AGENDAMIENTO DE CITAS

FACTURA VEHICULD AROS ANTERIO.

FACTURA PREDIAL ANOS ANTERIOR... - 186

La grdfica muestra que la tipologia
con mayor participacion fue
Factura predial vigencia con un
43% de participaciéon, seguido de
Factura vehicular vigencia con un
21%.

22 |

Nota: De los 12 médulos en uso, 1 de
ellos corresponde a un servicio
adicional que se ofrecio en el
proceso de participacion de
adjudicacion del contrato.

&
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Cantidad

Conectiv

07.




7.1. CANAL DEDICADO

Nivel de ocupacién no Disponibilidad Dedicacion del enlace
ha sido superior al 70%

Servicio 7x24 El canal dedicado lo
En los centros de experiencia el Disponibilidad exigida provee |a SDH en la

: sl enlace >=99.69% red cade
proveedor entregara un canal L anice &= 08

dedicado sin redso (relacién 1:1) mensual
que no supere el 70% del ancho
de banda provisto.

Descripcion

Durante el mes de julio, se garantizé que los computadores de los Centros de
Experiencia y de la omnicanalidad 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 Ia
implementacion de politicas en los equipos suministrados, que aseguraran una
conexion exclusiva a dicha VPN.

Canales dedicados principales

Punto Cantidad
;Centro de experiencia 114 1

Centro de experiencia Plaza de las Americas

1
‘Omnicanalidad 1 O
‘Gestion de cobro 2
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08.

Licencia Analitica de
Datos



Licencia Analitica de Datos

Descripcion

Las licencias de Power Bl permite acceder a funciones avanzadas de analisis y visualizacién de datos,
facilitando la toma de decisiones basada en informacién actualizada y segura.

Funciones avanzadas: Acceso a informes interactivos, IA y multiples fuentes de datos.
Colaboracion segura: Comparticion de dashboards y control de acceso.
Datos actualizados: Programacién de actualizaciones automaticas.

* C @ 5 steascssboes Tk ira o e - - °
R .t O
N o " e »
' Licencias
3 Copoer
Temetpa Lomated Dwrren By ~TOACRCAA B CH
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s :

S © Mown AN —_— -

o e G rmmtio _

L
) D Sowmn 0 Power Bl Pro

W Tearn j grepes [rewe.

Loea s e

P — Cattrinn Parde TP ——
PRI
Kevin mvod
e Mgl e it Bt w——toe

(TR S

e codenar srwnt e il e -
[T — P i S e - “
roy b ran — - -




09.

Software de
tipificacion



9.1. Plataforma de Control
de Acceso

| _“;E___|u“ai'é‘fi?i§a‘soaoﬂ\

ESTRUCTURA DEL TIPIFICADOR

SEGMENTO CONTACTO Y CIUDADANO

Furcs © = LupeCADE BOLA- Cate $7H Sur N TI0-12 o -

- Lo i




=

9.1. Plataforma de Control
de Acceso

C Umpisr Formuanio

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

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

-Nivel 2 - Tramite: Especifica el procedimiento gue el ciudadano desea realizar, como medios magnéeticos,
modificaciones, vigencias, modificacion de datos.

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




10.

Proceso
Presencial



PROCESO PRESENCIAL

Reporte Supercades

que se recibieron

de Hacienda.

La tabla muestra
cantidad de atenciones

la

en

cada uno de los puntos
de atenciéon presencial
de la Secretaria Disrital

=

RID CADES CEINTROS OE EXPERIENCIA

SECUIMIENTO ATENCION PRESENCIAL

SUPLRCADE SUPIRCADE SUPEACADE SUPIRCADE SUPEACADE SUMIRCADE SUPERCADE SUPERCADE g

ATIVA  MANITAS

IMPUESTO PREDIAL ANCS ANTERICRES daa7

i CLPMAZA TOTALLS

(1]

3 ))‘-'
1168
[
%

wen
1840
33
1118

114

18.000
16.000
14,000
12.000
10.000
8.000
6.000
4,000
2.000
SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE 20 SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE
CAD SuBA DE JULIO AMERICAS BOSA CALLE 13 ENGATIVA MANITAS
m Cantidad de Atenciones 17.082 5.208 3.741 3.089 2.960 1.214 946 635
=% dit Participacion 42% 13% 9% 8% T 3% 2% 2%
mmm Cantidad de Atenciones =% de Participacion

Durante el mes de julio se

SuperCade CAD = 42% de atencién

atendieron de manera —ﬁ Supercade Suba = 13% de atencion

presencial 40.308 personas

Comportamiento por Tipologias puntos Cades

18.000

L4

79|

W |

C.E. PLAZA

2388
6%

16.000

14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

20 B =
(4]

IMPUESTO IMPUESTO
iMPU\iSGTgJ Z?:DN ﬁ’gﬁﬁé’;g‘; VEHICULOS OTROS SERVICIOS VEHICULOS ANOS
VIGENCIA ANTERIORES
= Cantidad de Atenciones 16,673 6.845 5.388 4485 2649
s Oy e Participacion 41% 17% 13% 11% 7%
— Cantidad de Atenciones w0 de Participacion

Durante el mes de julio la

tipologia de mayor impacto ~> Prehial igurieia ™ %10
p. 9 Yy . _pa . Predial afios anteriores =17 %
fue impuesto predial vigencia

con el 41%

ICA

2150
5%

2

%

C.E14

3.047
8%

RIT

118
5%

o 3 v

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

0%

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

0%



B

PROCESO PRESENCIAL
Planta fisia CE 14
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11.1 Informe canal telefonico PBX

Durante el periodo reportado, se registraron un total de 17.187 interacciones para la Secretaria
Distrital de Hacienda (SHD), clasificadas en diversas tipificaciones. El 21% (3.638 interacciones)

correspondieron a "Vehicular vigencia", el 19% (3.282 interacciones) a “Predial Vigencia"

