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1. Informacion del Contrato

1,1 DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR

CONTRATO N° 250850 DEL 2025

INICIO - O1 DICIEMBRE 2025 VALOR DEL CONTRATO
TERMINACION - 01 DE OCTUBRE DE 2026

$31.946.573.723
CONTRATISTA

UT OMNIA - NIT 902011121-2
\Z

OBJETO DEL CONTRATO

Prestar servicios especializados para ejecutar el modelo de servicio de la
Secretaria Distrital de Hacienda - SDH a través de la operacion de los
canales de atencién presenciales y no presenciales dispuestos para ofrecer
una experiencia de servicio y proveer el soporte logistico, técnico y
tecnolégico para robustecer las labores que conllevan a formar, informar e
incentivar a la ciudadania en torno a la realidad tributaria y sus principios,
en el marco de la estrategia de educacién tributaria y de servicio

ALEIDA FONSECA MARIN
SUBDIRECTORA DE SERVICIOS A LA

CIUDADANIA
JUAN MANUEL GOMEZ MACIAS
SUPERVISORES DEL JEFE DE OFICINA OPERACION DEL
CONTRATO SERVICIO
EDWIN FERNANDO CARDENAS PITA 12

SUBDIRECTOR DE GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS Y NOTIFICACIONES



1.2

1. Informacion del Contrato

COMPONENTES DEL PROYECTO: CENTROS DE
EXPERIENCIA Y SOPORTE LOGISTICO

I. CENTROS DE EXPERIENCIA, PUNTOS DE ATENCION Y OPERACION DE LOS
CANALES DE ATENCION

Ofrecer los servicios de atencién para brindar informacion, orientacion y
respuesta en primer nivel de contacto a los tramites y servicios identificados
en el portafolio de la Secretaria Distrital de Hacienda, - en adelante SHB, en el
canal presencial, canales virtuales, telefénicos inbound y outbound y por
medio del back office, para la gestion de las PQRSD recibidas por medio de
CRM y Bogota te Escucha y demas que requiera la entidad para satisfacer la
demanda ciudadana por medio de estas estrategias de mejoramiento del
relacionamiento con el ciudadano.

Il. SOPORTE LOGISTICO

Garantizar el soporte logistico, técnico y tecnolégico que permita de forma
integral robustecer las labores que conllevan a formar, informar e incentivar a
la ciudadania en torno a la realidad tributaria y sus principios, en el marco de la
estrategia de educacion tributaria y de servicio.

13
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1. Informacion del Contrato

ALCANCE GENERAL DE LA PRESTACION DE
SERVICIOS

1 Brindar el servicio en la red CADE, en los centros de experiencia de
servicio de la Secretaria Distrital de Hacienda y en los puntos de atencion
gue senale la entidad.

2. Disponer en los centros de experiencia de servicio a la ciudadania:
pantallas de alto contraste, calificadores de servicios, quioscos de
autoatencion, pantallas informativas, equipos de computo e impresoras,
sistema de turnos avanzado.

3. Disponer de puntos de pago a través de acuerdos de corresponsalia
bancaria, ventanillas extendidas de recaudo que implementen servicios de
datafonia para el recaudo de impuestos distritales. Y otros medios de pago
que defina la entidad, como tarjetas débito y crédito.

4. Disponer de puntos de autoatencion a través de kioscos
multifuncionales.

5. Proveer el personal especializado necesario para la atencion 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 operacion 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 y los instrumentos tecnoldgicos eficientes
para el seguimiento, control, supervision y generacion de informacion
estadistica y de control.

9. Proveer las herramientas de tipificacion, contactabilidad y analitica para
todos los canales de atencion de acuerdo con las especificaciones técnicas
descritas en el presente anexo.

14



1. Informacion del Contrato

1.3 ALCANCE GENERAL DE LA PRESTACION DE
< SERVICIOS

10. Disponer herramientas de Gestion del Cliente/Ciudadano, para
mantener un registro individualizado y caracterizado de los servicios o
O requerimientos presentados por cada persona Natural o Juridica de forma
que se genere una trazabilidad en la atencion particular, en los canales de
atencion dispuestos.

11. Brindar el soporte logistico suministrando los medios necesarios para el
(O) desarrollo de los servicios contratados, que garanticen la atencién en
territorio con las actividades programadas.

12. Brindar el soporte técnico realizando la asesoria a la ciudadania y

contribuyentes, con personal suministrado por el contratista, capacitado

2/ en conocimientos tributarios generales para la orientacion y uso de
herramientas dispuestas por la Secretaria Distrital de Hacienda para el
servicio y cumplimiento de obligaciones tributarias.

13. Brindar el soporte tecnolégico y mantener asistencia o soporte de
o> primer nivel a las herramientas informaticas, garantizando conexion a la
operatividad/administracién del software o los aplicativos suministrados
para la prestacion de los servicios contratados. internet y

14. El contratista debera dentro del marco de sus servicios de
O omnicanalidad incorporar campanas outbound dentro del alcance de la
oferta y portafolio de l|la Secretaria Distrital de Hacienda hacia el
contribuyente.

OMNIA 15



1. Informacion del Contrato

UBICACION DE LOS SERVICIOS
1.4 (CENTROS DE EXPERIENCIA, RED CADE,
BACKOFFICE, OMNICANALIDAD)

SERVICIO UBICACION

Centrosde  Av Carrera 19 114-65
Experiencia® Local 3y Carrera71 D
6-94 sur local 1132y
1134

9@ Backoffice Av Carrera19 114-65

y SuperCADE Calle 13,
Q| Ventanillas SuperCADE Suba,
M Red CADE*  SuperCADE de Engativa,
SuperCADE Manitas,
SuperCADE Bosa,
SuperCADE CAD,
SuperCADE Las Américas,
SuperCADE 20 de Julio

* Omnicanalidad CC Comercial Mall Plaza

Definido por la

Atencion mdvil, Secretaria Distrital de
__| Ferias presenciales, Hacienda
Ferias virtuales
— s Perimetro urbano de la
—p Semvicios  idadde Bogota
5o especialesde
. O transporte

16

OMNIA



GHMNIA

1@

UT OMNIA
2026

2

Talento humano




2. Talento Humano

ORGANIGRAMA

2.1
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2. Talento Humano

2.1.1 ROLES

Roles operando en el contrato

¢ Gerente de proyectos,

e Coordinadores,

* Jefe de operaciones de servicio,

e Supervisor de servicios,

e Lider de calidad,

e Minero de datos,

¢ Agente profesional especializado,

* Agente profesional,

e Agente tecnico

¢ Agente general

¢ Agente técnico con puesto de trabajo para Omnicanalidad
e Agente general con puesto de trabajo para Omnicanalidad

Este componente quedo debidamente documentado y se encontro disponible para
revision en el area de Talento Humano (TH) durante el periodo mencionado.

2.2 DISTRIBUCION DEL TALENTO HUMANO
CONSOLIDADO

snnnobouanznh{
ﬂn.—-—-—-ouuamhagﬁé
Blojlo|=|olo|=|un|o|e|alolil
8!::—--:.}1:{.){..:81:@31:;-
&1:.|:a¢:|al:bc:rc:aq:at'ot-:l:la}i.2
ua-naoan—annan—}i.
alojo|o|olo|o|e|eje|ale
’;ocooooooooo::‘
—luoooooooooco__:.j

El cuadro presenta el total del personal que conforma la operacion durante el mes de Marzo
de 2026, con un total de 318 colaboradores distribuidos en los diferentes roles y frentes de
atencion, incluyendo Backoffice, Centros de Experiencia, CAD y Red CADES, Omnicanalidad,
apoyos en oficinas y Unidades Moviles, evidenciando la cobertura operativa requerida para la
prestacion del servicio

19
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2. Talento Humano

2 2 1 DISTRIBUCION DEL TALENTO HUMANO
- CENTROS DE EXPERIENCIA 114, PLAZA DE LAS
AMERICAS Y CE CAD

El cuadro presenta la distribucion

oo del personal en los Centros de
A:ETGWL 7 = Experiencia ubicados en edificio de
P N4y en C.C. Plaza de las Américas y
SUPERVISOR 2 CAD, durante el mes de Marzo de
AGENTE PROFESIONAL ESPECIALIZADO 4 2026, con un total de 29
colaboradores, destacandose
principalmente el rol de agente

profesional

20
OMNIA



2. Talento Humano

222 DISTRIBUCION DEL TALENTO HUMANO
A SUPERCADE CAD

| o — | —

o e ————

o — -

AGENTE GENERAL 37
AGENTE PROFESIONAL 4
AGENTE TECNICO 3
SUPERVISOR 2
LIDER DE CALIDAD 2
1

1

1

MINERO DE DATOS
JEFE DE OPERACIONES
COORDINADOR

Se reportan 51 colaboradores en SC CAD, con
mayor participacion de agentes generales en esta
operacion

21
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2. Talento Humano

5 5 3 DISTRIBUCION DEL TALENTO HUMANO
f— SUPERCADES ZONA SUR

SUPERCADE BOSA SUPERCADE AMERICAS

El cuadro presenta la

oURo distribucion del personal
en varios puntos de

SOEINE SENERAL : 1 4 1 atenciéon de la Zona Sur
1

de la ciudad, detallando

los roles y su asignacion

en cada uno de ellos.

22
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2. Talento Humano

224 DISTRIBUCION DEL TALENTO HUMANO
i SUPERCADES ZONA OCCIDENTE

=y

nr

-

T'__ '-‘h*h

T Sy—— -

[ —
P
i v
e

-y

SUPERCADE SUBA SUPERCADE CALLE 13

SUPERCADE ENGATIVA

Este cuadro presenta la

: en varios puntos de

AGENTE GENERAL 1 1 9 .
SGEIE PROEE oL : 1 1 atencién de |Ia Zona
SUPERVISOR 1 1 1 Occidente de la ciudad,
LIDER DE CALIDAD 0 0 1
0 0 1

detallando los roles y su
JEFE DE OPERACIONES

(AT GeenAL S S| 2°'9nacion en cada uno

de ellos.

23
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2. Talento Humano

225 DISTRIBUCION DEL TALENTO HUMANO
et OMNICANALIDAD

ROLTIPO [OMNIGANALIDAB] £| cuadro presenta la
AOCNIE RO S 2 asignado a Omnicanalidad,
AGENTE TECNICO CON PUESTO DE TRABAJO 37 , i ;
linea de atencidén ubicada
SUPERVISOR 3
e 3 en el CC Mall Plaza; se
MINERO DE DATOS 3 evidencian los roles y su
JEFE DE OPERACIONES 1 participacion en este frente
COORDINADOR 1 de atencion.

24
OMNIA



2. Talento Humano

22.6 DISTRIBUCION DEL TALENTO HUMANO
= BACKOFFICE

UBICACION PRINCIPAL - EDIFICIO C.E. 114 2DA UBICACION - EDIF C.E. PLAZA

Esta relacion presenta la

AGENTE GENERA 4 distribucion del personal
o i st 3 asignado al Backoffice,
ot ? linea de atencion ubicada
SUPERVISOR 1 <
- en el edificio CE 114 y en el
LIDER DE CALIDAD 1 l i o
AGENTE PROFESIONAL ESPECIALIZADO 4 cc p'aza 'e 188 Americas;
MINERO DE DATOS 1 se evidencian los roles y su
JEFE DE OPERACIONES 1 participacion en  este

25
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2. Talento Humano

22.7 DISTRIBUCION DEL TALENTO HUMANO
= UNIDADES MOVILES

En el mes de Marzo, se dispuso de un

agente general, encargado de orientar
a los usuarios y desempenar el rol de
anfitrion en la unidad moavil tipo furgon.

Adicionalmente, este servicio logistico

contdé con la participacion de un
coordinador logistico y un supervisor,
quienes fueron responsables de
planificar, ejecutar, controlar e informar
todas las actividades desarrolladas,
garantizando el adecuado
funcionamiento de la operacion..

26
GMNIA



2. Talento Humano

228 DISTRIBUCION DEL TALENTO HUMANO
oo EDIFICIO SHB - APOYOS DE OFICINA

AREAS SHB

En esta relacion se presenta la
distribucion de los agentes
asignados como apoyo a
diferentes Areas de la SHB,
Oficinas que estan ubicadas en
AGENTE TECNICO 9 el CAD, con un total de 45

_ colaboradores, destacandose

principalmente los agentes

generales.

GERENTE DE PROYECTO

Persona que dentro de la operacion debe asegurar la ejecucion
eficiente y alineada de todas las actividades, garantizando el
cumplimiento de los plazos, costos y estandares de calidad
establecidos.

Para ello, lidera la planificacion, coordinacion y supervision de los
recursos humanos, técnicos y financieros, anticipando riesgos y
tomando decisiones oportunas que permitan mantener la
continuidad operativa y el logro de los resultados estratégicos del
proyecto.

27
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2. Talento Humano

2.3

CAPACITACION MES MARZO 2026

TEMA FECHA MODALIDAD TIEMPO DETALLE PARTICIPANTES FORMADOR

1 |Formacion Inicial fundamentos tributarios 1 2-mar-26 | PRESENCIAL 8 Formacion inicial dia uno 10 LEONARDO MARTINEZ

2 |Formacién Inicial fundamentos tributarios 2 3-mar-26 | PRESENCIAL 8 Formacién inicial dia dos 19 LEONARDO MARTINEZ

3 |Formacién Inicial fundamentos tributarios 1 5-mar-26 | PRESENCIAL 8 Formacion inicial dia uno ) LEONARDO MARTINEZ

4  |Formacién Inicial fundamentos tributarios 2 6-mar-26 | PRESENCIAL 8 Formacion inicial dia dos 5 LEONARDO MARTINEZ

5 |Formacién Inicial fundamentos tributarios 1 12-mar-26| PRESENCIAL 8 Formacion inicial dia uno 8 LEONARDO MARTINEZ

6 |Formacién Inicial fundamentos tributarios 2 13-mar-26| PRESENCIAL 8 Formacion inicial dia dos 8 LEONARDO MARTINEZ

7 |Formacién Inicial fundamentos tributarios 1 18-mar-26| PRESENCIAL 8 Formacion inicial dia uno y dos Ferias 13 LEONARDO MARTINEZ

8 |Formacién Iniclal fundamentos tributarios 2 19-mar-26| PRESENCIAL 8 Formacion inicial dia refuerzo dos 1 LEONARDO MARTINEZ

9 |Paquete Tributario 17-mar-26| PRESENCIAL 4 Procesos de paquete tributario 8 OSCAR RUEDA

10 |Paquete Tributario 17-mar-26| VIRTUAL 4 Procesos de paguete tributario 24 OSCAR RUEDA

11 |Formacién Inicial fundamentos tributarios 1 30-mar-26| PRESENCIAL 8 Formacion inicial dia uno 3 LEONARDO MARTINEZ
12 |Formacién Inicial fundamentos tributarios 2 31-mar-26| PRESENCIAL 2 Formacion inicial dia dos 2 LEONARDO MARTINEZ
13 |Delineacién Urbana - omnicanalidad 27-mar-26| PRESENCIAL 2 Formacién continua - refuerzo de informacion 13 LEONARDO MATINEZ - JC
14 |Delineacién Urbana - omnicanalidad 27-mar-26| PRESENCIAL 2 Formacion continua - refuerzo de informacion 13 LEONARDO MATINEZ - JC
15 |Delineacién Urbana - omnicanalidad 27-mar-26| PRESENCIAL 2 Formacion continua - refuerzo de informacion 13 LEONARDO MATINEZ - JC
16 |ICA & RETEICA 30-mar-26| PRESENCIAL 2 Formacion continua - refuerzo de informacion 2 LEONARDO MATINEZ - JC

Para el mes de marzo se desarrollé capacitacion en Paquete Tributario

por parte de la SHB, con el fin de grabar

material para subir a la plataforma ZOHO, ya que por la gran afluencia de masivos y vencimientos no es posible
sacar personal de los puntos para realizar jornadas presenciales.

Sin embargo, los métodos de capacitacion virtual si se continuan aplicando, llevando el debido control,
seguimiento y evaluacion.
Los cursos aplicados a los agentes en el mes de marzo son:

s Ciclo del servicio al ciudadano - zoho crm

s Delineacion urbana ni

vel basico

e Lineamientos operativos nivel 1

De igual manera se realizan capacitaciones de ingreso al personal nuevo, en temas basicos de impuestos, por
parte del Lider de Capacitacion, asi como preparacion en el ingreso a las plataforma ZOHO- CRM




24 EVALUACION DE DESEMPENO

2. Talento Humano

STAFF Y PROFESIONALES - MARZO

RESULTADOS POR PUNTO Y LINEA DE ATENCION

120

Personas que
STAFF SEDE pesentaron la | Promedio resultado %
prueba

SUPERCADE ENGATIVA 1 80
SUPERCADE BOSA 1 00
| SUPERCADE CALLE 13 1 0
|SuPERCADE CAD 3 a0
SUPERCADE SUBA 1 80
MANITAS 1 80
|BACKOFFICE 2] 8727
SUPERCADE 20 DE JULIO 1 00
CONCECIONARIOS 3 1313
DELINEACION URBANA 2 1)
|GRANDES CONTRIBUYENTES 2 00
REDES SOCIALES 1 40
|sTAFF 2 0o
CENTRO DE EXPERIENCIA TH " 9143
CENTRO DE EXPERIENCIA PLAZA 6 88
Total 1] 90,63

ol P ofsonas que pesentaron la prueba et o miedio resultado %

Los puntos y lineas que evidencian un desempeno solido en la prueba, son SC Bosa, SC Calle 13,
SC 20 de Julio y las areas de Delineacion Urbana y Grandes Contribuyentes en Omnicanalidad,

con resultados perfectos, asi como el Staff, que cuentan con un numero significativo de

participantes y mantienen promedios altos. Sin embargo, hay oportunidades de mejora en

algunos segmentos profesionales.