INDICADORES
LLAMADAS
NIVEL 1 RECIBIDAS
17.187
LLAMADAS
ATENDIDAS
VEHICULOS PREDUAS ICA-RETEICA CANALES DE RIT OTROS IMPUESTDS DELINEACION
ATENCION URBANA
NIVEL ATENCION
NIVEL 1 NIVEL 2 TOTAL
- -
VEHICULOS VIGENCIA 3638 96.25%
AROS ANTERIORES 1722
PREDIAL VIGENCIA 3.282 T™O
ANOS ANTERIORES 1.213
ICA-RETEICA ICA-RETEICA 2081 00:11:21
MEDIOS MAGNETICOS 363
CANALES DE ATENCION CANALES DE ATENCION 877 ASA
RIT RIT 8?2
OTROS IMPUESTOS OTROS IMPUESTOS 597 00:00:08
DELINEACION URBANA DELINEACION URBANA 134

Informe canal telefonico Grandes Contribuyentes

Durante el periodo reportado, se registraron un total de 465 interacciones en el canal
de grandes contribuyentes para la Secretaria Distrital de Hacienda (SHD), clasificadas
en diversas tipificaciones. El 8% (37 interacciones) correspondieron a “ICA.RETEICA”

NIVEL 1 INDICADORES
| LLAMADAS
RECIBIDAS
465
LLAMADAS
ICA-RETEICA PREDIAL OTROS IMPUESTOS VEHICULOS DELINEACION RIT ATENDIDAS
URBANA
446
NIVEL 1 NIVEL 2 TOTAL _ _
e, gt - 5 NIVEL ATENCION
MEDIOS MAGNETICOS 23 95 91 %
PREDIAL VIGENCIA 22 ’
AROS ANTERIORES 8
OTROS IMPUESTOS OTROS IMPUESTOS 29 ™O
CANALES DE ATENCION CANALES DE ATENCION 24
VEHICULOS VIGENCIA 14 00-1 1-21
AROS ANTERIORES 7
DELINEACION URBANA DELINEACION URBANA 3 ASA
RIT RIT 2

00:00:08



=~

11.2. Informe canal videollamada

Durante el periodo reportado se prestaron 2.066 agendas para el canal videollamada de la
(SHD), de las cuales 1.727 fueron atendidas. Quedando 162 agendas incumplidas.

El 21% (368 citas) correspondieron al Impuesto Predial vigencia.

INDICADORES
VIDEOLLAMADAS
NIVEL 1 RECIBIDAS
AGENDAS
COMPLETADAS
PREDUAL ANALES DE VEHICULOS ICA-RETEICA RIT OTROS EQUVOCADA DELINEACION 1 1727
ATENCION IMPUESTOS URBANA
% AGENDAS
NIVEL 1 NIVEL 2 TOTAL COMPLETADAS
- -
PREDIAL VIGENCIA 368 83'59%
AROS ANTERIORES 232
CANALES DE ATENCION CANALES DE ATENCION 361 ™O
VEHICULOS VIGENCIA 194
ANOS ANTERIORES 167 00.1 5.06
ICA-RETEICA WCA-RETEICA 213
MEDIOS MAGNETICOS 13
AGENDAS
5 RIT RIT
104 HABILITADAS
OTROS IMPUESTOS OTROS IMPUESTOS 29
EQUIVOCADA EQUIVOCADA 27 1.889
DELINEACION URBANA DELINEACION URBANA 19
Video llamada lenguaje de sefias
WL § INDICADORES
VIDEOLLAMADAS
RECIBIDAS
57
Fr—— - np— N T AGENDAS
VEHICLLOS PREDIAL EQUIVOCADA T OTROS IMPUESTOS COMFLETADAS
42
NIVEL 1 NIVEL 2 TOTAL
- - % AGENDAS
CANALES DE ATENCION CANALES DE ATENCION 19 COMPLETADAS
VEHICULOS AROS ANTERIORES 5
73,68%
VIGENCIA 3
5 PREDIAL AROS ANTERIORES 4
T™O
VIGEMNCIA 3
EQUIVOCADA EQUIVOCADA 5 00:15:10
RIT RIT 2 ' :
OTROS IMPUESTOS OTROS IMPUESTOS 1 o



11.3. Informe canal Whats App

=~

Durante el periodo reportado se prestaron 55.630 interacciones recibidas para el canal
Whatsapp de la (SHD) de las cuales 38.523 fueron atendidas por el Bot y 17.107 interacciones

fueron atendidas por agente.

De las interacciones atendidas por asesor el 19% (3.292 interacciones) correspondieron a

vehicular vigencia, el 19% (3.256 interacciones) a predial vigencia.

INTERACCIONES INTERACCIONES INTERACCIONES RETENCION DEL NIVEL PASO A
RECIBIDAS BOT PASO A AGENTE BOT AGENTE

55.630 38.523 17.107 6925% 30,75 %

INTERACCIONES PASO A AGENTE

NIVEL 1 - INTERACCIONES AGENTE
4.638 4522

1.856
1406
206

227

VEHICULDS PREDIAL WCA-RETEICA L1 CANALES DE OTROS IMPUESTOS
ATENCION

NIVEL 1Y NIVEL 2 - INTERACCIONES PASO A AGENTE

NIVEL 1 NIVEL 2
-
VEHICULOS VIGENCIA
ANOS ANTERIORES
PREDIAL VIGENCIA
ANOS ANTERIORES
ICA-RETEICA ICA-RETEICA
MEDIOS MAGNETICOS
RIT RIT
CANALES DE ATENCION CANALES DE ATENCION
OTROS IMPUESTOS OTROS IMPUESTOS
DELINEACION URBANA DELINEACION URBANA

13

DEUNEACION
URBANA

TOTAL

3.292
1.346
3.256
1.266
1.606
250
1.406
906
227
113

" INTERACCIONES |
PASO A AGENTE

17.107

" INTERACCIONES |
ATENDIDAS

17107

NIVEL DE
ATENCION

\_ 100,00 % J
" 1Mo )

00:12:36

ASA

00:20:19
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11.3. Informe canal Concesionarios

Durante el periodo reportado se prestaron 70 interacciones a través del canal chat de
Concesionarios, siendo Rit |a tipologia de mayor participacion con un 50%.

NIVEL 1
30
as
3 INDICADORES
1 INTERACCIONES
RIT VEHICLULOS CONVERSACION INCOMNCLUSA PREDIAL RECIBIDAS
TIPIFICACIONNIVEL1 TIPIFICACIONNIVEL2 TOTAL INTERACCIONES
- ATENDIDAS
5 RIT RIT 35
5 VEHICULOS VIGENCIA 25 70
ANOS ANTERIORES 5
NIVEL ATENCION
] CONVERSACION INCONCLUSA CONVERSACION INCONCLUSA 4
= PREDIAL ANOS ANTERIORES 1 1 00 00 %
L
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11.4. AGENDAMIENTO

;l_ wiawen | pocot\ | ASON '&:’ AGENDAMIENTO

Mes AGENDAS DIARIAS TOTAL CUROS

22.270

TOTAL
ATENDIDOS

11.869

Documento

oS

Punto de Atencidn
Atencion Virtusl para DRVEIasones Al Ve 700 Agereiuty
Centro Especializado 114 e z .
Contro Especialzado PLAZA DE LAS A
Centro especializado plaza de las Amé._
SuperCADE 20 OF JULIO

Total ry Total (e

11.5. EQUIPO RESOLUTIVO

D | === OGO, ucnéb

ACTUALIZACION EQUIPO RESOLUTIVO

31/07/2025 CATEGORIA
rx REDES SOOWALES WVIDECLLAMADA WHATSAFP

FILTROS INDICADORES
P ? TUCLS @RETICTTIAS S'DLJCITUOE$
Todas ' RECIBIDAS
wes 20.993

- m“.'“ e TR ] T " SOLICITUDES

RESPONDIDAS

TR w "
T3

o ' . 20.993
SOLICITUD ' 'NIVEL RESPUESTA

100,00%
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11.6. Informe de Mensajeria Mailing

El servicio de mailing se lleva a cabo a través de una herramienta de mensajeria masiva, que
permite configurar y ejecutar campanas de comunicacién dirigidas a un publico especifico. Esta
herramienta facilita el envio de mensajes de manera eficiente, asegurando una cobertura
amplia y un alcance inmediato.

Ponte »al"-d ia

con (u obligacksn de

5l eres agente retenedor de ICA y

an el p
mayo-junio de 2025, recuerda que

Hola &
el I 8 Si tuviste retenciones en el 2do.

de ]ullo bimestre, debes declarar y pagar. jEvita
sanciones!
Liquida, presenta declaracién y paga, en

para declarar y pagar RetelCA Bath-aitioe https://
oficinavirtual.shd.gov.co/OficinaVirtual/
.er bimestre | :

legin html

Liqukda, presenta tu declaracion y paga = " " "
Este canal es informativo, si quieres

d
‘* Pagos Bogota | atencién personalizada contacta a
SRS CR . oM nuestro asistente virtual NovHa en:
i-—_:' o Linea de WhatsApp 205 79?360%3”

( @ Total: 1.858.081
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11.7. Informe de Mensajeria telefonica

La herramienta de envio masivo de SMS es una plataforma disefiada para facilitar la comunicacién
directa y eficiente con los usuarios a través de mensajeria telefonica. Este servicio permite enviar
mensajes de manera rapida y escalable a un gran volumen de destinatarios, garantizando que los
mensajes sean entregados de forma inmediata y efectiva para los contribuyentes de la Secretaria
Distrital de Hacienda de (SHD). Esta herramienta es clave para notificar a los ciudadanos sobre
plazos de pago, actualizaciones de servicios y otros tramites importantes. A través de esta
herramienta, se asegura un contacto directo y accesible con los usuarios, mejorando la eficiencia en

la comunicacion institucional.

HaciendaBogotale recuerda que ve
ncio en febrero el pago ICA anual-p
referencial. Liquida, presenta y pag
aen oficinavirtual.shd.gov.co/Oficina
Virtual/login.html

@ | Total: 24.759

A través de campanas de salida de llamadas se realizaron marcaciones a contribuyentes
relacionadas con tramites de la entidad como lo son:

1.Estados de cuenta

2.Estados de solicitud

3.Aclaracion de documentos

4.Respuestas a solicitudes realizadas por la entidad.
5.Cierres de ciclo.

| @ ); Total: 50.935

-
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11.8. Informe redes sociales

Datos globales Facebook

Durante el periodo reportado, en el canal de Facebook de la Secretaria Distrital de
Hacienda (SHD), se registraron un total de 744 interacciones.

NIVEL 1 NIVEL 2 TOTAL
- INDICADORES
5 VEHICULOS VIGENCIA 154 INFERACCIONES
AROS ANTERIORES 59 RECIBIDAS
PREDIAL VIGENCIA 126 744
ANOS ANTERIORES 41
INTERACCIONES
% NO RESOLUTIVA 141 ATENDIDAS
RIT RIT 117 T4k
= ICA-RETEICA ICA-RETEICA 46
MEDIOS MAGNETICOS 1 NIVEL ATENCION
5 CANALES DE ATENCION CANALES DE ATENCION
47 100,00 %
OTROS IMPUESTOS OTROS IMPUESTOS 5

Datos globales Youtube

Durante el periodo reportado, en el canal de Youtube de la Secretaria Distrital de Hacienda
(SHD), se registraron un total de 24 interacciones.

INDICADORES
INTERACCIONES
\ RECIBIDAS
NIVEL 1 NIVEL 2 TOTAL
- - 24
= CANALES DE ATENCION CANALES DE ATENCION 9
INTERACCIONES
= PREDIAL VIGENCIA 6 ATENDIDAS
= VEHICULOS VIGENCIA 5 2%
ICA-RETEICA MEDIOS MAGNETICOS 2
RIT RIT > NIVEL ATENCION

100,00 %




Datos globales Instagram

hacienda_bogota & Seguir Enviar mensaje  ***

6096 publicaciones 18,2 mil seguid 33 sequid

Secretaria de Hacienda

Secretaria de Hacienda trabaja por la sostenibilidad de Bogota y sus finanzas. fimpuestoPredial
#IlmpuestoVehiculos... mis

& www.haciendabogota.gov.co/es/sdh/pagos-bogota + 2

Atencién Jornada Virtual Facturas Predial Vehiculos

Durante el periodo reportado en el canal de Instagram de la Secretaria Distrital de
Hacienda (SHD), se registraron un total de 934 interacciones atendidas.