Rol Operativo
Agerite Profesional

RESULTADOS POR ROL OPERATIVO

Supervmor

42 855

Agenie Profesional Especislizado

975

Jefe de Operaciones

. 8
100
Cantidad = Promedio resutado % Liderde calidad 5
' 3

0o lefede Operaciones

Lider de calidad

00

Supervisor

o|wm| w| e

N L AMKREIEE A

0 — 07,5
Agente Profesioral Especaliado 8
85,5
Agente Profesoral 42

0 20 40 60 80 100
B Promedio resutado % @ Cantidad

Jefes de Operaciones , Supervisores y Lideres de Calidad, con
mejores resultados. se realiza retroalimentacion y refuerzos con
los agentes prifesionales. 29



2. Talento Humano

24 EVALUACION DE DESEMPENO
. AGENTES TECNICOS Y GENERALES - MARZO

RESULTADOS POR PUNTO Y LINEA DE ATENCION

fEEnes it | Prossecia rstad -

general/técnicos-Sede | & o Fos 2 100 e 9,09 g75 99,00 100 100 100 — 2
100 91,11 g9 "

SUPERCADE ENGATIVA 1 100 86,67 85
SUPERCADE BOSA 3 86,67 " w
SUPERCADE CALLE 13 1 100 .
SUPERCADE MANITAS 1 80
SUPERCADE CAD 22 99,09 60
[suPERCADE sUBA 8 975
|sackorrice 9 91,11 40
|suPERCADE 20 DE JULIO ] 90 2 2 2
[inBouND 2 99,00 20 S = =
REDES SOCIALES 4 85 ¢ & 5 1 4 4 3 .
RESOLUTIVO 3 100 0
VIDEOLLAMADAS + LS 7 100 & cp-; & ‘ﬁ\: & : K d\;} & &‘p & &£ .:;'é b,q* é“d' \\J_x"
WHATSAPP 23 100 & & & e 65)9 & & & TP &
MOVIL Y LOGISTICA 14 8429 & K a‘.}cp {‘_,3' & 5 QOS?“' & 0&0\.\" .?p“‘\\ &
CENTRO DE EXPERIENCIA PLAZA . 100 o = . & © &
Suma 123 0875 \\&

e Personas que pesentaron la prueba etems Promedio resultado %

Los puntos y lIneas que evidencian un desempefio sélido en la prueba, son SC CAD, SC Calle 13,
SC Engativa, asi como CE Plaza y Omnicanalidad, que ademas cuentan con un numero
significativo de participantes y mantienen promedios altos.

RESULTADOS POR ROL OPERATIVO
Rot Gperaiv

Backup — 93,33
Agente General 78 97,18 Conductor agente — 85
Agente Técnico 37 97.3 ¢

|Enrolador 1 100

100
Conducior agente = = Ervolador _
lBacr.up 3 9333
seni 973
Excelentes resultados de este segmento agente Tecnico [ ——

de agentes.

97,18

0 20 40 60 80 100 120

m Promedio Resultado% mCantidad

RESULTADOS POR PRODUCTO A NIVEL GENERAL

3 9727
Pmdum z‘m - 95,63 9563

ICAy Rete Ica 9563 s Oportunidad de
Vehiculos 97,27 @2 - 90,16 mejora en Paquete
Delineacién Urbana 9563| 90 Tributario

Paquete Tributario 8962 o8

Predial 90,16| 86

84

-
PROMEDIO GENERAL DE LA EVALUACION 94%

30



2. Talento Humano

2.5 AGENTES DE RESERVA Y ROTACION DE
PERSONAL

TALENTO OM}

* Indicadores de.__Rﬁéuré

N

Recursos Humanos Marzo

z".O‘_ N

(y"'

Rotacion de personal

97%

ndice de retencion del
talento

Rotacion de personal de 3.3%,
reflejo de mayor estabilidad y
retencion del equipo

31



2.6

2.6.1
2.6.2
2.6.3
2.6.4

2. Talento Humano

INFORMES STAFF

JEFES DE OPERACION
SUPERVISORES DE SERVICIO
LIDERES DE CALIDAD
MINEROS DE DATOS

32



CONSOLIDADO
3 COORDINADORES

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO, ESTRATEGIA Y RESULTADOS

IMPLEMENTACION NUEVOS
PROCESOS Y CAMPANAS

v

ANALISIS A LA PRODUCTIVIDAD
OPERATIVA

..oooo’

?

BIENESTAR,

Sl CAPACITACION, EVALUACION

..

ANALISIS, ACOMPANAMIENTO
Y ENTREGA DE INON

IMPLEMENTACION
ESTRATEGIAS, TIEMPOS 'Y
MOVIMIENTOS

SEGUIMIENTO Y CONTROL OPERATIVO
DELA
GESTION EN CANALES

v
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i —— Analisis y diseno desde la Coordinacion

Profundizacion en
Indicadores de
Eficiencia

« Resolucion al Primer Contacto)

o Queé es: El porcentaje de casos que se resuelven en la primera
interaccion sin que el usuario tenga que volver a contactar.

o Estrategia del Coordinador: Analizar las actividades de los
agentes para optimizar drasticamente el volumen de entrada de
peticiones y mejora la experiencia del cliente.

Supervision en Tiempo de Gestion

o Estrategia del Coordinador: Si el tiempo estimado es alto, desde
la coordinacidn se prevén estrategias con el fin de reforzar al
equipo de trabajo en capacitaciones, si es tiempo es el acorde,
significa que se encontrd desde la coordinacion un equilibrio
gue sin dudarlo es clave en el proceso.

Utilizacion vs. Ocupacioén

o Utilizacion: Supervision y Control en tiempo gue el agente esta loguead
frente a su jornada laboral.

o Ocupacion: Supervision y control en el porcentaje de tiempo que el
agente esta realmente atendiendo una interaccion mientras esta
logueado. Un Coordinador debe cuidar que la ocupacion no supere el
umbral establecido
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Profundizacion en Indicadores de
Calidad

Desde |la coordinacion se mide la promesa de valor y el
cumplimiento de estandares.

,I \\ ’I \\
/ \ ’ N
/ \ 0 / \
N\ ! \
Ol L) 03
Estrategia del Qué quiere decir Coordinador
Coordinador Si.. Estratega

Realizar sesiones de
Calibracion. Es vital que
el Coordinador, el
monitor de calidad y el
cliente interno
escuchen la misma
llamada y la califiquen
igual para evitar sesgos.

Se evalla desde la
coordinacion el
cumplimiento con la
estrategia establecida,
protocolos de
seguridad (validacion
de datos) y de marca.

Identificar a los
"Detractores" y
proyectar planes de
mejoras para afianzar el
desemperioy liderazgo

R
‘___________--

T3

--------------
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ElL Rol del
Coordinador como
Gestor de Estrategia

Analisis de Causa
Raiz

Cuando una métrica falla, el
Coordinador no solo toma
correctivos; utiliza herramientas que
le permite identificar a precision las
posibilidades durante la ejecucion de
actividades respecto a la atencion
del agente, la respuesta del sistema
o del mismo proceso.

Planes de Mejora

No todos los agentes necesitan
lo mismo. El Coordinador debe
segmentar a su equipo y por eso
somos estrategas, identificando
fortalezas y debilidades, creando
futuros lideres y entregando
siempre excelencia en el servicio.

Gestion del Clima
Organizacional

El estado de dnimo afecta
directamente al equipo de
trabajo. Los Coordinadores
generan confianza, estimando
mejorar desempenos y calidad
en el servicio, lo cual impacta
directamente en los Niveles de
Servicios.

N 26
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SEGUIMIENTO ¥ CIERRE "EL RESULTADO"

El Coordinador tiene siempre un plan de accion no
termina hasta que se mide el impacto...

N

&

SEGUIMIENTO

Comparativa semanal del indicador

de calidad vs. la semana anterior al

RECONOCIMIENTO
al agente que méas haya mejorado su
curva de aprendizaje y sea punto de
referencia para el equipo de trabajo,
destacado desde la Coordinacion

N~
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INFORME
MENSUAL

JEFES DE
OPERACION

MARZO 2026

OMNICANALIDAD

BACKOFFICE
CAD Y CENTROS DE EXPERIENCIA
RED CADES

Mauricio Sierra
Carlos Hurtado
Jorge Jonathan Gonzalez

Ana Yazmin Pedraza
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CONSOLIDADO
4 JEFES DE OPERACIONES

HABILIDADES

DESARROLLO DE ACTIVIDADES
DE EMPODERAMIENTO Y ON
PARA IDENTIFICAR FORTALEZAS

INCENTIVOS

PLAN DE INCENTIVOS POR
CUMPLIMIENTO Y SUPERACION
DE METAS

PLANEACION

ORGANIZACION DE LA
ESTRUCTURA PARA LA GESTION
DE LOS DIFERENTES PROCESOS
Y RESPUESTAS

AUTOGESTION

CAPACIDAD PARA INTERPRETAR,

SEGUIMIENTO

PLAN DE ACCION PARA REALIZAR
SEGUIMIENTOS EN LAS DIFERENTES
LINEAS DE ATENCION

TRABAJO EN EQUIPO

ACTIVIDADES DE TRABAJO EN
EQUIPO CON LIDERES DE CALIDAD Y
SUPERVISOR, MEJORA CONTINUA

RECONOCIMIENTO

TABLERO DE CONTROL PARA
IDENTIFICAR LOGROS GENERALES Y
ESPECIFICOS

EVALUAR DE MANERA EFECTIVA,

1 COORDINAR, APLICAR Y

EFICIENTE

AUTOCONTROL

ESTRATEGIAS
GENERALES

AUTOREGULACION

( I

39



2. Talento humano

2.6.1.1 JEFE DE OPERACION - MAURICIO SIERRA
OMNICANALIDAD

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

e ACTIVIDAD SEMANAL SEHANAZ SEMANAT SEMANAS SEMANAS
L M H J ¥ 5 L M M J v 5 H M ] v 5 M M ] v 5 L M
1 |Revisien incamientos SHB X X X x T % % X 3
2 ¢ A dad L3 X X X X X
3 St Omnicanal
4 S qus Casos PQRSD
5 PLan de ac<idn Outbound par caeda de canales X
L] Rete- iCA X X X
7 Actualizacion Baze de C NovHa/SHD | X L3 X X X X X X x X X X X
[ Caida canales Inbound X x
8 s R Bot X X X X X X X X x
10 [Reviskin recargos Omnicanal X X X X
1 [Revishan de indormes SHD mes
_2 ¥ SHEB pacurte I ‘
13 Aoyt £n Piso X X X X X X X X X X X X X L X X
14 SHD X
15 Erwio Aleftas Calendari Tributario 2026 x X X X X x X
16 L Calldaa
17 Iﬁmmmmmmm X X X X X X X X X X x X X X X X X X X x X
18 [EmvoNeriasAge x x x x x X x X x
pil rigs SHE
0 Reviseon vt X X X X X X
n Revision Datos 1 % x X x X X X X X X X X % x X X x x X X %
22 Revisssn Maila Omnicanalidad X X X X x
=) Alineacion redes sociales X X X X X X
24 |Reunion SHE feria de servicios X
3 lc Ommicanal %
26 |Reusion staf O X X | x X X X X
27 |Toma operativa Omescanal X X
28 |lomw.lcm|:£w X
Estrategias exitosas
1 l P itacién téenica y i 3 ] Gestion de colidad 5 [ Control operativo 7 ] Gestion Outbound
Objetivo:
Garantizar que el personal cuente con las | Objetive:
ias técnices y ias para | velar por el cumplimiento de estindares de calidad Otjetrvo s i~ »
une atencidn ef ¥ alineads  los estindares del | y dad enls A Objetivo o i .
sefvicie. ) Asegurar fa consistencia de datos entre los regi L] ¥
Actividades: g OPEratvos, y de CoNsumo. Acthvidades.
: ¢ Auditorias vy revisiones de Quality | actividades *  Revisién de Bas Cuibound
*  Ejecucdn de pre-turmos operativos. Assurance. i
= ®  Conciliacion de consumos masivos. ®  Monitoreo de ejecucion.
. ¥ ®  Actuslizacitn de matrices de requisitos.
x ®  Comparacion de reportes internos. ®  validacién de resultados v métricas.
. 8 Nuevos ingr . ®  Andlisi de hallargos recurrentes. ° Bhraridn do ibn .
i Plan de accién de 3 Plan de accidn ejecutado:
L] dep "’“_ utada Plan de accion ejecutado: ®  Ajuste de estrategias de contacto
Plan de accién ejecutado *  Revision periddica de Casos crincos v ¢  Cnxedeind ) . : p A
. 0 on diaria de pre-ty para retroalimentacion a equipos . — de S . m*
sdacion de & dev ol doaid . Luste de sos: O Soshanctbn 6l p ::ﬂtrd cumplimiento normative
¥ ¥ SBei0 o comunicaciones.
- | de i en normativa vigente . de . _—
critices detectadas en QA *  Seguimiento 8 planes de mejora Mw“:: Y
®  Capacitacion focalizads segin breches derivados de auditorias. opariunidudes de majers.
identthcadas en monitoreos semanales.
2 Al iony dinacion Omns i 4 Manejo de contingencias 6 Gestion tributaria y procesos SHD 8 Feedback y mejora continua
Objetivo: Objetivo:
Asegurar una i6n homog ¥ en | Mitigar impactos operativos derivados de
todos los canales de atencidn_ identes técnicos o de diponibilidad. Objetivo: f e mes
Actividades: Actrvidades: . ol d P a8 los :
®  Revisién de flujos de atencién Omnicanal *  Gestidn de caidas de sisterna (PEX, asociados a la stencidn, Activicades: e
I e che oasil sloi WhatsAop, plataformas). At ®  Feedbacka supervisores y agentes.
equipos ®  Coordinacién con dreas téenicas y ®  Revisidn de atencidn SHO. o Bochisciia deindicadoner da
o teg 8¢ én de Aas y proveedorns ¢ Control de hempos y movimientos en la ’ A
ineamien % 3 dad atencidn tributaria.
s * > 23 ®  Anslisis de tendencias de error.
Plan de acoidn ejecutado: Plan de accidn ejecutado: *  Validacién documental -
. Plan de accion ejecutado:
s & de alineacidn con jef ¥ ®  Activacién de protocolos de Plan de accitn ejecutado: > 3 , peudas
supervisidn contingencia ante incidentes. ®  Seguimiento a casos tributarios criticos.
*  Documentacin y socializacion de ajustes *  Reasignacin de recursos para ®  Refuerzo de filtros de control y validacion. s & .
operatos EOrANTZAr atencion ®  Coordinacién con dress internas pars Gerre ®  Reduccidn de errores
. ¢ de 6n de ®  Registroy anblisis de causas raiz pars oportuno de casoz.
o comesriitn fubas: mediante planes preventivos.
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2. Talento humano

2. @.1.1  JEFE DE OPERACION - MAURICIO SIERRA
pis OMNICANALIDAD

Registros fotogréficos y/o evidencia de cumplimiento

C (| 33

El desarrolio de las acTvidades descritas en el informe permind cumplir de manera satisfactoria con los objenvos planteados, avidenciando una adecuada planificacion, ejecucion y ariculacién entre las dreas
involucradas, lo que ¢ buyd al fortalec de 10 procesos internos de la organizacion

La participacidn del personal &n las diferentes iniciativas reflejo un aito nivel de compromiso institucionsl, 10 cusl impacta positivamente &n ¢ clima laboral y &n & sentido de pertenencia de los colaboradores
frente & la organizacién

Las acciones imp! d ArON Ser per ¥ alineadas con las d del equipo de trabajo, favoreciendo 1y eficiencia operativa, 12 mejora ¢ y ¢ logro de ltados que aportan
valor al desempedio corporativo.
£l seguimiento y la evaluacion de las ac 5 desarrolladas permiten identificar opor dades de mejora y buenas pricticas, las cuales pueden ser replicadas o fortalecidas en futuros planes, garantizando

la sostenibilidad de las estrategias organizacionales.

Finalmente, la conmemoracidn del Dia Internacional de la Mujer v el Dia del Hombre se consolidd como una accién relevante dentro del plan de bienestar corporativo, promoviendo el reconocimiento, la
equidad, el respeto y la valoracion del talento humano. Estas celebraciones contribuyen al bienestar emocional de los colaboradores y fortalecen una cultura organizacional basada en la inclusion y el
reconocimiento integral de [as personas.