NIVEL 1 NIVEL 2 TOTAL _INDICADORES
. s ¥ INTERACCIONES
& VEHICULOS VIGENCIA 170 RECIBIDAS
AROS ANTERIORES 51
= PREDIAL VIGENCIA 161 934
ANOS ANTERIORES 1
54 INTERACCIONES
= NO RESOLUTIVA 188 ATENDIDAS
@ RIT RIT 147 934
= ICA-RETEICA ICA-RETEICA 90
MRS 8 " NIVEL ATENCION |
[ CANALES DE ATENCION CANALES DE ATENCION 56
© DELINEACION URBANA DELINEACION URBANA 5 100,00 %
~ OTROS IMPUESTOS OTROS IMPUESTOS A “ /)

Datos globales x

Durante el periodo reportado, en el canal de X de la Secretaria Distrital de Hacienda
(SHD), se registraron un total de 248 interacciones.

~ ™
fi \ INDICADORES
NIVEL 1 NIVEL 2 TOTAL - a
- INTERACCIONES
© CANALES DE ATENCION CANALES DE ATENCION 90 RECIBIDAS
© VEHICULOS VIGENCIA 29 248
ANOS ANTERIORES 17
NO RESOLUTIVA 45 INTERACCIONES |
© PREDIAL VIGENCIA 35 ATENDIDAS
5 ICA-RETEICA ICA-RETEICA 7 _
MEDIOS MAGNETICOS 4 | NIVEL ATENCION
2 RIT RIT 10
© OTROS IMPUESTOS OTROS IMPUESTOS 4 100,00 %

&
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11.9. Informe Backoffice

Gestion impuesto express

TIPOLOGIAS
TOTAL CASOS
179 |

1874

%FINALIZADOS

95.84 %

% PTE RESPUESTA
AREA

FINALIZADO PENDIENTE INSUMO AREA PENDIENTE RESPUESTA AREA 176 %

Los radicados de la direccion de impuestos gestionados fueron un total de 1.874 radicados los
cuales se clasificaron en las diferentes tipologias correspondientes al proceso, realizando un
cierre efectivo de 1.796 radicados en un tiempo promedio de cinco (5) dias habiles segun
términos de ley.

Se solicité el insumo de 45 radicados a la Subdireccién de Educacidén Tributaria y Servicio y se
tiene pendiente de respuesta de area 33 radicados adicionales.

, Se inicia gestion con los radicados en linea
CLASIFICACION asignados al usuario de DCABEZAS vy
IJMGOMEZ realizando un filtro en estado “En
oficina” para lograr identificar aquellos
_ radicados que no pertenecen al proceso y
% DEVOLUCION A Actusizacén Do Dotos Ofcna Virssl | 61 2623 poder devolver a las areas misionales y a 4-72,
OTR;;F%W 52 en un tiempo no mayor a 2 dias habil. En este
procesc se ha identificado un 23% de
devoluciones afectando los tiempos de

clasificacion en casos que no aplican.
44| 3y Con relaciéon a las sujeciones pasivas, hemos
T recibido un total de 1.589 solicitudes, de las
3 ot cuales 125 han sido devueltas a los
funcionarios de la oficina de gestion de
servicio, porque la sujecion no aplica para ser
gestionada.

TOTAL CASOS

2447




Gestion cobro express

ESTADO

21N

353

R = |

TOTAL ACUMULADO
POR GESTION

3.286

161

Para el mes de julio se gestionaron 3.286 radicados

correspondientes a la base de deudores

morosos 2024 - 2025, embargos, preinscripciones, saneamientos, estado de cuenta y

facilidad de pago de las tres oficinas de cobro tribu

tario (OCE, OCGC y OCP), de los cuales se

finalizaron correctamente 2.771 casos, se devolvieron 353 y se tienen pendientes de

respuesta 161 y 1 caso anulado.

Cuentas corrientes

ESTADO

2

Finalizado 22

Para el mes de julio se asignaron 22 casos de la ofici
gestionaron en su totalidad.

ESCALAMIENTOS

ESTADO

824

460

PRESENCIAL
24,29%

TIPO DE SOLICITUD

100%
finalizado

na de cuentas corrientes de las cuales se

TIPO DE CANAL

BACKOFFICE

14.43%

OMNICANALIDAD
61,28%

&
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Atencion al ciudadano

TOTAL CASOS POR TIPOLOGIA Eetadas TOTAL CASOS

w o 956

305
238

1"

TRASLADO GESTION FACTURA ACLARACION ASIGNACION A AREAS

Para el mes de julio se gestionaron 956 casos de la oficina de atencién al ciudadano, de los
cuales 402 hacen referencia a traslados por competencia, 305 a gestion de factura, 238 a
aclaraciones y 11 a asignacién a areas misionales.

|NFORME GENERAL TOTAL CASOS POR PROCESO % COBRO
TOTAL ATENCION AL Uummgso. CUENTAS CORRIENTES 22 58.61%
ACUMULADO
6.891 % IMPUESTOS
27.19%
CASOS
FINALIZADOS % J.-\HN{ 1ON AL
CIUDADANO
6.456 p——
1387%
IMPUESTOS 1874
CASOS EN % CUENTAS
GESTION CORRIENTES
431 0.32%

Para el mes de julio se gestiond un total de 6.891 radicados, de los cuales se finalizo el
93% (6.456 radicados) en los diferentes procesos internos (Cobro, Cobro No Tributario,
Impuestos, Atencion al Ciudadano y Cuentas Corrientes). Ademas, se clasificaron un total
de 3.660 radicados, de los cuales se identificé que el 23% no corresponde al BackOffice.
Por esta razén, se realiza la devoluciéon directamente a las areas misionales y a 4-72.