1 Compromiso del personal: S¢ evidencio una par én de los s énlas
actividades desarrolladas, 1o que refeja un alto nivel de apropiacion y sentido de pertenencia
hacia la organizacién,

2 Articubacion institucional efectiva: La coordinacion entre las dreas involucradas permitid una
ejecucion oportuna y alineada con los objetivos estratégicos definidos en e plan de trabajo

3. Impacto positivo en el clima laboral: Las acciones implementadas contribuyeron al
fortalecimiento de las relaciones interpersonales y al bienestar general del equipo, promoviendo
un ambiente de trabajo mas colaborative

4 Pert ia de las activi i Las iniciativas ejecutadas respondieron a las

necesidades identificadas, generando valor agregado tanto a nivel operativo como humano
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2.6.1.2

2. Talento humano

JEFE DE OPERACION
JORGE JONATHAN GONZALEZ
SUPERCADE CAD

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

Dia de ejecucion

ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5

MIX[J|V]S|LIMIX|J|V|S|ILIMX]|J|V|S|LIM[X]J]|V MIX.IV
1 PLAN PADRINO NUEVOS ASESORES K| X|X|X|X X|X|X]| XXX
2 | PLANIFICACION DE ESTRATEGIAS SAT OPERACIONES CAD XX X| X X|X X| X X|X
3 | PLANIFICACION DE ESTRATEGIAS ATRIL OPERACIONES CE X|X X| X X| X X| X X| X

S IMIENTO TIPIFICADOR CRM ZOHO OP! N Y
4 CEGUEO CIMZOHO OFERRCIONER CAD AR ARAR AR AR AR AR SRIRARARAR AR AR AR AR AR AR AR AR AR A § X{X|X]|X
5 (S::GUIMIENTOSCASOSCERRABOSCRMDPERAODNESCADY x L P bacl sl sel s s Do sl s I Exed s b e x| x| x| x| x x| x| x| x
3 SEGUIMIENTOS CALIFICADORES OPERACIONES CAD Y CE X|X|X|X X X| X XIX|X|X|X|X|X X XX XIX|X|X
7 | SEGUIMIENTO SAT V5 TIPIFICACIONES VS CALIFICADORES X% X X X XX XXX XX X|X|X]|X X{X|X]|X
8 | EVALUACIONES SEMANALES DE CONOCIMIENTO X X X X
9 GESTION DE SEGUIMIENTO REPORTES CAD Y CE X|X|X|X K|X|X|X|X|X|X|[X|X|X|X|X|X]|X|X]|X[X]|X X|X|X
RETROALIMENTACION Y PLAN DE MEJORA POR HALLAZGOS

19 | MES ANTERIOR el ] s il ] B g
11 | PLAN PADRINO SUPERVISORES CAD X | x | o) x| x| x| x|x]|x|x|x
12 | SEGUIMIENTO PRETURNOS CAD X| x| x|x x| x| x| x X|x|x|x X x| x X|x|x
13 | SEGUIMIENTO PRETURNOS CE x| x x| x| x| x X|x|x|x x| x| x X|x|x
14 | LANZAMIENTO NUEVO CE CAD X
15 | IMPLEMENTACION ESTRATEGIA CE CAD X
16 | SEGUIMIENTO CE CAD X XIX|X|X|[X]|X|X|X]|X|X|X]|X]|X[X]|X]X X{X|X]|X

Estrateglas exitosas
1 Planificacion operativa 3 Adaptacién personal operativo 5 Escuche act:\:;‘iimunicacldn 7 Reconocimientos Team

Se estandariza el modelo piloto del
mes Inmediatamente anterior de
esquema Integral de control de
tiempos y movimientos operativos, con
seguimiento continuo desde la
apertura hasta el cierre, orientado al
monitoreo en tiempo real de los
puntos CAD Y CE, facilitando la toma de
decisiones operativas, la optimizacién
de recursos y el cumplimiento de los
niveles de servicio establecidos.

Se realizé un trabajo con el equipo para
tener herramientas en los diferentes
escenarios operativos dando soluciones
para cubrir las necesidades que se
presentaran y contar con personal
adaptable, lo cual permitid establecer
un estandar de servicio en el dia a dia
de nuestra operacién CAD y CE optimo,
teniendo una mejora en la calidad y
eficiencia del servicio, siendo mas
resolutivos en los casos presentados
hacia los contribuyentes.

Se fortalecio la comunicacién

permanente y bidireccional con
supervisores, lideres de calidad y
agentes, promoviendo la escucha

activa para la identificacion y
aclaracion oportuna de inquietudes
operativas y técnicas. Este ejercicio
permitié alinear criterios internos y
garantizar la entrega de informacidn
clara, coherente y oportuna a los
contribuyentes, mejorando la calidad
de la atencién.

En cada cierre de mes, resaltamos la
nuestros

excelente

colaboradores,

del equipo.

labor
la

de

entrega
determinacién en cada una de sus
interacciones hacia nuestros clientes,
hacia nuestros contribuyentes, Esto
nos ayudé a fortalecer el clima
laboral més sano, previniendo con
estas actividades, rotaciones dentro

¥

2 Protocolos operativos

4 | Seguimiento Operativo

Trabajo en equipo como base

5 fundamental del proyecto

Se da continuidad al modelo de
fortalecimiento de Protocolos de
Serviclo, enfocado en la
estandarizacion de los criterios de
atencion y la adopcion de buenas

précticas institucionales. Se realiza
agente por agente, socializacién
permitiendo  verificar la correcta

comprension y aplicacion de los

protocolos en la operacidon diaria,

contribuyendo a la mejora continua de

la calidad del servicio y una atencién
lineada con los li ientos.

Se estandarizé un andlisis operativo
cuantitativo y cualitativo entre SAT Web,
tipificaciones y calificadores, con
enfoque en productividad, calidad y
cumplimiento de los lineamientos
operativos. Este analisis nos arrojo
resultados satisfactorios en la gestion al
igual que oportunidades de mejora las
cuales nos ayudan a una
retroalimentacion  estructurada vy
fortalecimiento continuo,
contribuyende a la mejora del
desempefio de los asesores y a la calidad
del servicio.

Este es un principio en el liderazgo en
cada punto liderado, el cual estd
enfocado en claridad de comunicacién
en todas las vias, siendo esta base
determinante en la consclidacién de
actitudes de responsabilidad
compartida, comunicacion efectiva y
colaboracién, impactando de manera
directa y positiva el ambiente laboral
del equipo.

42




2. Talento humano

2.6.1.2 JEFE DE OPERACION - JORGE JONATHAN
gLy GONZALEZ
SUPERCADE CAD

Conclusiones

La integracion de dinamicas operativas en los diferentes centros de atencion permitio gestionar de manera eficiente la alta afluencia de contribuyentes,
fortaleciendo el desemperio del equipo en los distintos niveles de atencién y priorizando la resolucion en el primer contacto, en la medida de lo posible,
conforme a los lineamientos de la Secretaria de Hacienda de Bogota.

Aspectos positivos

La gestion implementada consolidé una operacion de atencidn eficiente y
alineada, fortaleciendo el desempefio del equipo y mejorando de forma
sostenible la calidad del servicio y la experiencia del contribuyente, en
cumplimiento de los lineamientos de la Secretaria Distrital de Hacienda de
Bogota.
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2. Talento humano
2.6.1.3 JEFE DE OPER

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

Dia de

ejecucion

ACION - CARLOS HURTADO
BACKOFFICE

ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
LIMX[I[V[S|ILIM|[X[J|V|S|LIM|X]|I[V[S|ILIM|X]|I|V|S|L|IM|X]|])|V
1 | Reuniones de seguimiento diaria del backoffice X|X|X[X]|X X|X|[X]X]|X X[X|X|X|X X[X|X|X X
2 | Definicién plantillas de calidad X
3 | Reunidn de equipo planes de contingencia X X X
4 | Calibracidn interna de calidad
5 | Capacitacién bancos y juzgados - proceso X
6 | Capacitacién paquete tributario - scar rueda X| X
7 | Gestién de usuarios a tres personas nuevas X| X
8 | Calibracion externa backoffice X
9 | Capacitacién de la oficina de liquidaciones X
10 | Revision y validacion de cartas de cobro X|X| X X|X|X|X[X X[X[X|X|X% X|X[X]|X XX
11 | Retiro sujeciones pasivas omnicanalidad X| X
12 | Etiquetas a cobro de forma masiva XX
13 | Power bi backlog real X| X
J Estrategias exitosas
1| swiREPoT saCKorrice (3| AUSTEOETIRCAOR || ANSTEC IRt dOROE | 7| e ek

La actualizacion de SharePoint
como heramienta para el
BackOffice permitid centralizar la
informacion, organizar los procesos
y facilitar el acceso a los

Integracion de la oficina de
Notificaciones y de la anligua
oficina de Atencion al Ciudadano
mdtplicadorugcmn con el

Incorporacién de la oficina de
Notificaciones y de la antigua oficina

de Atencion al Ciudadano en el

ﬁuﬁcaﬂwdedniﬁcaoién.condﬁ'l

A través de acciones como el
lanzamiento de estados de
cuenhcumogeshonrusiﬂvh

documentos y reportes del equipo. | propésito  de  fortalecer  la optimizar el fitro  y | forialecid la Shackias
Esto optimizd la gestion operaimy trazabilidad y consolidar una direucionmﬂlo de las tipologias, nm' "’::i."iﬂ‘; 9“"""":
mejord la trazabiidad 1as | atencion mas efectiva y oportuna | permiiendo una asignacién mas Sk Niikilhvis W"""'m"
Mmaﬁzaﬂu perlmendo frente a los requerimientos del | precisa segin la competencia del mejorar  los i Ptlliﬂﬂfm
peacs B et buyente. . respuesta y aumentar el alcance
tareas y entregas mensuales pg e de Gestién

2 22%‘#:‘53:% 4 PRODUCTIVIDAD 6 CAPACITACION CONCEPTOS BASICOS

1 EQUITATIVA DEL TRIBUTO
TIPOLOGIA

La asignacibn de casos por
tipologia permitid organizar de
mam rnaa‘liuente la gestion de

ntos. Al clasificar

En vista de que la gestion que
realiza el BackOffice se divide en

Las capacitaciones realizadas en conceplos
basicos del ftributo permitieron fortalecer el

conocimiento del equipo en femas

tipos de impuestos, elementos esenciales, tipos de
contribuyentes y procesos tributarios. Esto facilitd

clave como

reduciendo

aoecuadameﬂle las solicitudes, se mﬂ u’:m;mm una mejor comprension de los casos gestionados
mas equme' aspeciu?:a::m; p"':'; b |::1 "“m‘fu::':”"?n‘ :;ngm s en g «ml:ﬂcﬁ:do::ec::
que redujo Mmpos de !tspueﬁ@ y da tipificacion de solicitudes. Como resultado, se
mejord la calidad de la gestion SEGE 5 MRS oo oplimizé la gestion operativa,
realizada por el equipo reprocesos y aumentando la efectividad en la
resolucion de casos.
Conclusiones

Fortalecimiento de la gestién operativa, teniendo en cuenta la realizacién de reuniones diarias de seguimiento y reuniones semanales de equipo ha permitido
monitorear de manera constante los planes de trabajo, evaluar los resultados obtenidos y asegurar el cumplimiento de los objetivos de productividad. Esto ha

contribuido a mantener un control efectivo sobre los casos pendientes y optimizar la eficiencia del equipo.

La creacién de un tablero en Power Bl para reflejar el backlog del BackOffice ha proporcionado informacion precisa y confiable sobre la gestién diaria, permitiendo

una toma de decisiones mas informada y priorizacidn eficiente de actividades.

La gestién oportuna de los accesos y herramientas para los nuevos integrantes del equipo asegura su integracion efectiva y la continuidad de la operacion sin

interrupciones.

Todas las acciones implementadas, desde seguimiento diario hasta calibraciones externas y revisiones especializadas, muestran un enfoque constante en el

cumplimiento de compromisos, la reduccion de casos pendientes y la mejora continua de los procesos del BackOffice.

equipo.

s diarias y
del BackOffice.

Reduccion de casos i T

Capacitacidn en plantillas y revision especializada de respuestas de cobro.

les que aseguran control y eficiencia en la gestién

La calibracidn externa con Hacienda fortalece la consistencia y calidad de las
del BackOffice.

delosc

del
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2. Talento humano

2.6.1.4 JEFE DE OPERACION - ANA YAZMIN PEDRAZA
ot RED SUPER CADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5

tmlx]a|vlslolmx]av]s|e]mlx]sfvls|c]mx]s]v]s]cImlx]s]v]s
1 SUPERCADE BOSA X X X X X| X
2 | SUPERCADE MANITAS x
3 | SUPERCADE 20 DE JULIO X X
4 SUPERCADE CALLE 13 X X
5 | SUPERCADE ENGATIVA X
6 SUPERCADE SUBA X X X|X X X X X X
7 | SEGUIMIENTO A CALIFICADORES POR PUNTO X
B CAPACITACION DELINEACION URBANA x
3 | SEGUIMIENTO A TIPIFICACIONES ZOHO CRM x| x| ] x| x| x] x| x x] x]x]x]o]xlxx|x]x|x]x]x]x

SOCIALIZACION L38 PORTAFOLIO DE SERVICIOS DE LOS
PUNTOS DE ATENCION ESPECIALIZADA

11 | SOCIALIZACION L39 CAMPANA NOTIFICACIONES ENERO 2026 X

SOCIALIZACION L40 CONTRIBUYENTES OMISOS DEL
IMPUESTO DE DELINEACION URBANA

SOCIALIZACION L41 LINEAMIENTO NUEVO PUNTO DE
ATENCION ESPECIALIZADA CAD

SOCIALIZACION L42 CORRECCION DE DECLARACIONES DE ICA
Y RETEICA

SOCIALIZACION L43 CONSULTA EL REPOSITORIO DE
LINEAMIENTOS EN LA INTRANET

SOCIALIZACION L44 ATENCION SABADO 4 DE ABRIL EN RED
SUPERCADE Y PAES

SOCIALIZACION L45 SOLICITUD DE FORMATO RIT PARA
ACTUALIZACION CORREQ OFICINA VIRTUAL

18 | GESTION DE SEGUIMIENTO Y CONTROL RED CADES XIXIXIX|XIXIXIX|X|X[X|XI{X|X|X|X|X|X|X|X|X]|X|X|X|X]|X

Estrategias exitosas

SEGUIMIENTO SAT WEB -
GESTON EFICENTE DE (As [ill] PORTALEIMIENTO DE LA

TIPIFICACIONES Y
1 | ACOMPANAMIENTO DE CADES 3 OPERACIONES 5 | COMUNICACION EFECTIVA 7 CALIFICADORES

Se realizd wun seguimiento
comparativo entre SAT Web,
tipificaciones y calificadores,

Se realizaron visitas a cada uno de los
SuperCADE con el fin de acompaiiar al

: Se dio continuidad al esquema de
personal de Omnia y a los o

Se mantuvo una  comunicacion

o control de tiemp : . i
coordinadores de los SuperCADE de la e rea“‘;a" do ":: constante con los supervisores, lideres 0”9"“‘?0‘ a validar ) la
Secretaria General, con el propésito de P = g :u detallade desde M de calidad y agentes, atendiendo y productividad y la gestion

L14 A= '

fortalecer una comunicacién fluida,
clara y efectiva. Asimismo, se
implementaron estrategias orientadas

aclarando oportunamente sus | efectiva de los agentes. Este
inquietudes, lo que permitié brindar | proceso permitié fortalecer el
informacidn clara y precisa a los | monitoreo continuo de la

apertura hasta el cierre, con el
objetivo de garantizar la operatividad
en tiempo real de cada punto de la

a garanrizt_tr una sup.ervisi('{n constante | o ~ADE asignado, contribuyentes. gestion, aportando a la mejora
del jo y funcio to de la | permanente del desempefio y a
- la calidad del servicio brindado.
2 | ACLARACION DE LINEAMIENTOS | 4 | CAPACITACIONES 6 | TRABAJO EN EQUIPO 8 | RECONOCIMIENTOS

Se desarrollaron actividades enfocadas | Se destacd el buen desempeiio del
en fortalecer las habilidades blandas y | equipo en cada jornada y se
responsabilidades del equipo de trabajo, | agradecié su compromiso con el
impulsando el compromiso y la mejora | servicio, reconociendo el valor de su

En el transcurso del mes se recibieron
Se socializaron y fortalecieron los | capacitaciones, aplicativo Zoho CRM,
lineamientos con los supervisores, | las cuales fueron claves para la

li li unificacion de criterios, fortalecer : . ;

ideres de calidad y agentes g A continua, lo cual contribuyd al | labor humana y fortaleciendo el
las competencias y actualizacién de e = = i b
Ko iidimon. fortalecimiento de los diferentes | entusiasmo y la motivacidn diaria.

procesos.
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2. Talento humano

2.6.1.4 JEFE DE OPERACION - ANA YAZMIN PEDRAZA
P RED SUPER CADES

Registros fotogréficos y/o evidencia de cumplimiento

SUPERCADE MANITAS

SUPERCADE SUBA

SUPERCADE CALLE 13 SUPERCADE ENGATIVA

Conclusiones

Las acciones desarrolladas durante el mes contribuyeron de manera significativa al mejoramiento continuo de la gestion operativa, la calidad del servicio y el
fortalecimiento del talento humano en la Red CADE, sentando bases sélidas para la sostenibilidad y optimizacion del modelo de atencion.