Quedan 431 radicados pendientes de respuesta por parte del area (insumo) para generar
la respuesta y finalizar el proceso. Estos casos estan siendo gestionados a medida que se
recibe el insumo, aungue algunos estan superando los términos establecidos por la ley.
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Gestion de Cobro
L
Etapa de atraccion
CAMPANA 106 - MAIL
LEp ]
MAIL
MENSAJE ENVIADO | 87.8% \h - ‘ Envio Correos
ENVIO FALLO | 67% o ey masivos
ERROR DE FORMATO . 4% MENSAKE ENVADO  ENVOFALLOD ERROR DI ACTNO ¥ PENDIENTE DE
ACTIVOYDISPONIBLE | 1.1% S FORMATC Cespovence eTE10
PENDIENTE DE INTENTO | 0.1%
Tatal esneral 100 0%
Etapa Inicio llamadas
Base Contribuyentes Cantidad %
Base con datos de contacto | 10.671 97,1%
Base pendiente verificacion 319 2,9%
Total Base 10.990 100,0%
1.Tramitado Efectivo: Se realiza contacto con la empresa o
ESTADO GESTION H) CANTIDAD % persona vinculada, de le brinda la informacién completa,
- Pendiente Base por Gestionar 10.076 91,7% agenda en punto de atencion o realiza pago en linea
- E directamente.
+ Tramitado con novedad 608 5,5% 2.Trémitado con novedad : Contribuyente no contesto la
+ Tramitado efectivo 306 2,8% llamada, cortan la llamada, manifiesta estar ocupado, pide
que lo llamen mas tarde, agenda llomada para despues, el
Total general 10.990 100,0% numero esta equivocado o el numero no esta instalado.

DETALLE TRAMITADO EFECTIVO

ESTADO GESTION [~ | CANTIDAD %
Indica que ya pago 10 3,3%
Se agenda Cita 78 25,5%
Se brinda informacion 171 55,9%
Solicita estado de cuenta 3 1,0%
Agendar llamada 44 14,4%
Total general 306 100,0%

Iindica que yapago SeagendaCita

Ereviivu.

3.3% el TN 10w —

78
1..3&

Solicita estado de  Agendar llamada
cuenta

Sebrinda
informacion

- CANTIDAD @
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Gestion de Cobro

DETALLE TRAMITADO CON NOVEDAD

ESTADO GESTION B
Buzén de voz

Linea suspendida
No contacto
Numero equivocado
Numero no existe
Numero ocupado
Total general

NO EFECTIVO
CANTIDAD % 52.3%
-
» - - - bt
106 17,4% 318
55 9,0% -
66 10,9% = =1 = = -
. — — = —
13 1,8% Burdn de vor Linea No contact Nime o Numem na Hume o
m 1m 0% suspendds equrvoca do cusie ocupad o
&  CANTIDAD —&—

DE ACUERDO A LA BASE TOTAL DE10.990 REGISTROS DE CONTRIBUTENTES,
LA DISTRIBUCION DE PRIORIDAD ES LA SIGUIENTE:

LIMITE DE SEGMENTACION

ETIQUETA n'L CONTRIVUYENTES TOTAL_ABRIL VIGENCIAS ENTRE MONTO ENTRE
SASIGNADO 10.671 $302.008.077.530 MAYOR MENOR MAYOR MENOR
PRIORIDAD 1 1.589 $164.171.671.487 23 2 $ 412.060.000 | $  20.639.000
PRIORIDAD 2 3.159 $120.515.523.926 2 1 $ 20.602.000 | $ 7.687.000
PRIORIDAD 3 5.923 $17.320.882.117 1 1 $ 7.684.000 | $ 1.008.000
=ENO A ADO G 596.461.000
PRIORIDAD 1 59 $ 11.566.148.000 11 $ 160.833.000 | §  23.214.000
PRIORIDAD 2 138 $15.709.781.000 2 1 $ 20.586.000 | $ 8.332.000
PRIORIDAD 3 122 $420.532.000 1 1 $ 7.277.000 | $ 1.050.000
Total general 10,990 $329.704.538.530
NO ASIGNADOS SON LOS CASOS QUE NO TIENE DATOS DE CONTACTO
CRITERIOS DE SEGMENTACION
PRIORIDAD 1 Se toma toda la base, mayor numero de vigencias y mayor monto adeudado a corte de abril (15% aprox de La base)
PRIORIDAD 2 Excluyendo PRIORIDAD 1 SE CLASIFICA, Mayor numero de vigencias y mayor monto adeudado a corte de abril (30% aprox de la base)
PRIORIDAD 3 Excluyendo PRIORIDAD 1y PRIORIDAD 2 SE CLASIFICA, Mayor numero de vigencias y mayor monto adeudado a corte de abril (55% aprox de la base)
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Calificadores de
servicio
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Encuesta de satisfaccion omnicanalidad

Nivel de Satisfaccion
Omnicanalidad

Canal
Telefdnico

Grandes
Contribuyentes

videollamadas
Devoluciones y
compensaciones

Leguaje se sefias

Whatsapp

Redes sociales

Concesionarios

General

89%




PAGE m

Calificadores SuperCades

Calificadores Centros de Experiencia




13.