Aspectos positivos

e Supervision constante del funcionamiento de la sala, contribuyendo a
la identificacion temprana de oportunidades de mejora.

e Continuidad en el control de tiempos y movimientos operativos desde
la apertura hasta el cierre de cada punto.

e Optimizacion del flujo de atencién y mejor aprovechamiento de los
recursos disponibles.

e Comunicacion fluida, clara y constante con supervisores, lideres de
calidad y agentes.

* Desarrollo de actividades orientadas al fortalecimiento de habilidades
blandas.

¢ Incremento de la motivacion, el entusiasmo y la disposicion para
brindar un servicio de calidad.
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SUPERVISORES DE SERVICIO

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO,

Espacios
periédicos para
reconocer logros
y detectar
oportunidades
de mejora de
forma oportuna.

Induccion guiada

Los nuevos
integrantes
comenzaron la
atencion al
contribuyente de
forma
acompanada y
supervisada
directamente,
facilitando el
aprendizaje
practico.

CONTROL Y ON

Distribucion de

Planificacion de
los horarios
garantizando la
atencion
continuaen salay
evitando
afectaciones en el
servicio,

turnos

Asignacion
rotativa de
turnos que

distintos tipos
de solicitudes

Mapa de la operacion

Mejorar la
visualizacion

organizacional;
detalla ubicacién
de los agentes,
sus horarios y los
skills de cada
uno.

OBJETIVOS MENSUALES

) 4

permite atender

Se reasignaron
tareas de acuerdo
con las

capacidades
observadas en
cada funcionario,

sin esperar niveles
formales de
formacion.

Capacitacion

Se capacita al
equipo y se
refuerza con
material de apoyo
en diferentes
temas tributarios.
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2. Talento humano

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

OR DE SERVICIO - MIGUEL GONZALEZ
CENTRO EXPERIENCIA 114

ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANAS
Lim|x v s|tim|x]a|v|s|e|m]x|s|v]s|c|m|x]s|v|s|L|{MX]I[V]|S
1 | erETURNO X X X
2 | SEGUIMIENTO TIPIFICACION ¥ BOTONERAS XXX X[X[X|X|X|X|X|X|X]|X|X]|X]|X|X XIX|X[X|X]|X
31 | soCaLZACION MALLA DE TURNDS, BREAKS ¥ ALMUERZOS X X X X
4 | SEGUIMIENTO GESTIONES DIARIAS POR AGENTE XXX XX |X]|X X[ X]|X[X]|X]|X]|X]|X]X XIX|X|[X]|X
5 | REPORTE DIARIO APERTURA - OERRE CE PLAZA X|X|X X XXX X[ XXX |X]X]|X]X]X]|X X[X|X[X]|X|X
6 | INFORME CICRRE DE MES X|X|X
7 | EVALUACIONES OMNIA X X X
B | SEGUIMIENTO CASOS ZONO X[ X]| X XIX| XXX X X]X|X]|X]|X]X]|X]|X X|X|X[X]|X]X
% | PROTOCOLOS DE ATENCION X X X X
10 | EVALUACION SHB X
11 | RETROALIMENTACION RUTA LINEAMIENTOS X|x
12 | ACOMPARAMIENTO ¥ APOYO AFLUENCIA PREDIAL X X[X| XX X|X|X
y3 | SEGUIMIENTO DE CASOS CREACION MATRICULA INMOBILIARIA CON X X X X
NOVIDAD
14 | ENTREGA DETALLES DA DEL HOMBRE X
15 | REVISION BASE BSC Y RETROALMENTACION AGENTES X X X X
16 | ENVIO PROGRAMACION SABADO A MINERIA X X
17 | ASISTENCIA SOCIALZACION FERIA X
18 | VISITA HACIENDA EN TU LOCALIDAD X
19 | ATENCION ESPECIAL CONTRIBUYENTES Y APOYO ATRIL X|X|X X XXX X X[ X[X]X][X]|X X X|X|X
Estrategias exitosas
1 556”'”';313;2:?:‘“"""" 3 PRETURNOS 5 Sﬁgéi%ﬁﬁ?imoﬁ'f 7 ne::;::l?nl:s?:tln?:sng;es
INMOBILIARIA CON NOVEDAD AGENTES
Gracias al monitoreo de registros, se | Los  preturnos  garantizan el Se validsn 108 procasos de creacién de | Mediane la revisidn de

corrigieron  fallas  operativas vy
tecnolégicas. la retroalimentacion
constante estandarizd la atencion de
los agentes, asegurando el
cumplimiento de los niveles de calidad

cumplimiento estricto de procesos,
protocolos, horarios y descansos. al
asegurar la informacién clara v a
tiempo, se minimizan confusiones y
se protege la estabilidad operativa
frente a posibles novedades.

matriculas con novedades para
estandarizar la  calificacidn. esto
garantiza el cumplimiento normativo y
previene errores o inconsistencias en los
registros del sistema.

indicadores, se retroalimentd al
equipo sobre el cumplimiento de
procedimientos y oportunidades de
mejora detectadas en la gestion
diaria.

exigidos.
2 SEGUIMIENTO DIARIO ~ SOCIALIZACION LINEAMIENTO Y 6 ACOMPANAMIENTO Y APOYO 8 ASISTENCIA SOCIALIZACION
ATENCIONES POR AGENTE ACTUALIZACIONES AFLUENCIA PREDIAL FERIA
Se impl taron  segui os . ‘
diarios en diversos cortes para | Presentamos las actualizaciones . " o re‘allzé por p_ar‘w d' i Saugo
g " G i El acompafiamiento técnico permitid | conexién y participacion en la
socializar el volumen de atenciones. | clave en nuestros lineamientos

esta practica garantiza una distribucién
equitativa de la carga laboral y asegura

que el equipo contribuya
equilibradamente a los objetivos
operativos.

internos. el propdsito es unificar
criterios y facilitar la implementacién
de los nuevos procesos en nuestras
tareas diarias.

unificar criterios y depurar casos simples
de predial, agilizando la validacién de
soportes y minimizando los tiempos de
espera en el punto de atencién.

socializacion de atenciéon para
nuestra proxima feria, asegurando
la alineacion del personal con el fin
de asegurar el entendimiento de las
estrategias
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2. Talento humano

2.6.2.1 SUPERVISOR DE SERVICIO - MIGUEL GONZALEZ
. CENTRO EXPERIENCIA 114

Registros fotogréficos y/o evidencia de cumplimiento

FERIA DE ATENCION

= Filtron Cusrdadon

w abwerton 114

Resultado

Conclusiones
El ciclo de revision de indicadores y retroalimentacion constante ha permitido depurar incidencias tanto humanas como técnicas, logrando una gestion mas
coherente y alineada. La estandarizacion de procesos en la creacion de matriculas y la entrega de facturas prediales no solo ha minimizado inconsistencias en

el sistema, sino que ha mejorado la experiencia del contribuyente al reducir tiempos en sala. Estos avances aseguran una base operativa sélida para los
proximos retos y eventos de la jornada.

Aspectos positivos

La implementacidn de estas estrategias ha fortalecido significativamente la
dindmica del equipo. Al unificar criterios técnicos y estandarizar los procesos
de atencién, no solo hemos logrado reducir los tiempos de espera en sala,
sino que también garantizamos una operacion mas equitativa y transparente.
Esta alineacién estratégica, sumada al acompafiamiento constante, proyecta
una mejora sostenible en la calidad del servicio y una preparacion sélida para
los retos de las proximas ferias.
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2. Talento humano
2.6.2.2

SUPERVISOR DE SERVICIO - ALEJANDRA CENDALES
CENTRO EXPERIENCIA PLAZA DE LAS AMERICAS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
Limimls|vls e mim| 5 [v]s|eim{ms|v]s|ce{mm s|v|s|e|mlm s|v]s

1 | PRETURNO X

2 | SOCIALIZACION MALLA TURNOS X X X X X

3 | PROTOCOLOS X

4 | SEGUIMIENTO CASOS ZOHO X[ X|X|X

5 | PRETURNO X

6 | NOVEDADES EN EL GESTOR DE TURNOS X| X X X| X | X X|X|X|X XX |X|X X|X

7 | PRETURNO X

8 | PROTOCOLOS X

9 | SEGUIMIENTO CASOS ZOHO X(X|X| X | X|X

10 | CARGA DE DOCUMENTACION EN CRM X|X|Xx X| X | X X| X X|X|X|Xx

11 | HALLAZGOS AUDITORIA

12 | SEGUIMIENTO CASOS ZOHO X[X|X|X|X[X

13 | NOVEDADES EN EL GESTOR DE TURNOS X{X|X| X

14 | BUZON DE SUGERENCIAS SHB

15 | REFUERZO FACTURAS SOMBRA - SHB X| X X | X X

16 | SEGUIMIENTO CASOS ZOHO X{X|X|X|X

18 | RETARDOS CE PLAZA XIX|X|X|X|X|X|X|X| X | X |X|X|X| XX/ X|X XIX|X|X|X|X|X|X

19 | SEGUIMIENTO CASOS ZOHO X[X|X

20 | REUNION VIRTUAL - FERIA DE SERVICIOS 2026 X

21 | INFORMACION DE PUNTOS ATENCION — SABADO 4 DE ABRIL X

22 | AJUSTE DE BREAK EN LA MARNANA - 15 MINUTOS X |x XIX|X|X XXX

Estrategias exitosas
1| SOCIALIZACION MALLA TURNOS CANGADEDOCUMENTACIUNEN [y HALLAZGOS AUDITORIA 7 I RETARDOS CE PLAZA

3 CRM

Durante el mes de marzo se realizo
la estructuracion, en la malla de
turnos de los asesores, rotativos
buscando mejorar la distribucion y
garantizar la equidad en el equipo.

Se comparten inconsistencias en
la carga de documentos asociados
al proceso RIT dentro del CRM,
relacionadas con omision de
soportes, errores en tipificacion y
cargue incompleto. Frente a esto,
se realizo retroalimentacion
directa a los equipos, reforzando
los lineamientos establecidos y
promoviendo la correcta gestién
documental para garantizar la
validez de los tramites.

En el marco de la auditoria realizada
por la supervisora del CE Plaza de
las américas, se identificaron
hallazgos asociados a cumplimiento
de procesos, registro de
informacién y aplicacién de
protocolos de atencion. Se
definieron acciones correctivas y
preventivas, estableciendo
compromisos con los responsables
y realizando seguimiento para
mitigar riesgos y asegurar el
cumplimiento de los estandares
exigidos.

Se socializo con el equipo de trabajo
la importancia de cumplir con la
puntualidad, tanto en la apertura
como en el segundo tumo, teniendo
en cuenta que se han presentado
situaciones recurrentes de retardos
en CE Plaza, se establecieron
acciones correctivas orientadas a
mejorar el cumplimiento de los
horarios y fortalecer el compromiso
del equipo.

No obstante, si la situacion persiste
se traslada para seguimiento con
Talento Humano, con el fin de definir
acciones adicionales




2. Talento humano

26.2.2 SUPERVISOR DE SERVICIO - ALEJANDRA CENDALES
S CENTRO EXPERIENCIA PLAZA DE LAS AMERICAS

2 DADE?UER?:‘E;'SGESTO“ oe 4 | BUZON DE SUGERENCIAS SHD 6 | REFUERZO FACTURAS SOMBRA - SHD 8 GESTION DE CASOS EN ZOHO
Se realizd la socializacion al equipo
de trabajo sobre la importancia de la
adecuada gestion de casos en la
Se realizé retroalimentacion de las herramienta Zoho, enfatizando en el
quejas recibidas a través del ) o correcto registro, actualizacion
o ; . . g Se realizé seguimiento a los casos ;
Se socializa la importancia del uso buzén de sugerencias, realizando . L permanente y cierre oportuno de
S relacionados con facturacion tipo . .
correcto del gestor de turnos, en los | analisis de causas, respuesta & N - cada caso, con el fin de garantizar la
: 2 co i g sombra” en vehiculos, verificando - .
tiempos de atencién y oportuna y socializacion de los i trazabilidad y cumplimiento de los
. .. 2 . . la correcta gestién, entrega y . .
parametrizacion del sistema, para casos con el equipo, acciones de ; tiempos establecidos.
- . registro de las facturas, reforzando
asegurar la trazabilidad de la mejora enfocadas en fortalecer la ; : . 4ok 3
. . . . ¥ - lineamientos con el equipo para Asimismo, se establecieron
atencién y mejorar la experiencia del | calidad del servicio, e E . : ;
. ) evitar inconsistencias y asegurarel | compromisos por parte del equipo
ciudadano. especialmente en aspectos de s e x . .
. . F cumplimiento del procedimiento. orientados al cierre efectivo de los
trato, orientacion y oportunidad en . .
; casos. En situaciones recurrentes, se
la atencién. _— .
indicd que se implementaran
compromisos firmados y se realizara
el respectivo traslado del seguimiento
a Talento Humana, cuando aplique.

Durante el mes de marzo se fortalecié la operacion mediante una mejor organizacion de turnos, lo que permitié optimizar la atencion y cobertura del
servicio, el control y seguimiento de herramientas como Zoho y el gestor de turnos, mejorando la trazabilidad y el cierre oportuno de los casos.
Asimismo, se lograron avances en la calidad del servicio a traves de la gestion de quejas y el seguimiento a hallazgos de auditoria, permitiendo
implementar acciones de mejora efectivas. El equipo se mantuvo enfocado con los lineamientos institucionales y comprometido con la mejora
continua, reflejado en la adopcidn de ajustes operativos y el cumplimiento de los procesos.

¢ El equipo demostré compromiso con el seguimiento y control de
las herramientas, aplicativos como Zoho, el gestor de turnos y
calificador, fortaleciendo la trazabilidad y logrando cierres mas
oportunos de los casos.

e Se destacd la disposicién para la mejora continua, reflejada en la
atencion a quejas y en la implementacion de acciones correctivas
frente a hallazgos de auditoria.

e Hubo alineacion con los lineamientos institucionales,
manteniendo estandares de calidad en la atencién con los
contribuyentes.

e Se resalta el trabajo en equipo y sentido de responsabilidad,
permitiendo avanzar en los ajustes operativos de manera efectiva.
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2. Talento humano

SUPERVISOR DE SERVICIO - INGRID CHAPARRO
2.6.2.3 SUPERCADE CAD

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
Liml x| |v]s|cim|x|s[v]s]eimlx]a[v]s|c|m|x|s|v|s|em]x]s]v|s
1 | SEGUIMIENTOS TIPIFICACIONES X XX XXX XXX XX XXX XXX XXX XX XXX XXX X
2 | SEGUIMIENTOS CASOS CERRADOS CRM X XXX XXX X XXX XX XXX XX X)X XXX XXX XXX x
3 | CAPACITACION PROTOCOLOS DE SERVICIO X
4 PRETURNO FACTURA SOMBRA- REDCADES X
5 | EVALUACIONES LINEAMIENTOS MARZO X X X
6 | SEGUIMIENTOS CALIFICADORES 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
7 | ESTRATEGIAS SAT X| X XX XX XX XX
8 PRETURNO #1 INFORMACION TIPIFICACION ZOHO, X
CAMPARNAS
9 CAPACITACION PAQUETE TRIBUTARIO X
10 | REUNION FERIA DE SERVICIOS X
11 PRETURNO #2 INF PRESENTACION PERSONAL- HORARIOS- INF X
PREDIAL
12 | VERIFICACION INVENTARIO (EQUIPO COMPUTO) 20 DE JULIO X
13 | PRETURNO #3 HORARIO SEMANA SANTA ABRIL X
14 RETROALIMENTACION UNO A UNO-AGRADECIMIENTO POR X
GESTIONES MES DE MARZO
15 PRETURNO #4 LINEAMIENTOS DEL MES MARZO, X
INFORMACION VENCIMIENTOS
16 | PLAN PADRINO (AGENTES NUEVOS) X|X|X
17 | ACTIVIDAD HOMENAJE DIA DE LA MUJER X
Estrategias exitosas
SEGUIMIENTO SAT WEB VS
IMIENTO TIPIFI I
1| FERIA DE SERVICIO MES DE ABRIL | 3 PRETURNOS 5 5 CiLIFcI)CADORCEA!ic o 7 TIPIFICACIONES VS
CALIFICADORES
Se realizan preturnos diarios con el
fin de sodalizar lineamientos
administrativos, tales como mallas de Durante el mes de marzo se efectud
turno, uso adecuado de breaks y el analisis y  verificacion
lunch, organizacion de los puestos de comparativa entre los registros de
Se realizd capacitacién dirigida a la | trabajo y cero uso de celular durante . SAT Web, las tipificaciones y los
totalidad de los agentes de atencidn, | la operacién, entre otros; asi como c‘:‘ :I propdsito die pf{ortale:er oo calificadores, con el objetivo de
con el fin de socializar la informacidn | novedades de producto, incluyendo = "'-': m?:j'w Z:m T e":" = s "';: validar la coherencia de la
relacionada con la Feria de Servicio | la presentacidn de declaraciones por wovae p S o informacién  registrada y la
programada para el mes de abril, asi | TRM, trémites de wvehiculos vy sébedo, wsf coma un Incnitorey dlerio productividad en la atencién
como los lineamientos opefat!vt;s y pred;ales. manejo de documentos, d;l;::n: It; ﬁ:cwo;::i:;a:‘:;:f:::s‘ realizada por los asesores.
novedades asociadas a su desarrollo. | facturas sombra, diferencias entre :JSO b aates her‘r,;:ientas : del conlr(;)l Este ejercicio permitié mantener
S5 Sl i g e | i e | i, | S e b
enterado de la estrategia, la| adecuado uso de la informacion ::::n:;s ur::d:' t{“‘:& “d::e:;‘j: oportunidades de mejora y realizar
organizacién de los espacios y la | frente al contribuyente. De igual - CJore progros retroalimentaciones oportunas al
dindmica de atencion, garantizando asi | manera, se refuerzan lineamientos y pastiia y dns disminscion Sgniicetive equipo, fortaleciendo asi el
una adecuada pr;paracién para recorda'tcrios operativos de manera 0. v Ciok Mecimadon- o e 06 1e jent pel te de la
1 no (1] e
brindar orientacion y apoyo a los | semanal, con el propdsito de R gestion y contribuyendo a la mejora
contribuyentes durante la jornada. mantener al equipo alineado frente a del desempefio operativo y la
los procesos y buenas précticas de calidad del servicio prestado a los
atencién, contribuyendo a mantener contribuyentes.
al equipo informado, mitigar errores
operativos y optimizar los tiempos de
gestion.
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2. Talento humano