Acuerdos
Niveles de
Servicio ANS
Centros de
Experiencias
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ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO
(ANS) CENTROS DE EXPERIENCIAS

Cumplimientos

ANS DESCRIPCION META CALIFICACION

Numero de dias sin supliruna vacante en el personal minimo

Indisponibilidad del per | asignad gnado con ded 10036 para prestor el servicio ylo Linea de |Paratodos los perfiles Menor o lguala: S dias habiles CUMPLIDO 100%
Senvicio
Porcentaje de solicitudes de senicio &n cada senvicio, tiempo

SOLUCION A SOLICITUDES DE SERVICIO |maximo establecido para La solucion, a partir de su registro por Menoroiguata 15% CUMPLIDO HASTAEL 15%
parte de la operacion del servicio

Disponibilidad de senicio Conexitn de

Internet que sea provisto porel Canales delnternet Mayor o iguala 99% CUMPLIDO 100%

contratista

Intermitencia de servicios

Laintermitencia de servicios se presenta cuando el acceso aun
servicio esta ofectando solo a un porcentaje determinado de
usuarios

5% mdximo de usuarios que no pueden acceder al sendcio

CUMPLIDO ( Observacion: senvicio
electricidad CE 114 confallas - No
depende del contratista )

CUMPLIMIENTO EN LICENCIAMIENTO

Namero de licencias instaladas en equipos

Maximo 1% de licencias noinstaladas

CUMPLIDO

Cumplir con el tiempo promedic de espera de 35 minutos para

Menor o Igual a 35 minutos para pasar a ventanilla de atencién

CUMPLIDO (Tiempo medio

ATENCION PRESENCIAL pasar a la ventanilla de atencitn presencial presencial establecido 20 minutos)
Cumpl delos tiempos ycalidad de las respuestas
Backoffice Maximo el 10% de PQRS asignadas
” proyectadas por el contratista s PQ ’ CUMPLIDO
e ibilidad de plataf La plataforma tecnolégica contratada debera mantener un tiempo

tecnologicas contratadas

optimo de servicio en linea, de acuerdo con las caracteristicas
funcionales establecidas en ¢l anexo técnico

Tiempo minimo 6ptimo de senvicio en linea de un 95%

CUMPLIDO (Digiturnos)

Atencién soporte técnico Kioskos de
Autoatencion

Tendrala obligacién de cumplir con los tiempos de atencién a
incidentes y solicitudes: este tiempo es tomado para recibir,
diagnosticary solucionar fallss en el sendcio, una vez este halls
sufrido alguna incidencia. Para establecer los indicadores
correspondientes, se asignara una prioridad a cada una de las
Incidencias y peticlones de serviclo recibidas, para clasificarlas y
resolverlas de lo forma mas adecuada. Para ello, dicha prioridad se
establecerd en funcidn de la urgencia y el impacto, siguiendo esta
matriz de prioridades, donde C es Critico, Aes Alto , Mes MedioyB
es Bajo.

<k

TRGERCIA
8
1
Se definen tiempos de repuesta y de resolucion
| Soowde 1

IEn caso cormectivo, se aplicard descuento en la facturacién

CUMPLIDO 100%
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Calidad
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Ponderacion de Calidad
Requerimiento Estado Observaciones
Plan de incentivos /Bienestar cumplido |En ejecucion
Manual de Normas y procedimientos - Acuerdo Interno de trabajo cumplido |En ejecucion
Convenio con entidad recaudadora para habilitacién de datatonos en quioscos cumplido  |En funcionamiento
Convenio con entidad recaudadora para habilitacion de ventanillas de pago cumplido  |En funcionamiento

QUIOSCOS SUPERCADE CAD

QUIOSCO ADICIONAL : Ubicacién SuperCade CAD Sala Express

MODELO DE CALIDAD: Modelo aprobado Carlos Moreno

1. Monitoreo: Evaluacién realizada por el area de calidad que permite identificar las

fortalezas y oportunidades de mejora en las atenciones, pueden ser (al lado, linea o

remoto)

2. Transaccién: Toda atencién que se da por los diferentes canales de SHD

3. Muestreo: Cantidad de transacciones monitoreadas por canal

4. Error critico: Afectacion clave en la interaccion que perjudican al contribuyente,

la UT o la Secretaria de Hacienda

5. Error No Critico: Falencias en la manera de interactuar con el contribuyente de

forma leve

6. Retroalimentacion: Espacio entre supervisor/lider para reconocer fortalezas o

mencionar oportunidades de mejora en la gestién O

7. Apelacién: Manifestar un desacuerdo con la nota obtenida en un monitoreo

8. FCR (First Call Resolution): Solucién en primer contacto % <>
9. Matriz de calidad: Documento con el cual se evalla el proceso de atencion <

&
S S



©

Error Critico de
Cliente

Son todas
imprecisiones
pueden afectar
contribuyente
tiempo, dinero
esfuerzo

las
que

al

en

o

Nota esperada: =>85%

L

Error Critico de
Negocio

Son las afectaciones
que pueden impactar
economicamente a la
Unién Temporal y/o la
Secretaria Distrital de
Hacienda

Nota esperada: =>85%

i

Error Critico de
Cumplimiento

Omision en la
aplicacion de procesos
que implican normas o
politicas en la
atencion.

Nota esperada: =>8

=

Error No Critico

Oportunidades de
mejora detectadas en
las atenciones que no
implican un riesgo
grave al contribuyente,
UT o el cliente.

Nota esperada: =>85%

102

Retroalimentacion B | s | socom % AN

Revision de la
transaccién en
conjunto

m F

asertiva entre
las partes

ortalezas y

Retroalimentacién Apelacién Mejora continua

rar la

al lider
calidad

)|

Nota: Las siglas que se mencionan se encuentran asociadas a las matrices de calidad
aprobadas por la Secretaria Distrital de Hacienda.

EC- Error critico
ENC- Error no critico

Matriz de calidad

Criterio puntual a
evaluar: Brinda guion
de saludo

Nota obtenida luego de
evaluar todos los
criterios

o)

Atributo

O

Descriptor

Precision

@

item

Detalle sobre los
motivos por los cuales
se puede afectar ese
item

Agrupacion de criterios
evaluados que
comparten un fin
similar. Ejemplo:
Comunicacién,
cordialidad..

B | . | sosom &m AN

&




CONVENIO ENTIDAD RECAUDADORA BANCO DE BOGOTA: Instalacién de datafonos

CENTRO EXPERIENCIA CENTRO EXPERIENCIA
114 PLAZA DE LAS AMERICAS

CONVENIO ENTIDAD RECAUDADORA BANCO DE BOGOTA: Ventanillas de Pago

Centro experiencia Calle 114 en funcionamiento

&
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Generalidades del proceso

El objeto del Contrato 241031 de 2024, es prestar servicios especializados para
ejecutar el modelo de servicio de la SHD a través de la operacion de los canales
de atencién presenciales y no presenciales dispuestos para ofrecer una
experiencia de servicio.