SUPERVISOR DE SERVICIO - INGRID CHAPARRO
SUPERCADE CAD

2.6.2.3

2 | EVALUACIONES MES DE MARZO

VERIFICACION INVENTARIO
EQUIPOS

CAPACITACION PAQUETE
TRIBUTARIO

6

Durante el mes de marzo se realizaron
evaluaciones al equipo de atencidn,
como parte del proceso de
seguimiento y fortalecimiento de los
lineamientos operativos socializados
previamente, asi como de las
capacitaciones impartidas durante el
periodo. Estas evaluaciones se llevaron
a cabo con el fin de verificar la
apropiacion de la informacion por
parte de los agentes, reforzar los
conocimientos adquiridos y apoyar la
correcta aplicacion de los
procedimientos dentro de la
operacion, contribuyendo al
mejoramiento continuo del servicio y

Se realizé la verificacion del
inventario de equipos en los médulos
de atencidn, efectuando la revision
mddulo por médulo y tomando como
referencia los equipos asociados a la
Secretaria Distrital de Hacienda. Esta
actividad permitié  validar la
existencia, ubicacién y
correspondencia de los equipos
asignados, con el fin de mantener
actualizado el control del inventario y
garantizar su adecuado uso dentro de
la operacién.

Se brindd capacitacién de manera virtual
sobre el Paquete Tributario, orientada a
fortalecer el conocimiento del equipo
frente a los impuestos vigentes, tales
como predial, vehiculos, ICA y RIT, entre
otros. Durante la jornada se abordaron
dudas e inquietudes presentadas por los
agentes, permitiendo aclarar conceptos
y reforzar los lineamientos asociados a
cada tramite. Esta actividad tuvo como
propésito fortalecer las competencias
del equipo de atencién y mejorar la
orientacion brindada a los
contribuyentes durante la prestacién del
servicio.

de |a gestion realizada.

o 3 |

(]

Durante el periodo evaluado se evidencié un fortalecimiento en los procesos operativos y en el seguimiento de la gestidn del equipo de atencién, mediante la
realizacion de preturnos, capacitaciones y evaluaciones que permitieron reforzar lineamientos administrativos, operativos y de servicio al contribuyente.

Asimismo, el seguimiento a SAT Web, tipificaci y calificad contribuyé a mejorar la trazabilidad de las atenciones y el control de los indicadores,
evidenciando una mejora en el uso de las herramientas. De igual manera, la verificacion del inventario de equipos permitié mantener actualizado el control de
los recursos asignados a la operacién. Finalmente, la capacitacion sobre el paquete tributario y la socializacion de la Feria de Servicio del mes de abril

fortalecieron el conocimiento del equipo y su preparacién para brindar una atencién clara, oportuna y eficiente a los contribuyentes.

Durante el mes se evidencié un fortalecimiento en la organizacion y
seguimiento de la operacion, destacandose la participacion del equipo en
capacitaciones, preturnos y evaluaciones, lo cual permitié reforzar los
lineamientos operativos y mejorar la apropiacion de los conocimientos frente
a los diferentes trdmites tributarios. Asimismo, el seguimiento permanente a
SAT Web, tipificaciones y calificadores contribuyé a mejorar el control de la
gestion y la trazabilidad de las atenciones realizadas por los asesores. De igual
manera, la socializacién de la Feria de Servicio del mes de abril permitié
preparar oportunamente al equipo frente a la estrategia de atencion,
fortaleciendo la orientacién brindada a los contribuyentes y promoviendo una
prestacion del servicio mas organizada y eficiente.
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2. Talento humano

SUPERVISOR DE SERVICIO - EDITH JOHANA
SUPERCADE CAD

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

Dia de t‘-jF'{:urlr'm
ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
LM JIVIS|LIM|X|J|V|S|ILIM v LIM|X[J|V|S|IL[M|X|J|V]|S

1 | APOYO EN PISO XIX|X|X|X|X[X]|X|X[X]|X]|X XIX|X[X]|X X|X|X|X X|X
2 | SUPERVISION DE TIPIFICACION DIARIA XIX[X| X[ X|X|X[X|X|X|X|X X[ X|X[X X|X|X|X X|X
3 | PLAN PADRINO NUEVOS ASESORES XXX X|X|[X[X|X[X[X|X]|X
4 | PRETURNO SEMANA 1 HORARIOS Y RECOMENDACIONES X

GENERALES
: PRETURNO SEMANA 2 CREACION X

MATRICULAS/COMPROMISOS
¢ | PRETURNO SEMANA 3 CARGUE DOCUMENTOS X

CRM/FORMATOS ACTUALIZADOS
7 | EVALUACIONES SEMANALES DE CONOCIMIENTO X X X X
8 | EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTO X
9 | APERTURA CENTRO DE EXPERIENCIA CAD X
= OPTIMIZACION DE FLUJO ENTRE SALA PRINCIPAL Y SALA X x| xlxl x| % X X x| x!x|x|x

EXPRESS
11 | OPTIMIZACION DE ATENCION MEDIANTE KIOSCOS XXX | X[X|X]|X|X|X X| X X|X|X|X[X X|X
12 | REFUERZO CAPACITACION PERSONAL FILTRO SHB X X X X
13 | REVISIGN PROCESO AGENTES DE COBRO X
14 | ACTUALIZACION HORARIOS ALMUERZO DUPLAS X
15 | SUPERVISION DE HORARIOS DE INGRESO DEL PERSONAL XIX X XX X[ x| X[x[X]|X|X[X|X]|X[X]|X|X X X[X]x[x|X|[Xx]|x

1 | ATENCION ASISTIDA EN KIOSCOS | 3 | FILTRO DE ORIENTACION INICIAL | 5 PLAN PADRINO OPERATIVO 7 | ATENCION DIFERENCIAL CAD

Estrategia orientada a fortalecer la
formacién de nuevos asesores
mediante un esquema practico de

; Enfocada en garantizar una
acompafiamiento, en el cual durante la 8

Estrategia enfocada en redirigir a los Estrategia basada en la validacion

cmln.buyente:s que reqmeren trdmites ) pre.ma de requmtos\!r correcta Jor de la mafiana el asesor nuevo ateﬂcngﬁp pﬂontana.a poblacnf.m con
basicos hacia el uso de kioscos con identificacidn de necesidades en el - , % condiciones especiales, mediante
i . realiza observacion directa de la SR
acompafiamiento de un asesor, primer contacto con el o i el Centro de Experiencia CAD. Esta
i ; ; o atencién brindada por un asesor . : S
permitiendo reducir la carga en los contribuyente, reduciendo h i estrategia mejora la accesibilidad
. - - . g experimentado. En la jornada de la £ =l 5
mddulos de atencion personalizada, | reprocesos, mejorando la asignacion el . del servicio, optimiza los tiempos
s : g tarde, el nuevo asesor inicia la atencién 3 "
optimizar los tiempos de esperay de turnos y optimizando la = 2 de atencion y fortalece la calidad e
g - > s 2 con el acompafiamiento de su padrino, . p :
mejorar el flujo de atencion en sala efectividad en la atencién, . # R inclusién en la atencién al
i quien brinda apoyo en tiempo real y wudad
principal. refuerza el conocimiento, permitiendo cludadano.
una integracion progresiva y efectiva a
la operacidn.
OPTIMIZACION DE FLUJO EN SALA | SEGUIMIENTO Y MEJORA DE LA A | CONTROL OPERATIVO DEL
: EXPRESS 4 TIPIFICACION jll  USODEGUIADETRAMITES g PERSONAL
Estrategia enfocada en el
seguimiento continuo al proceso de —
4 i 5 3 g Estrat orientada a fortalecer el fe gy
Consiste en la redistribucién de tipificacion de las atenciones, : $ rimeigz’ta denlos amentes m;.mar E gia or da al seguimiento
contribuyentes hacia la sala express permitiendo identificar 8 ¥ mel del cumplimiento de horarios,

la orientacién a los contribuyentes
mediante el uso constante de la guia de
trémites como herramienta de consulta.

organizacion de turnos y asignacion
del personal, garantizando la

para la atencion de tramites de répida oportunidades de mejora en el
gestion, permitiendo descongestionar registro de la informacidn. A partir

la sala principal, mejorar la rotacién de de estos hallazgos, se realizan P : continuidad del servicio y la
z £ > , % Esto permite mayor claridad en los A = 3
usuarios y garantizar una atencidn refuerzos y retroalimentaciones a los g . eficiencia operativa. Asi mismo,
. .y p . procesos, reducir errores en la atencién A
ms agil y eficiente. agentes, fortaleciendo la calidad de s permite una adecuada respuesta
S s y disminuir consultas por A
los registros, la trazabilidad de los R ante cambios en la demanda.
desconocimiento.

casos ¥ la informacion para el
andlisis operativo.
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2. Talento humano

SUPERVISOR DE SERVICIO - EDITH JOHANA
SUPERCADE CAD

|
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La operacion del SuperCADE CAD se desarrolla en un entorno de alta demanda y diversidad de tréamites, lo que requiere una gestion organizada, flexible y
enfocada en la optimizacidn de los recursos disponibles. La implementacion de estrategias como la atencion asistida en kioscos, la redistribucién de usuarios
hacia sala express, el fortalecimiento del filtro inicial y el acompafiamiento al personal ha permitido mejorar los tiempos de atencién, reducir reprocesos y
garantizar una prestacion del servicio més eficiente.

Asi mismo, el enfoque en el seguimiento de la tipificacion, la formacion continua de los asesores y la atencion diferencial a poblacién prioritaria ha contribuido
a fortalecer la calidad del servicio y la experiencia del contribuyente. En este sentido, la operacion no solo responde a la demanda, sino que se consolida como
un modelo organizado, con capacidad de adaptacién y orientado a la mejora continua.

Se destaca la apropiacién de las estrategias por parte del equipo, evidenciando
compromiso y alineacion con los objetivos del servicio. La articulacién entre los
diferentes roles ha permitido una ejecucién mas organizada de las actividades
diarias, facilitando la toma de decisiones en tiempo real y mejorando la
capacidad de respuesta ante variaciones en la demanda. Asi mismo, se
evidencian mejoras en los tiempos de espera y una adecuada priorizacién en la
atencion de los contribuyentes agendados, lo que contribuye a una experiencia
mas eficiente y ordenada. El uso adecuado de herramientas de apoyo y la
disposicién del personal para adaptarse a diferentes funciones han fortalecido
la estabilidad de la operacion y la percepcién de calidad en el servicio.
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2. Talento humano

26.2.5 SUPERVISOR DE SERVICIO - MARCELA ROJAS
RET AR SUPERVISOR DE RESERVA

Durante el mes de Marzo, la supervisora de reserva apoyo la zona sur de Bogota,
en el SuperCADE de Bosa, aportando mayor control y presencia, realizando
monitoreo continuo y acompafiamiento a los agentes, atendiendo Vvisitas,
aplicando las recomendaciones del supervisor de servicio de la zona, liderando,
cumpliendo protocolos, brindando claridad en los procesos con inén actualizada,
consolidando el éxito operativo dia a dia y tomando como linea base mejorar la
experiencia de los contribuyentes en los puntos de atencion

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

MEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANAS SEMANAS
LMXJVSLMKJVS!.“K VIS LM X J|V|S|LMX| J|V]S
1 | protocolos X X X X
2 | Pre-turnos X X X X
3 | socializacién mallas de turno Break y almuerzos X X X X X
4 | Capacitacion (Plan canguro) Agentes nuevos. X|X|x
5 | Movil secretaria de Hacienda X|X]|X[X
& | Mini evaluacidn diagndstica aplicativos. X X X X X
7 |Evaluacion semanal X X X X X
8 |Actividad grupal
9 |Seguimiento casos ZOHO X|x XIX|X|X| XXX X|X|X| X[ X|X|X|X]|X|X|X|X|X]|X]|X]|X|X
10 [ingreso Agente Aceneth Vargas (Anfitriona de sala)
11 [ingreso Agente general Migel Verdugo
12 [Socializacion feria de Servicios X
12 |Acompafiamiento y seguimiento en el servicio presencial XX XX X|X|X]|X]|X X|X|X|X|Xx X[ X]| X|X XX X
14 |Dia de la mujer X
15 |Dia del hombre X
Estrategias exitosas
> | PRETURNOS 3 Ei:ﬁl:g ON;:SDE 1ALIZACION LINEAMIENTOS ; TIPIFICACION Y BOTONERAS

Los preturnos constituyen un espacio | Este proceso permite verificar que
clave de alineaci6n operativa, mediante| cada caso sea gestionado de

el cual se asegura que la informacion manera adecuada, oportuna y
transmitida a los agentes sea completa,| conforme a los lineamientos

La socializacidn de lineamientos en el
SuperCADE Bosa para la Secretaria de
Hacienda es un proceso fundamental
para garantizar la correcta ejecucion de

El monitoreo de registros nos
permitio identificar fallas operativas

precisa y oportuna. establecidos, asegurando el cierre o " t_mdad_es e pre‘stacnén g on ¥ tecnoldgicas.
elactivo de las solicitudes servicio eficiente a la ciudadania.
2
APOYO DE LA MOVIL DE CELEBRACION DiA DE LA MUJER Y
ACOMPANAMIENTO Y APOYO 4 FERIA DE SERVICIOS
AR SERVICIOS o DEL HOMBRE 9 A
El acompafiamiento continuo a los
agentes es un componente La mévil de servicios constituye un
i recur: ran ral
'u“dame.n tal,para gar.ant.: zar la S de gra apo'!ro pera8 La celebracién del Dia de la Mujer y del
estandarizacion de criterios, la depuracion de contribuyentes en el - f
sz F x Hombre se desarrollé como un espacio
depuracion efectiva de casos y la SuperCADE de Bosa, ya que permite e 3 : . .
L : . v s AT de reconocimiento e integracion, Se socializd con los agentes la feria de
optimizacidn de la gestidn operativa. optimizar los procesos de validacion p i 7
Esie pouasono sold perite y gestién de la informacién. Gracias orientado a exaltar el valor, servicios que serd del 9 al 17 de abril
fortalecer las competenciss del & s implementacion, se agilizan 1o compromiso y aporte de cada uno de  jen el centro comercial Mall Plaza. De
s L 2 = + x : los colaboradores en el desarrollo de las [8:00 am a 5:00 pm.
equipo, sino que también facilita la tiempos de atencién y se mejora la tividades institucional
identificacion oportuna de oportunidad en la prestacion del BETEION MR

oportunidades de mejora en la servicio.
atencion.
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2. Talento humano

26.2.5 SUPERVISOR DE SERVICIO - MARCELA ROJAS
s Dodmo SUPERVISOR DE RESERVA

Registros fotogré
[

ficos y/o evidencia de cumplimiento
-

Agentes en atencién
Conclusiones
+ En el desarrollo de las actividades operativas en el SuperCADE Bosa para la Secretaria de Hacienda, se evidencia que la implementacion de estrategias
como los preturnos, la socializacidn de | tos y el acompafi ito continuo a los agentes han sido determinantes para fortalecer la alineacion

del equipo, estandarizar criterios y mejorar la calidad en la atencién al ciudadano.