Este se celebra de acuerdo a los siguientes lineamientos:

DATOS GENERALES DEL CONTRATO

CONTRATO No. 241031
No. DEL PROCESO SHD-LP-0004-2024
DTO DESTINO DE LA CONTRATACION [SUBDIRECCION EDUCACION TRIBUATRIA Y DE SERVICIO
COONTRATISTA UT AXON BPM 2024
IDENTIFICACION NIT 901892121
REPRESENTANTE LEGAL GILBERTO GARCIA BUITRAGO
DIRECCION CRA 98 70 91
TELEFONO 3112193156

ALEIDA FONSECA - SUBDIRECTOR TECNICO - SUBD.
SUPERVISOR EDUCACION TRIBUTARIA Y SERVICIO

PATRICIA OCHOA - JEFE DE OF ATENCION AL CIUDADANO

Valor: El contrato tiene un valor de VEINTISEIS TRESCIENTOS DIEZ MILLONES
DOSCIENTOS NUEVE MIL PESOS M/CTE ($26.310.209.000), incluido el impuesto de
valor agregado |V.A, cuando a ello hubiere lugar y demas tasas y contribuciones de
caracter nacional y/o distrital, incluidos costos directos e indirectos.

Plazo de Ejecucion: Este sera de 9 meses y/o hasta agotar recursos, lo primero que
ocurra, contados a partir de |la suscripcién del acta de inicio, previa aprobacion de las
garantias y la expedicién del registro presupuestal

Relacién de garantias y amparos: Se debe constituir a favor de Bogota D.C - Secreatia
Distrital de Hacienda , una garantia Unica que ampare:

Amparo ] Cobertura Vigencia
Vigente por el lérmino de
ejecucion del contrato y seis (6)
meses mas.
Vigente por el término de
ejecucion del contrato y tres (3)
aiios mas.

Vigente por seis (6] meses
Calidad del Servicios 20% del Valor Total del cosntadus a partir de la fecha de

Contrato :

terminacion del contrato.
Vigente por el término de
ejecucion del contrato y doce
(12) meses mas.
Vigente por el lérmino de

1 del Valor Total del
Provisién de Repuestos 0% ae Yalor Tl € ejecucion del contrato y seis (6)
'S @ @ Contrato
meses mas.

30% del Valor Total del

Cumplimiento del Contrato
umplimy n Contrato

Pago de Salarios, Prestaciones Sociales Legales e| 10% del Valor Total del
Indemnizaciones Laborales Contrato

20% del Valor Total del

Calidad y Correcto Funcionamiento de los Bienes
Contrato




‘ Generalidades del proceso

Las Obligaciones Especiales del Contratista estan mencionadas en la relacidn
siguiente:

OBLIGACIONES ESPECIALES DEL CONTRATISTA

{Presentar plan de trabajo al inicia de la ej ion que sera aprobado por la supervision

Debe disponer segun la propuesta de : Servicios integrales para atencionl, soporte a la atencion del canal escrito (Back office), atencion canal virtual, video
llamada, videollamada lenguaje senas, agendamiento , oficina virtual y demas estipuladas en el contrato

Realizar las actualizaciones de los serviciosy desarrollos tecnologicos que se requieran durante 1a ejecucion del contrato

Garantizar la disponibilidad del personal en cantidad como en conocimientos, que se reuleran de acuerdo con el dimencionamiento de La operacion
| Cumplir con los acuerdes de nivel de servicio ANS, Anexo No. 6 del contrato

Reportary presentar i n T con las as de satisfaccion

Disponer de una herramienta que registre yadministre la informacion generada por la operacion y que permita generar los reportes e informes

el contratista debera entregar usuarios de aceso a la SHD para efectos de monitoreo en linea de la operacion yde cada uno de los canales

generar los mecanismos técnicos necesarios para identificar las atenciones o interacciones de un contribuyente

Asumir todos los gastos que demande La ejecucion del servicio. los cuales deberdn estar incluidos en elvalor de La oferta

Reemplazar cualquier tipo de recurso técnico, fisico y/o humano que, por falla, dano, ausencia, quejas reiteradas de los participantes o perdiida, no permitan el
d do desarrollo de los servicios contratados

Tramitar ante las autoridades correspondientes todos los permisos para La realizacion de Las actividades propuestas,

Participar en las reuniones que se programen para el seguimiente de La ejecucion del contrato, mensualmente y/o cuande sea requerido

|Asumir la actividad fallida por razones atribuibles a la inadecuada adopcion de las condicionesy caracteristicas definidas en el Anexo Técnico.

Suministrar de manera inmediata soporte técnico si se p a cualquier falla en la prestacion de los servicios contratados

|Presentar un informe a la supervision del contrato que contenga el cumplimiento de las obligaciones, actividadesy estadisticas de los servicios e indicadores de
gestion

Para efectos de pagosy seguimiento el contratista deberd presentar un inf L lidado de todos los sercicios prestados

Elcontratista se obliga cumplir a nivel legal todas las condiciones para la correcta prestacion del servicio y adherirse en especial a las normas, politicasy
procedimientos en materia de seguridad de la confidencial que obtenga o conozca en el desarrollo de sus actividades informacion,

La informacion 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 Resolucion SDH-172

Los equipos de computo junto con todos los licenciamientos de software correspondientes que soportan La operacion seran suministrados por el contratista
garantizando el buen funcionamiento de estos.