Por otra parte, las actividades de integracidn, como la celebracion del Dia de la Mujer y del Hombre, fortalecieron el clima organizacional y el sentido de
pertenencia del equipo.

Estas evidencias permiten llevar a cabo un trabajo mancomunado.

Aspectos positivos

* Las actividades de integracién, como la celebracidn del Dia de la Mujer
y del Hombre, fortalecieron el clima organizacional y el sentido de
pertenencia del equipo.

* La socializacion de la feria de servicios permitié una adecuada
preparacion operativa, garantizando una mejor organizacion frente a la
atencion ciudadana en jornadas especiales.

* El monitoreo de registros permitid identificar fallas operativas y
tecnoldgicas, generando insumos valiosos para la mejora continua del
servicio.
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2. Talento humano

2.6.2.6

SUPERVISOR DE SERVICIO - JESSICA ESPINEL

SUPERCADE MANITAS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 4 SEMANAS
M[!(!VSLMJ(JVSL S|y m x| slv|s|Lymx|ilvs

1 | Protocolos X X X X

2 | Pre-turnos  { X X X

3 | Socializacidn mallas de turno Break y almuerzos X X X X X

4 | Dia de la mujer X

5 |Dia det hombre e

6 |Mini evaluacién diagndstica aplicativos. X X X X X

7 |Evaluacion semanal X X X X X

il = Ty enelserviciopresencial= | o Lo o Lo o o] x| ool o | o | o Foeloe o o o e o | o | o] o o e e |

3 |Seguimiento casos ZOHO X oo x x| xfxf x| xfxfx]x]xfxfx]x|x[x]x]|x[x]x X

10 [Socializacion feria de Servicios X

Estrategias exitosas
1 PRETURNOS 3 | SEGUIMIENTO DE ATENCIONES | 5 SOCIALIZACION LINEAMIENTOS 7 | TIPIFICACION Y BOTONERAS

Los preturnos constituyen un espacid
clave de alineacion operativa, mediante
el cual se asegura que la informacion
transmitida a los agentes sea completa,
precisa y oportuna.

Este proceso permite verificar que
cada caso sea gestionado de manera
adecuada, oportuna y conforme a los
lineamientos establecidos,
asegurando el cierre efectivo de las
solicitudes.

La socializacion de lineamientos en el
SuperCADE Manitas para la Secretaria de
Hacienda es un proceso fundamental
para garantizar la correcta ejecucion de
las actividades y la prestacion de un
servicio eficiente a la ciudadania.

El monitoreo de registros nos
permite mantener los mejores
estandares en el punto.

2 ACOMPANAMIENTO Y APOYO

CELEBRACION DIA DE LA MUJER

i Y DEL HOMBRE

5 COMUNICACION

FERIA DE SERVICIOS

El acompaiiamiento tanto presencial
como virtual en el SuperCADE
Manitas reviste una importancia
estratégica, ya que permite fortalecer
la calidad del servicio, optimizar la
atencién a la ciudadania y garantizar
una respuesta oportuna y eficiente a
las necesidades de los
contribuyentes.

La celebracion del Dia de la Mujer y
el Hombre se desarrollé como un
spacio de reconocimiento e

ntegracion, orientado a exaltar el
alor, compromiso y aporte de cada
no de los colaboradores en el
esarrollo de las actividades

nstitucionales.

La comunicacion efectiva con los
agentes del SuperCADE Manitas es un
componente fundamental para el
adecuado funcionamiento de la
operacion, ya que permite articular de
manera oportuna las directrices
institucionales, fortalecer la
coordinacién entre los equipos de
trabajo y garantizar la correcta
transmision de la informacion hacia la
ciudadania.

Se socializé con los agentes la feria de
lservicios que serd del 9 al 17 de abril
n el centro comercial Mall Plaza. De
:00 am a 5:00 pm.
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2. Talento humano

26.2.6 SUPERVISOR DE SERVICIO - JESSICA ESPINEL
RN SUPERCADE MANITAS

Registros fotogréﬁcos y/o evidencia de cumplimiento

| iy
!!” (]

Agentes en atencion Agentes en atencion

Conclusiones

A partir de las actividades desarrolladas en el SuperCADE Manitas, se evidencia la consolidacion de estrategias orientadas al fortalecimiento de la operacion y la
jora continua en la prestacion del servicio a la ciudadania. Los espacios de preturnos y la socializacion de lineamientos han permitido una adecuada alineacion

el equipo de trabajo, garantizando que la informacion sea transmitida de manera clara, precisa y oportuna, lo cual incide directamente en la calidad de la

tencion.
iDe igual manera, el seguimiento de atenciones y el monitoreo de registros han sido herramientas clave para asegurar la correcta gestién de los casos,

permitiendo identificar oportunidades de mejora y mantener altos estandares en el servicio.

Aspectos positivos

* El acompariamiento permanente, tanto presencial como virtual, ha
fortalecido las capacidades de los agentes, facilitando la resolucién
oportuna de situaciones y mejorando la experiencia de los usuarios.

* Se resalta también la comunicacion efectiva entre los equipos de
trabajo, la cual ha permitido una mejor articulacion operativa, mayor
claridad en las instrucciones y una atencién mds 4gil a la ciudadania.

* Finalmente, la socializacion de la feria de servicios permitio fortalecer
la difusion de la oferta institucional, ampliando el acceso de la
ciudadania a los servicios y promoviendo una mayor cercania con la
entidad.
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2. Talento humano

2.6.2.7 SUPERVIS

OR DE SERVICIO - JUANA BONILLA
SUPERCADE ENGATIVA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

Reunién con el personal nuevo de
Secretaria General, debido a que no
habi; enp donde opera
la Secretaria Distrital de Hacienda de
Bogota.

Se aclararon algunas dudas sobre los
servicios que presta la Secretaria de
Hacienda de Bogotd, asi como
estrategias para optimizar la entrega
de turnos, dado que se hablan
evidenciado algunas falencias en este
proceso,

radd

Los lineamientos informativos y
operativos contindan socializdndose
con el equipo, con el fin de asegurar
la correcta apropiacidn y
comprension de los conocimientos.
Asimismo, se comparten las fuentes
donde esta informacién puede ser
consultada, tanto en el aplicativo
Zoho como en el repositorio de
conacimiento disponible en

http:/fintranet.shd.gov.co/.

Teniendo en cuenta el crecimiento de la
operacion, se incrementa el apoyo y se
implementan estrategias para agilizar la
atencién y garantizar precisién en el
médulo.

Por ejemplo:

1. Uegar con el formato de RIT
diligenciado, si se requiere para
creacion o actualizacion en TRM,

2. Contar con la Oficina Virtual
previamente creada.

Se rec d:
dianas, teniendo en cuenta la
temporada alta en la que nos
encontramos:

1.No dejar de tipificar mnguna
atencion.

2 Utilizar siempre el calificador.

3 Realizar tareas adicionales, como
evaluaciones o checklists, a primera
hora, antes de que aumente la
operacion, con el fin de garantizar
un optimo desempedio.

2| SEGUIMIENTO TIPIFICACIONES

4 | SOCIALIZACION PRETURNOS

6 SEGUIMIENTO CALIFICACIONES

Para el cumplimiento de los
indicadores, se realizan
recomendaciones diarias ¥

seguimiento constante mediante los
aplicativos Zoho y el Calificador.

Se aprovechan los preturnos para
analizar los lineamientos, revisar los
indicadores y brindar instrucciones
que permitan una 6ptima gestién del
tiempo y una mayor productividad en
la operacién.

Se realiza un seguimiento constante al
indicador de calificaciones, haciendo
énfasis en su cumplimiento por parte de
las agentes del SuperCADE.

ITEM ACTIVIDAD SEMANA 2 SEMANA 4
Llml x| v]s|c|m{x]s[v]s v mlx] | vlslelmlx]s|v]s

1 | RECOMENDACIONES GENERALES X|x|x|x|x|x|x|x[x]x|x]|x X xIx|x|x|e|x|x|x|x|x|x|x
2 | PROTOCOLOS X X x| |F X
3 | PRETURNOS X[ x X F X
4 | SOCIALIZACION LINEAMIENTOS x| x| |x X x| |F

5 | REUNION COORDINADOR SUPERCADE Y SU EQUIPO F

6 | SOUICITUD PAPELERIA X F

7 | APOYO OPERACION X X x| x X|x|x| [F X|x|x

& | ANALISIS INDICADORES BSC X F X
9 | ENVIO Y CONFIRMACION DE MALLA X X F X
10 | REPORTE HORAS EXTRAS X 3

11 | REUNIONES CON: JEFE OPERACIONES Y FERIA X|F X

12 | UNEAMIENTO NUEVO HORARIO DE BREAK x| E

13 | SEGUIMIENTO Y CONTROL INDICADOR TIPIFICADOR x|x X X|F|x

14 | SEGUIMIENTO Y CONTROL INDICADOR CALIFICADOR X|x|x|x X|x x| x| x X x|x|x|x|F|x X[x|x
15 | SEGUIMIENTO FORMACION X F

16 | ANALISIS INDICADORES BALANCE SCORE CON EL EQUIPO X F X

17 | REALIZACION DE INFORMES F x| x| x

Estrategias exitosas
1 f&ﬁ;:&ﬁﬁ?&:ﬁg 3 | SOCIALIZACION LINEAMIENTOS | 5 | APOYO OPERACION COORDINADOR 7, REC%“;:?E:S?NES
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2. Talento humano

2.6.2.7 SUPERVISOR DE SERVICIO - JUANA BONILLA

SUPERCADE ENGATIVA

Se analizan los indicadores de los
agentes del SuperCADE Engativa
y se socializan con el equipo. Se
felicitan por los buenos puntajes
y buen desempefio; se brindan
recomendaciones por aquellos
bajos, con el fin de fortalecer y
mejorar sus resultados.

BALANCE SCORE CARD |
EQUIPO PRESENCIAL UT-SHD |
CORTE: SAB 28 MARZO

NOMBRES ¥ APELLIDOS

1024550951 INGRY TATANAPARRADWZ  SUPERCADE ENGATVA YAZMIN PEDRAZA JUANA BONILLA
1001198953 KATHERNE TRIVINO RONCANCI) SUPERCADE ENGATIVA YAZMIN PEDRAZA JUANA BONILLA

Teniendo en cuenta la proximidad de los Gltimos plazos y descuentos para el cumplimiento de las obligaciones formales y sustanciales de los tributos
administrados por la Direccién de Impuestos de Bogotd, la operacion proyecta un aumento en el nimero de contribuyentes, En consecuencia, se han
implementado estrategias orientadas a garantizar la agilidad y la calidad en la atencidn.

Aumento de operacion — SuperCADE Engativi:

Se solicita el apoyo de un agente adicional para la operacién del SuperCADE
Engativa, debido al incr yen lad da evidenciado durante la tltima
semana, de acuerdo con el reporte adjunto. Asimismo, se proyecta que esta
tendencia continde en aumento, teniendo en cuenta la proximidad de fechas
clave relacionadas con el pago de los impuestos predial y vehicular.

BUPER CADE ENGATIVA
Suma de
FECHA oA Turnes
Atendidos
Foraoa0z  [luees B I
20260300 |MARTES re)

JINERCOLES 1 B )
WEVES an

Se identifican oportunidades para agilizar la atencién y mejorar la calidad en
el servicio.

i |VIERNES o

]m i
LSS 70/
MANTES E)
Joencows | wo
EvEs 70
Juennes | 73
| ETTE

LUMES 73
MARTES ()

‘zoz6.03-18
[SO-OR-E__ Jais
2026.03.20
(20280321
2020.03-24
20260325 _

20700320
20260337
F026-03-28
2036-03-30 il

20760331 __[MARTES.
2020 0401
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2. Talento humano

SUPERVIS
2’60207

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

OR DE SERVICIO - JUANA BONILLA
SUPERCADE CALLE13

Dia de ejecucion

ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
M| X|J|V Limlx] s lv]sleimlix|slvls]cim x]s]v]s{eimix]s]v]s
1 | RECOMENDACIONES GENERALES XL XX XX X X XXX XXX [X]X|X[X)F|x|x|x|x]|x|[x]|x
2 | PROTOCOLOS X X X F X
3 | PRETURNOS X X X i X
4 | SOCIALIZACION LINEAMIENTOS x| x X X X|x F
5 | SOLICITUD PAPELERIA X i
6 | APOYO OPERACION aled b X X X| X Al ARIRAE
7 | ANALISIS INDICADORES BSC X F X
8 | ENVIG Y CONFIRMACION DE MALLA X X F X
5 | REPORTE HORAS EXTRAS X P
10 | REUNIONES CON: JEFE OPERACIONES Y FERIA X|F X
11 | LINEAMIENTO NUEVO HORARIO DE BREAK X|F
12 | SEGUIMIENTO Y CONTROL INDICADOR TIPIFICADOR Xl x| x|x|xIx)x{xIx| x| x| x|x|x|[x|x|x{x]FlxIx|x|{x|x[x|x
13 | SEGUIMIENTO Y CONTROL INDICADOR CALIFICADOR XU x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| X|X[X]|X|X[X]|F|x|x|x|x|x|[x]|x
14 | SEGUIMIENTO FORMACION X X i X
i ANALISIS DE INDICADORES DEL BALANCE SCORE CARD CON X £ X
EL EQUIPO
16 | REALIZACION INFORMES F X|X|X

Estrategias exitosas

1 | SOCIALIZACION LINEAMIENTOS

APOYO OPERACION

g COORDINADOR

5 RECOMENDACIONES GENERALES

Los lineamientos informativos vy
operativos contintan socializandose
con el equipo, con el fin de asegurar la
correcta apropiacién y comprensién de
los conocimientos. Asimismo, se
comparten las fuentes donde esta
informacion puede ser consultada,
tanto en el aplicativo Zoho como en el
repositorio de conocimiento disponible
en http://intranet.shd.gov.co/

Teniendo en cuenta el crecimiento de
la operacion, se incrementa el apoyo
y se implementan estrategias para
agilizar la atencidon y garantizar
precision en el modulo.

Por ejemplo:

1. Llegar con el formato de RIT
diligenciado, si se requiere
para creacidn o actualizacion
en TRM.

2. Contar con la Oficina Virtual
previamente creada.

Se realizan recomendaciones diarias,
teniendo en cuenta la temporada alta
en la que nos encontramos:

1.No dejar de tipificar ninguna atencién.
2.Utilizar siempre el calificador.

3.Realizar tareas adicionales, como
evaluaciones o checklists, a primera
hora, antes de que aumente la
operacion, con el fin de garantizar un
optimo desempefio.

2 | SEGUIMIENTO TIPIFICACIONES

4 | SOCIALIZACION PRETURNOS

6 SEGUIMIENTO CALIFICACIONES

El indicador de tipificador ha alcanzado
un 99%, gracias a la gestion de los
agentes siguiendo las instrucciones
establecidas y al control realizado en el
aplicativo ZOHO.

Durante los preturnos se aprovecha
para analizar los lineamientos,
revisar los indicadores y brindar
instrucciones que favorezcan una
gestion eficiente del tiempo y un
incremento en la productividad de la
operacion.

Se ha alcanzado un cumplimiento del
97% en el indicador, gracias a la gestion
efectiva de los agentes y al seguimiento
constante realizado en el aplicativo del

calificador a lo largo del dia.
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2. Talento humano

2.6.2.7 SUPERVISOR DE SERVICIO - JUANA BONILLA
SUPERCADE CALLE 13

Registros fotograficos y/o evidencia de cumplimiento

SuperCADE Calle 13 y se socializan con el equipo.
5% % 9% 6% e Se felicitan por los buenos puntajes y buen
desempeiio; se brindan recomendaciones por
aquellos bajos, con el fin de fortalecer y mejorar
sus resultados.

EQUIPO PRESENCIAL UT-SHD |
CORTE: SAB 28 MARZO

WAOE0. 5 | SRRy mm L
BALANCE SCORE CARD | o [ iswionss | “m= m&m Se analizan los indicadores de los agentes del
metss

0IE0RTES ANGE PAOLACACAS TOUA  SUPERCADECALLE LY WADMIN PEDRATA SUAMA BONLLA
$OTIDGRT CARLDS NORBERTO KARGAS BELT SUPERCADE CALLE 1D TADMIN PEDRAZA JUANA BONLLA

Se aprovechan los preturnos para analizar los
lineamientos, revisar los indicadores y brindar
instrucciones que permitan una dptima gestion
del tiempo y una mayor productividad en la
operacion.

CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta la proximidad de los Gltimos plazos y descuentos para el cumplimiento de las obligaciones formales y sustanciales de los tributos
administrados por la Direccidn de Impuestos de Bogota, la operacion proyecta un aumento en el nimero de contribuyentes. En consecuencia, se han
implementado estrategias orientadas a garantizar la agilidad y la calidad en la atencién.

ASpectos posiavos

Se identifican oportunidades para agilizar la atencién y mejorar la calidad en
el servicio

64



2. Talento humano

26.2.8 SUPERVISOR DE SERVICIO - ANDERSON GODOY
s SUPERCADE CAD

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANAS
LIMIX|J|VIS|LIMX]J|V]S|LIM|X]|J|V LIMIX|JIVISILIMIX]|I|V]S
1 | ACOMPANAMIENTO EN PISO XXX X x| x|x[x|x|x|[x|x X[X|X]|X]|Xx X[X| x| X[X|X]|X
2 | VERIFICACION PROCESO DE TIPIFICACION XIXIX[X|X|X|X|[X]|X]|X[X]|X X X| X X[X[X|X|X|X]|X
3 | PLAN PADRINO NUEVOS ASESORES XXX XX X|x|[x]|x|x|x|x
s | PRETURNO SEMANA 1 HORARIOS Y RECOMENDACIONES X
GENERALES
s | PRETURNO SEMANA 2 CREACION X
MATRICULAS/COMPROMISOS
¢ | PRETURNO SEMANA 3 CARGUE DOCUMENTOS X
CRM/FORMATOS ACTUALIZADOS
7 | EVALUACIONES SEMANALES DE CONOCIMIENTO X X X X
8 | EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTO X
9 | APERTURA CENTRO DE EXPERIENCIA CAD X
10 | DINAMIZACION PUNTO EXPRESS X[X|X|X]|X X X X|X|X X X|X X|X|X|X
11 | USO QUIOSCOS SALA PRINCIPAL — SALA EXPRESS XX |x|x|x]|x X X X[X|X|X]|X]|X]|X X|x X X|x
12 | REFUERZO CAPACITACION PERSONAL FILTRO SHB X X
13 | REVISION PROCESO AGENTES DE COBRO X
14 | ACTUALIZACION HORARIOS ALMUERZO DUPLAS X
15 | VALIDACION CUMPLIMIENTOS DE HORARIOS ENTRADA XXX XX X[ X[ X|X]X|X|X[X|X|[X[X]|X]|X X|X|X|X|Xx
Estrategias exitosas
1| USOQUIOSCO SALA PRINCIPAL | 3 FILTRO FILA INICIAL 5 APERTURA CE CAD 7 ADAPTACION PERSONAL
OPERATIVO
Tomando en cuenta las multiples
Con un equipo capacitado para novedades oque se pueden

En los momentos de alta afluencia de
contribuyentes en la sala principal se
pueden encontrar personas que solo
requieren su factura vigencia o ROPS
para afios anteriores por lo que el uso
del Quiosco en estos momentos resulta
un descongestionante rdpido para

identificar rapidamente las
necesidades de los contribuyentes y
garantizar el cumplimiento de los
requisitos necesarios para brindar
una solucién a sus requerimientos
podemos evitar reprocesos a
aquellos contribuyentes que no

Aprovechar la apertura del nuevo centro
de experiencia de la secretaria de
hacienda ha permitido a la poblacién con
movilidad reducida, adultos mayores o
personas en condiciones especiales
tener acceso a la atencion de la
secretaria de hacienda de forma

presentar en un equipo de trabajo
tan robusto se hace necesario
poder contar con diferentes
soluciones para cubrir la necesidad
de la operacién por ello contar con
personal capaz de adaptarse en
cualquier escenario nos permite

5 ¢ | ial, £t e
aquellos contribuyentes. tengan claro el proceso a real con ;;cesible“ = :::)s:nna poro; imes tener la flexibilidad para llevar a
la secretaria de Hacienda Bogota. pa . buen término el servicio de cada
dia.
+ VALIDACION DE USO GUIA DE CONTROL TIPIFICACION
2 | PLAN PADRINO A MEDIO TIEMPO | 4 | SALA EXPRESS DINAMICA 6 TRAMITES 8 TIEMPO REAL

Capacitar a los agentes de nuevo
ingreso con aquellos que ya cuentan
con experiencia en la atencidn nos
permite ampliar nuestra capacidad
operativa para los momentos criticos e
igual de importante es resaltar que en
este proceso de capacitacion se
pueden identificar los procesos que
requieren mas atencién o ajustes por
parte de los capacitadores.

Contar con agentes practicos vy
resolutivos capaces de resolver de
manera efectiva los procesos mds
practicos para los contribuyentes
permite reducir los tiempos de
espera de los ciudadanos en gran
medida y a su vez acercarlos a los
canales de atencién alternativos de la
secretaria de hacienda como lo son la
oficina virtual para sus declaraciones
¥ pagos de impuestos.

Para garantizar la transparencia de los
requisitos establecidos por la secretaria
de hacienda de Bogotd hacia los
contribuyentes se valida con los agentes
que tenga claro la navegacion por la
pagina de GUIA DE TRAMITES y explicar
a los contribuyentes como pueden
validar la informacién por si mismos.

Realizar un control de tipificaciones
en tiempo real nos permite crear el
hébito en los agentes de este
proceso tan vital para la operacién
dejando registro de cada uno de sus

procesos para conservar una
trazabilidad para posteriores
visitas.,

65



2. Talento humano

SUPERVISOR DE SERVICIO - ANDERSON

2.6.2.8 GODOY

SUPERCADE CAD
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LA Supes Cade CAD
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El supercade CAD como punto principal de la atencién principal de la secretaria de hacienda de Bogoté se enfrenta a diferentes retos con cada dia de servicio,
con la llegada constante de contribuyentes que pueden superar los mil ciudadanos en cualquier momento y cada uno con una necesidad particular debemos
estar en plena capacidad de responder a dichos contribuyentes con la calidad y calidez que se espera de la entidad, orientarlos de una manera clara y puntal
que le permita al contribuyente sentir que la entidad pone a su disposicién un atencién con las aptitudes correctas para atenderle en cualquier momento, asi
mismo somos un referente para la atencién del resto de los puntos de atencién por lo que nuestra operacion siempre debe ser de primer nivel para el
contribuyente y la entidad.
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2 6 2 9 SUPERVISOR DE

2. Talento humano

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

SERVICIO - PAOLA DE JESUS IBANEZ
SUPERCADE SUBA

Dia de ejecucion

TEM ACTIMIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
L mlx] s [vls|cmlx[sTv]s{cImlx]slvls]cImx]s]v]s|cmx]s]v]s

1 | PRE-TURNO SEMANA 1 MARZO 05 X

2 PRE-TURNO SEMANA 2 MARZO 12 x

3 PRE-TURNO SEMANA 3 MARZO 15 X

4 PROTOCOLO SEMANA 1 X

5 PROTOCOLO SEMANA 2 X

6 PROTOCOLO SEMANA 3 b,

7 PROTOCOLO SEMANA & X

8 | PISO SUPERVISOR DIARIO x| e o] o] x o] o] o o e o e D o e ] ] o | | o x [ [ x|

3| e DISTICAS DE OPERACION QUIGSCO-CAURICADORES- f o 1 [ [ ¢ | e | x| x [ | 3¢ | x [ x e o oe e e e ¢ | | | e | o x [ [

10 | REVISION Y SEGUIMIENTO DE CASOS ESCALADOS x | x o Do o P o] ] Do o o ] o Do o f o o e e [ o [ e [ [ [ [ [

11 | HORAS DE CONEXION x| PP o] x| x [ [ o [ e oo o e | [ [ [ x| x| [ [

12 | CAPACITACION KIX|X| XXX XXX X|X|X|[X[X]|X|X|X[X][X]|X|X|[X|X]|X]|X|X

13 | EVALUACION DE CONOCIMIENTO X X X X

Estrategias exitosas

1 ANALISIS DE DESEMPENO

3 TRABAJO EN EQUIPO

5 SEGUIMIENTO EN LA ATENCION

Se realizé seguimiento diario a los
indicadores clave de la operacion, tales
como tiempos de atencidn, calificacién
del servicio y tipificacion de los
tramites, con el fin de monitorear el
desempefio del equipo y garantizar el
cumplimiento de los estandares
establecidos. Este control permitid
identificar oportunidades de mejora,
fortalecer la calidad en la atencién al
contribuyente y mantener niveles
6ptimos en los indicadores de gestion.

Se promovié el trabajo en equipo
mediante el fortalecimiento de la
comunicacion efectiva vy la
colaboracién constante entre los
integrantes, fomentando un alto
sentido de pertenencia y
compromiso con los objetivos de la
operacion, lo cual contribuye al
cumplimiento eficiente de las metas
establecidas.

Se brindé acompafiamiento permanente
al equipo de atencién, mediante la
verificacion diaria del cumplimiento de
los protocolos establecidos en la
atencion al contribuyente. Asimismo, se
realizé retroalimentacion oportuna ante
la deteccién de novedades, con el fin de
fortalecer la calidad del servicio y
asegurar la correcta aplicacion de los
lineamientos definidos.

2 CAPACITACIONES

4 | PRETURNOS Y PROTOCOLOS

APOYO A LAS CAMPANAS MASIVAS

6 DE COBRO

Seguimos apoyandonos con los
lineamientos que nos entrega la UT
OMNIA, las cuales quedan en la
carpeta de ZOHO, disefiamos un Excel
con los titulos de cada lineamiento,
para que les sirva de consulta, y se
colocé en la guia de agentes.

Se realizaron los protocolos del mes
en el que se mantiene un buen
manejo de nuestro protocolo de
atenciéon, y en los pre-turnos se
mantuvo informado al equipo de
todas las novedades requeridas para
la operacion

Dada las diferentes campaiias por parte
de secretaria de hacienda, se apoya
brindando la informacion y orientacion
al paso a seguir luego de recibir la
notificacién y/o el mensaje de cobro a
sus celulares o correos electronico
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2. Talento humano

26.2.9 SUPERVISOR DE SERVICIO - PAOLA DE JESUS IBANEZ
S SUPERCADE SUBA

Durante el mes se fortalecié la operacidn a través del seguimiento constante de indicadores, el acompafiamiento al equipo y la implementacién
de mejoras continuas. La estandarizacion de procesos y los espacios de retroalimentacion permitieron optimizar la calidad en la atencién y la
gestion de los casos.

Asimismo, el compromiso del equipo se reflejé en los resultados obtenidos, contribuyendo a mantener la estabilidad operativa y a consolidar un
servicio eficiente orientado al contribuyente.

Aspectos positivos

Excelente ambiente laboral.
El apoyo permanente de nuestro jefe de operaciones.
Se logro tener el equipo completo para la atencién de las préximas vigencias
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2. Talento humano

20602010 SUPERVISOR DE SERVICIO - ALEJANDRO CORREA
UNIDADES MOVILES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

ITEM

ACTIVIDAD

SEMANA 1 SEMANA 2

Dia de ejecucion

SEMANA 3 SEMANA 4

SEMANA 5

Limfx]a]v]s|c]m{x]i|v]s

ml x| 1] v]s|o]mlx]s

—

Capacitacion acerca de exogenos nacionales (DIAN) y otras
entidades, registro de asistencia y verificacion en tratamientos
de datos por QR

Sohcitud de apoyo logistico y medio de transporte para Juan

Manuel Ballesteros (secrelaria Distrital de Haclenda)
ws_ltl ica para apr ion del lugar de ion de las

unidades moviles (Programacion Semanal)

Capacilacion Fenas virtuales (Ponte al dia con Bogola y

resuelve tus dudas en la fena virtual)
Fenas vituales (Ponte al dia con Bogota y resuelve tus dudas

en la feria virtual)

SUpeIVision, apoyo en punio movil unidad JTQ247 y uso de Ia

Matriz de calidad p ial

‘Agendamiento folos corporal
s ibn Logistica

de

¥ pre-

Supervision y capacitacion unidad movil nueva JTQ222, sobre
manejo de Zoho one, entrega de dotacibn esencial para la

10

operacion y uso de la Matriz de calidad presencial
Solicitud de apoyo logistico, oe!ebraaﬁ'lr] del dia de la mujer
(video bem_ sillas,_punto de atencidn, punio de café)

1

Orientacién y ineamientos de supervision

12

Rendicion de cuentas, Hacienda en tu localidad (20 localidades
de Bogotd) verificacién de puntos de atencidn y unidades
méviles para eventos en CEFES, alcaldias, (Localidades
Puente Aranda, Rafael Uribe Uribe, San Cristobal, Santa Fé,
Suba, Sumapaz, Teusaquillo, Tunjuelito, Usaquén, Usme,
Anlonio Narifio, Fontibon, Martires, Kennedy, Bosa, Chapinero,
La candelaria)

13

Creacion de listados y cartas para visilas focalizadas locaiidad
Fontibon (Cullura tributaria

14

Evento rendicion de cuentas en Bogota (SHB), Supervision y
Apoyo en unidad mévil JTQ208.

15

Visitas Focalizadas Omisos en predial y/o vehicular, Entrega de
cartas (Localidad Fontibén)

10

Evaluaciones de conocimiento en lema de impueslos (leamn en
Zoho one)

Estrategias exitosas

1 Programacidn y Gestién de datos | 3

Georreferenciacién y Mensajeria de Valor

§ Cronograma de Avanzada y Gestidn de Apoyos

Programar sesiones hibridas (presencial/virtual), en
temas de Aprendizaje de los nuevos lineamientos de
la secretaria de Hacienda.

Gestion de Datos via QR: Implementar un flujo donde
el escaneo del QR no solo registre asistencia, sino que
despliegue automdticamente el Aviso de Privacidad y

Georreferenciacién: Usar los listados de omisos
para trazar una ruta légica de visitas, optimizando
el combustible y el tempo del personal.

Mensajeria de Valor: Las cartas no deben ser solo
cobros; deben incluir un lenguaje de "Cultura
Tributaria®, explicando cémo el imp se

Cronograma de Avanzada: Las visitas técnicas para
aprobacion de lugares deben realizarse con 72
horas de antelacién. Se debe verificar: conexién
eléctrica, nivelacién del terreno para la mdvil y
seguridad perimetral.

Gestion de Apoyos: Centralizar las solicitudes de

transporte y logistica (sillas, café, video beam) en

" Co v - o de Datos | o juce en obras para la localidad. un solo tablero de control para evitar duplicidad
Personales.
de pedidos.
2 Control Logistico 4 | Supervision y Mejora Continua Visitas técnicas

Control de Pre-Despliegue (Checklists de Salida),
Estado de la Unidad: Combustible, limpieza y
funcionamiento eléctrico, Kit Logistico: Verificacion
de video beam, sillas, sonido y kit de café para
eventos, Efectividad de Visitas: Porcentaje de cartas
entregadas vs. programadas,Impacto: Nimero de
ciudadanos atendidos en las ferias "Ponte al dia con
Bogotd".

Para que una operacion de esta envergadura no
solo se mantenga, sino que evolucione, el
Mejoramiento Continuo debe basarse en el ciclo
PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar). Aqui no
buscamos perfeccién inmediata, sino una eficiencia
incremental basada en la experiencia en calle y el
uso de Herramientas tecnoldgicas.

las visitas técnicas previas, verificar puntos de luz,
espacio para la mévil y coordinacién con las JAC o
Alcaldias. El Facilitador (Cultura Tributaria): Es la
cara ante el ciudadano; entrega las cartas y explica
los beneficios de estar al dia. Reunién de 10
minutos (Virtual/Presencial): Cada mafiana antes
de salir a territorio.
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2. Talento humano

2.6.2.10 SUPERVISOR DE SERVICIO - ALEJANDRO CORREA

UNIDADES MOVILES

y/o evidencia de cumplimiento
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Conclusiones

Institucionalizacion de la Eficiencia: La implementacion de listados de georreferenciacion transforma la unidad mévil de un punto de atencion pasivo a una
herramienta de bisqueda activa y técnica. Al optimizar rutas se aumenta la capacidad instalada del personal en territorio brindando mayor cobertura.

Seguridad Juridica y Digital: El flujo de Gestién de Datos via QR blinda la operacidn frente a la Ley de Proteccion de Datos Personales (Habeas Data). Al
automatizar el Aviso de Privacidad y el Consentimiento, se elimina el error humano en el manejo de planillas fisicas y se garantiza que cada interaccion
ciudadana sea trazable y legalmente sélida.

Humanizacion del Recaudo: La transicion hacia la "Mensajeria de Valor" rompe la barrera de desconfianza entre el contribuyente y el Estado. Al conectar el
impuesto con la obra local (parques, vias, seguridad), se fomenta la corresponsabilidad ciudadana, lo que a largo plazo reduce la tasa de omisos por una via
pedagdgica antes que coactiva.

Resiliencia Logistica (El Factor 72 Horas): La formalizacién de las visitas técnicas previas con 72 horas de antelacién es el seguro de vida de la operacion.
Eliminar imprevistos (falta de luz, terreno inestable o falta de permisos con la JAC) asegura que el costo operativo de desplazar la mévil se traduzca siempre en
horas efectivas de servicio.

Cultura de la Mejora Incremental: El uso del ciclo PHVA y las reuniones de sincronizacién de 10 minutos crean una cultura de equipo donde el aprendizaje en
calle se convierte en politica de oficina. No se trata solo de cumplir metas, sino de ajustar el proceso (Checklist de salida, kits de café, sonido) basdndose en la
experiencia real del facilitador.

Aspectos positivos

Operativo: Maxima cobertura con el minimo recorrido (Rutas Logicas).