Mantener la confidencialidad de lainformacion y proteccion de los datos personales

Una vez suscrita el acta de inicio, la supervision coordinara con el contratista la realizacion de las actividades que contemplan los plazos maximos parala
disposicion de cada uno de los servicios contratados

Vincular para la ej iondel contrato a mujeres en un percentaje minimo del 50%,

Dar cumplimi a lo dispuesto en el articulo 5 del Decreto Distrital 332 de 2020,

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 Codigo de Comercio

La entidad contratante, a traves del supervisor asignado, podran realizar una visita a lasinstalaciones registradas como domicilio del contratista, o a la sucursal,
agencia o establecimiento de comercio, segun corresponda

En el evento de requerir por parte de la entidad y conforme a las necesidades que se presentan para realizar las campanas de gestion tributaria, servicios o bienes |
diferentes a los incluidos en el presente proceso, el contratista debe pr arporlo tres(3) cotizaci de pr dores legalmente constituidos. con
precioa promedio del mercado

Realizar la custodia y guarda en condiciones optimas del material que produzca el contratista o el que sea entregado por parte de |a Secretaria Distrital de
Hacienda

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

[Acatar las disposiciones legales referidas a las prohibiciones, inhabilidades, incompatibilidadesy conflictode intereses

Realizar los inventarios, verificacion del estado del inmueble y cantidad de los bienes muebles, dentre del quinto (5) dia habil anterior al vencimiento del plazo de
|ejec ucion del contrato

La adecuacion, disposicion, medificacion o ajustes de las estaciones de trabajo, dreas de servicio, sala de espera y accesos, seran adoptadas de mutuo acuerdo
por las partesy ejecutadas por el personal.

Las demas obligaciones que se deriven de La naturaleza Gel contrato, Ge las condICIoNEes ENUNCIadas en 1as especiiicaciones tecnicasy en general todas 1as que se
desprendan de |a ejecucion de este




PAGE
‘ Generalidades del proceso

Las Obligaciones Especiales del Contratista estan mencionadas en la relacién
siguiente:

OBLIGACIONES GENERALES DEL CONTRATISTA

Acatar la Constitucion, la ley, las normas legalesy procedimentales establecidas por el Gobierno Nacional y Distrital, y demasdisposiciones pertinentes.
Prestar el servicio objeto del presente contrato con estricto cumplimiento de Las especificaciones técnicas exigidas en el anexo técnico, asi como enla

propuesta presentada
Cumplir con las ionestécnicas, juridicas. economicas. fi i y comerciales p dasen La pr a
Dar plimiento a las obligaciones con los sistemas de seguridad social, salud, pensiones, ap parafiscales, cuando haya lugar, riesgos laborales

Dentro de los tres { 3) dias habiles siguientes a la fecha de suscripcion del contrato electronico, constituir Las garantias pactadas en el mismo.

Garantizar la caligad de los servicios contratadosy responder por ello.

C con la entidad contratante para que e L objeto contratado se pla y que este sea el de mejor calidad

Qbrar con lealtad y buena fe en las distintas etapas contractuales evitando las dilaci y entr iento que pudieran arse

Reportar de manera inmediata cualquler novedad o anomalia, al supervisor del contrato

Guardar total reserva de La informacion que por razon del servicio y desarrollo de sus actividades obtenga

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

Presentar cuando sean requeridos los comprobantes de afiliacion y pago de los aportes a los sistemas de salud y pension del personal destinado a la prestacion
del servicio junto con el comprobante de pago delsubala ARL

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 Compensacion familiar, cuando corresponda

Responder por la conservacion, el uso adecuado, deterioro o pérdida de los elementos que le sean entregados por la entidad para la ejecucion del contrato (sies
delcaso)

Cumplimiento de la Directiva Distrital No. 003 de 2012

Dar cumplimiento a lo di 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,
Mo acceder a peticiones o amenazas de quienes actuen por fuera de la ley con el fin de obligarios a haceru omitir algun acto o hecho, debiende informar
inmediatamente a la Seeretaria Distrital de Hacienda de Bogotd, D.C

Cumplir con las politicasy lineamientos senalados en el Plan Institucional de Gestion Ambi [PIGA) impl ado por la Secretaria Distrital de Hacienda, si
esdel caso.
Dar cumpli alodisp en el articulo5° del Decreto Distrital 332 de 2020

Incorporar los bienes idos en su pr a, para el cumplimiento del contrato,
Incorporar el personal con discapacidad

ALCANCE

1.La prestacion de los servicios objeto de la contratacion tiene el siguiente alcance:

2.Poner en marcha la operacion de servicio en la red CADE, en los centros de experiencia de
servicio SDH y en los puntos de atencion que sefiale la entidad.

3.Disponer en los centros de experiencia de servicio a la ciudadania: pantallas de alto
contraste, calificadores de servicios, quioscos de autoatencidon, pantallas informativas,
equipos de cémputo, mobiliario, sillas de atencion y espera.

4.Disponer puntos de pago a través de quiosco multifuncionales y multipago.

5.Proveer el personal especializado necesario para la atencién y operacion de las ventanillas
de servicio, dispuestos en los puntos de atencion de la red CADE.

6.Proveer el personal especializado, para apoyar la operacién y procesos de respuesta de
PQRS desde el BackOffice.

7.Proveer |la operacion de los canales no presenciales con personal especializado, de acuerdo
con lo solicitado por la entidad.

8.Disponer el personal de apoyo para el seguimiento, control, supervision y generacion de
informacion estadistica y de control.

9.Proveer las herramientas de informatica a través de plataformas de atencion de
omnicanalidad.

10.Disponer herramientas de Gestion del Cliente/Ciudadano, para mantener un registro

individualizado y caracterizado de los servicios o requerimientos presentados por cada
persona Natural o Juridica

7 N\ o






EJECUCION PRESUPUESTAL
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17.

Conclusionesy
recomendaciones




CONCLUSIONES:

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

e E| SuperCADE CAD atendio el 42% del total de contribuyentes, lo que indica una
concentracion en este punto, mientras gue otros centros tienen menor afluencia y
podrian redistribuir mejor la carga.

e Se atendieron 40.308 contribuyentes de manera presencial en este periodo,
distribuidos entre Supercades con 34.875 contribuyentes y Centros de Experiencia
con 5.433 contribuyentes.

e Se obtuvo un resultado de 92% de respuestas acertadas durante la evaluacion
aplicada al personal, en este periodo.

e Laimplementacion de los quioscos de autoatencion ha logrado una mejor
adopcion por parte de los contribuyentes, se han venido familiarizando con el
servicio y para el periodo en mencion se atendieron 1.854 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 esta 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
optimizaciéon de tiempos de atencion.

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

¢ 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.




GRACIAS