Humano: Reduccion de Ia fatiga del personal mediante logistica anticipada.

Social: Mejora el cumplimiento voluntario por pedagogia, no por miedo.

Tecnoldgico: Digitalizacion total del registro de asistencia y cumplimiento de
ley.
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2. Talento humano

2.6.2.1 SUPERVISOR DE SERVICIO - LAURA BAQUERO
g, BACKOFFICE

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

Dia de ejecucion
ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA2 | SEMANA3 | SEMANA 4 |SEMANA5
Lim[x|a]v]s|cim[X] J]v]s|LImx|as|v]s|LIm[x][s]v]sS] L M

-

>
>

Reuniones de seguimiento X[ X[ X]|X|X KX x| 1) x| x| x| X XX XX X X

Reunion plantillas y gestion de Cobro X

Capacitacion de clasificacion contingencia X

Validacion de usuarios CRM X

Calibracion interna X

Capacitacion procesos masivos de bancos y X
juzgados por parte de cobro

Reunion ajuste de permisos CRM X

Reunion automatizacion proceso BackOffice

WO|~N]| & O W |-

Calibracién externa X

Capacitacion nuevo proceso de la oficina de X
liquidacion

-
o

Incorporacion y actualizacion de informacion
del SharePoint

—
—

Ajuste de tipificador de clasificacion para la
12 | oficina de Gestion de Peticiones Ciudadanas X| X
y Notificaciones

Ajuste de tipificador de gestion para la oficina
13 | de Gestion de Peticiones Ciudadanas y X |X
Nofificaciones

14 | Capacitacion conceptos basicos del tributo X

15 | Preparacion entrega mensual BackOffice X

16 | Creacion de banco de normativa X X X X X

Estrategias exitosas

ACTUALIZACION DE SHAREPOINT AJUSTE DE TIPIFICADOR DE AJUSTE DE TIPIFICADOR DE

: BACKOFFICE OMNIA C GESTION Y DE CLASIFICACION CLASIFICACION

La incorporacion de la oficina de
Notificaciones y la gestion de la | Através de acciones como el lanzamiento
antigua oficina de Atencién al | de estados de cuenta como gestién
Ciudadano, con el fin de unificar las | masiva y la parametrizacion de procesos
diferentes tipologias y mapear la | con la oficina de cobro, se fortalecié la
informacion de productividad vy | capacidad del equipo para realizar
oportunidad de forma conjunta, en el | gestiones de forma mas agil y oportuna.
tipificador de clasificacién, y con el fin | Estas iniciativas permitieron mejorar los
de brindar una atencién integral de | tiempos de respuesta y aumentar el
todas las tipologias que son | alcance de las acciones de gestion.

competencia del BackOffice

La actualizacién de SharePoint como
herramienta para el BackOffice
permitid centralizar la informacién,
organizar los procesos y facllitar el
acceso a los documentos y reportes del
equipo. Esto optimizé la gestion
operativa y mejord la trazabilidad de
las actividades realizadas, permitiendo
un seguimiento mas eficiente de las
tareas y entregas mensuales.

SEGUIMIENTO DE ASIGNACION CAPACITACION CONCEPTOS BASICOS
POR TIPOLOGIA 4 | PRODUCTIVIDAD EQUITATIVA 6 DEL TRIBUTO

Las  capacitaciones realizadas  en
conceptos basicos del tributo permitieron
fortalecer el conocimiento del equipo en
temas clave como tipos de impuestos,
elementos  esenciales, tipos de
contribuyentes y procesos tributarios.
Esto facilitéd una mejor comprension de los
casos gestionados en  BackOffice,
mejorando la calidad en [a atencion, la
toma de decisiones y la correcta
tipificacion de  solicitudes. Como
resultado, se optimizd la gestion
operativa, reduciendo reprocesos vy
aumentando la efectividad en Ila
resolucién de casos.

La asignacidn de casos por tipologia
permitid organizar de manera mas
eficiente  la gestion de los | En vista de que la gestion que realiza
requerimientos. Al clasificar | el BackOffice se divide en tipologias
adecuadamente las solicitudes, se | es imperativo parametrizar la
logrd distribuir el trabajo de forma mas | dificultad de cada una con el fin de
equitativa vy especializada, lo que | establecer productividad enfocada
redujo tiempos de respuesta y mejord | en iempos de respuesta justos.

la calidad de la gestion realizada por el
equipo.




2. Talento humano

2.6.2.1 SUPERVISOR DE SERVICIO - LAURA BAQUERO

BACKOFFICE

Conclusiones

atencion y la toma de decisiones, reduciendo reprocesos y mejorando la efectividad en la gestion de los casos.

respuesta frente a los retos operativos.

Purante el mes de marzo, las actividades desarrolladas y las estrategias implementadas permitieron avances significativos en la organizacion,
trazabilidad y eficiencia de la operacion de BackOffice. La actualizacion de herramientas como SharePoint, los ajustes en los tipificadores y la
estructuracion de procesos contribuyeron a una mejor distribucion del trabajo y a una gestion mas controlada y alineada con los objetivos del drea.

Asimismo, el fortalecimiento del conocimiento del equipo a través de capacitaciones técnicas y operativas impacté positivamente la calidad en la
Si bien se logro una disminucion considerable del backiog, la operacion contintia enfocada en alcanzar la normalizacion total de los tiempos de

respuesta Las acciones implementadas, como el plan de revision y etiquetado masivo para la gestion de firmas, evidencian un enfoque proactivo
hacia la mejora continua. En este sentido, el equipo se encuentra encaminado a consolidar los avances obtenidos y a fortalecer su capacidad de

Aspectlos positivos

« Se fortalecio la organizacion y control de la operacion mediante la
actualizacion de SharePoint y la implementacion de tipificadores de
gestion y clasificacion, mejorando la trazabilidad y el acceso a la
informacion.

« La asignacion de casos por tipologia permitio una distribucion mas
equitativa del trabajo, optimizando la productividad del equipo y
mejorando los tiempos de respuesta.

« Las capacitaciones en conceptos bdsicos del tributo, procesos
operativos y uso de herramientas contribuyeron al fortalecimiento
técnico del equipo, impactando positivamente la calidad de la
gestion.

+ Se promovio el seguimiento constante de la operacion a través de
reuniones periédicas y espacios de socializacion, facilitando la
identificacion de oportunidades de mejora y la toma de decisiones
oportunas.

« Se avanzo en la automatizacion y parametrizacion de procesos, asi
como en la implementacion de gestiones masivas, lo que permitio
aumentar 1a eficiencia y el alcance de las acciones realizadas.

« Se logrd una disminucion significativa del backlog, evidenciando
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2. Talento humano

2.6.2.12 SUPERVISOR DE SERVICIO - RICARDO QUINTERO
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

l___________ Dbdececwin |
JrEm ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
Limix]avls|clmlx]s]v]sleimlx]s]v]s|cim]x]s]v]s|im]x]s]v]s

1 | Revisién canales de atencidn 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

2 | Validacién tipificaciones CRM 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

3 | Pre-turnos operacién X x

4 | Socializacién informacidn diarla 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

5 Soporte en piso X|x|x|x x|x|x|x|x x x| x|x|x|x x

6 | Monitoreos gestién documental x| x X|[x|x x| x

7 | Revisién mallas operaciones x x x X x

8 | Revisién calidad omnicanalidad X X X X X

9 | Alineacién procesos CONDEGRAN X

10 | Capacitacion delineacion urbana SHD X

11 | Seguimiento plan de accién redes sociales X x| x
12 | Capacitacion paguete tributario x

13 | Reunién seguimiento Staff omnicanalidad X

14 | Revisién IVR interno %

15 | Pruebas lanzamiento IVR X

16 | Seguimientos agenda Delineacidn y Concesionarios X x| x| x]x | x|x|x|xfx]xfx|xfafn]x|x|x|x|x|x|x|x
17 | Monitoreos en vivo Genesys X|x

18 | Compartir semanal x X| x x X

19 | Verificacién con mineria tipificacién y mallas x X X X X
20 | Socializacién indicadores de gestidn x X X

Estrategias exitosas

1| SOCIALZACION SATISFACCION | 8| CAPACITACION DELINEACION | 5| UNIFICACION ENLACES VISORES | 7 seaum;;e:;gg;ssnéu
Estrategia enfocada en  socializar | Estrategia orientada a fortalecer las Accién  enfocada en evaluar el
s tocrs o o conas b, | o madare st o | P et e comashder y e | LTS SO
con el fin de resaltar buenas pricticas y | delineacion urbana, con el fin de mejorar I::‘en:t:':::‘boﬁ:d v;::":sm:?:r:::“:"a :: de atencion de los asesores en el flujo
experiencias exitosas en la atencidn. Esta | la claridad, precision y oportunidad de las Infemeciin’y rei;uciendo i Bparaido:da Inbound, A través del andlisis periédico
soclalizacién permite reconocer | respuestas a Ilas solicitudes cludadan_as. Aot ke ilicnciio-monjors e apiiad de estos Indicadores, se facilita la
desempefios destacados, reforzar | Esta formacion permite una mejor deteccion de cuellos de botella, se

en la consulta, disminuye errores en la

fortalece la coordinacion del equi
atencibn y permite brindar respuestas més oy

e promueve un uso mas eficiente del

estandares de calidad y promover la | interpretacion de los requerimientos,
replicabilidad de acciones que generan | reduce reprocesos y contribuye a una

laras, t .
mayor satisfaccion en la interaccion inicial | experiencia de atencidn mas confiable y SIS CDNVRANL Y. OpORmes tiempo, impactando positivamente la
con el cludadano. satisfactoria desde el primer contacto. p ia del cludad
. = 1BILI AGENT! =
g 2 PLANES DE CONTINGENCIA 4 | APOYO AL EQUIPO RESOLUTIVO | 6 zi?;g; ZACIONES NOENYES 8 | COMPARTIR SABADOS
Accion  definida ra garantizar la ACKICE FRRRONE IR Gt 106 Suesres A8} Actividad orientada a integrar a los agentes | Actividad disefiad
para g equipo de Grandes Contribuyentes se teg 8e P ey
continuidad de la atencidn Inbound ca M o, K B ;e nuevos a la operacidn mediante la | espacios de encuentro los sdbados, con
d la ¢ ién de los a esentacion del ipo de tr la

gente: holmologac pdes 'y Sufuséey con ol M e pr equipo lba;o y el propésito de fortalecer las relaciones

videollamada cuando se presentan caidas soclalizacién de roles, d as ¥ | interper les y mej el ambiente

brindar apoyo rativo durante sus
de la linea principal. Este plan permite o

mantener la comunicacidn activa, asegurar
la disponibilidad operativa del equipo y
minimizar impactos en la atencién, dando

liny | . X

tiempos de menor demanda. Esta “I:':m:ﬂ P z;ﬂ Mse.r:lclo i6n :::a WO 0% l:q::po E_:tos IE:W::.“

prctica permite optimizar el uso de s sensibilizacion facilita u aptac _ 5 | promueven la integracidn, el trabajo
répida, fortalece el sentido de pertenenciay | colaborativo y el bienestar, generando

capacidad del equipo, apoyar |la j
continuidad dehm::én V‘::T'll it g una comprens: clara del | un clima organizacional mds positivo

continuidad a la gestién y respuesta al funcionamiento operativo, contribuyendo a pacta favor
ciudadano mbenl:ns se vresta'::leoe el 3 1a reduccion de cargas acumuladas, nndesem oall?:ado desde las primeras '1!-'9 IT“ -'- f 'H!mm"“ "
g manteniendo los niveles de calidad y 2 M 3 P dinémica diaria de I op n.
servicio afectado. : ¥ etapas de vinculacion.
cumplimiento en la gestion.
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2. Talento humano

2.6.2.12 SUPERVISOR DE SERVICIO - RICARDO QUINTERO
T OMNICANALIDAD

Sensibilizaciones agentes nuevos Compartir sabados

Conclusiones

Las estrategias implementadas permitieron mejorar la eficiencia de la operacion, fortalecer las capacidades del equipo y asegurar la continuidad del servicio,
mediante una combinacién de seguimiento a la gestion, capacitacion focalizada, planes de contingencia y acciones de integracion, lo que impacto positivamente
tanto en la calidad del servicio como en el clima laboral y la adaptacion de los equipos a las dinamicas operativas.

Aspectos positivos

Se evidencia una mejora significativa en la cantidad de atenciones realizadas en
comparacion con meses anteriores, como resultado de una mejor organizacion
operativa, el apoyo entre equipos y el aprovechamiento mas eficiente de los
tiempos disponibles, Este incremento refleja una mayor capacidad de
respuesta del equipo y una operacion mas estable, contribuyendo al
cumplimiento de los objetivos de gestion y a la reduccion de rezagos en la
atencidn.
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2.6.2.13

OMNICANALIDAD

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

SUPERVISOR DE SERVICIO - ENRIQUE BEDOYA

ITEM ACTVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
tim x| a]v]s|cmx]s]v]s]e|mlx]s]v]s]c]m]x]s]v]s]e]mx]s]v]s
Apertura y cierre de sedes X[X|X|X]|X X[X|X|X|X|X|X|X]|X]|X X|X|X|X[X|X]|X
2 | Revision de asistencia entre las 07:00 a.m. y 9:30 a.m XIX|X|X]|X XXX X[ X|X]|X|X[X]X]|X X|X|X|X[X]|X]|X
s Validacion del estado de los canales y reporte Operativo al X|x X|X|X|X|X|X X X X X[X|xX
cliente.
4 | Control de politicas de piso X|X|X|X|X XXX X X|X|X|X[X]|X|X X|X|X|X[X|X|X
5 Reporte de novedades operativas (incapacidades, permisos, | X | X | X | X | X X X|X|X]|X|X XX X X|IX|X|X|X]|X]|X
entre otros)
6 Control de permisos especiales por dia de Familiay jornada | X [ X | X | X | X X[ XXX |X|X|X[X|X|X]|X X|X[X|x|[x[X]|X
de votacién
7 | Apoyo en piso (Resolucién de casos) X| x| x|x|x XX xIx [xIx|x]Ix|{x]|x|x X x|x|[x[x|x|x
8 | Revision de ANS e indicadores diarios XX X|X]|X X X|X| X | X|X|X|X[X]|X|X X|X|X|X[X]|X]|X
9 | Realizacién y apoyo a contingencias de agendamientos X|X|X|x|X XXX X[ X|X|X|X[X]|X|X X|X[X|X[X[X]|X
10 | Reunidn o actividades que promuevan el clima laboral X X X X X
1 Monitoreo constante de correos electronicos, Chats y X|X|X|X]|X X[ XXX | X|X|X|X[X]|X|X XIX|X|X|X|X]|X
equipos de Teams a cargo.
12 | Monitoreo de gestion aleatoria en tiempo real o remoto A RAB X x| x| x X IX|X[X]|X X
13 | Revision de malla y alertas sobre novedades operativas X| X X|X|X X | X X|X|X
- Escalamientos a los correos del cliente que obedezcan a X[X|X|X]| X X|X|X|X[X|X|X[X|X]|X]|X X|IX|X|X|X]|X]|X
respuestas urgentes
15 | Diligenciamiento diario de bitdcora de novedades Omnicanal | X | X | X | X | X X[ X|X| X[ X|X|X|X[X]|X|X X|X[X|X[X[X]|X
%% Control y Presentacion de las evaluaciones semanales y X| x X|[x|x XX XX XX
mensuales
2 Revision de recargos y horas extra, entre el 17 y 20 de cada X
mes.
Actividades que promuevan el funcionamiento del canal ante X| X XXX XXX X|X[{X|X|X
18 3 ; 2
contingencias propias de la operacion.
9 Asesoramiento a los agentes sobre las diferentes X|X|X|[X]|X X[ XXX | X|X[X|X[X]X]|X X[X|X|X[X[X]X
her tas tecnologicas que usan a diario
Estrategias exitosas
1 Rotacion de gentes 3 Explicacion de Lineamientos 5 Bienestar
Establecimiento como directriz que, | Promocion de actividades
previo a la socializacion de los | conmemorativas y ambientaciones
Se implementaron ajustes en la

asignacion de canales entre agentes
con perfiles similares, orientados a
potenciar el uso eficiente de sus
competencias y  fortalecer el
desempefio de los canales de atencion
virtual.

lineamientos con los agentes, estos
sean validados y filtrados por el drea
de Formacién, con el fin de aclarar
posibles inquietudes, asegurar su
correcta interpretacion y garantizar
una comunicacion homogénea vy
oportuna

especiales en fechas significativas, como
los cumpleaiios de los agentes y dias
institucionales (por ejemplo, el Dia de la
Mujer), con el propésito de reconocer su
aporte, fortalecer el sentido de
pertenencia y resaltar la relevancia de su
rol en cada una de las gestiones
realizadas.

2 Creacion de informes

4 | Desviacion controlada a la Feria

6 Base de Conocimiento Bot

Definicion de la elaboracién de un
informe consolidado que centralice la
informacion relacionada con los
escalamientos de  radicados vy
situaciones especiales remitidas a la
entidad, con el propdsito de facilitar el
seguimiento oportuno, el andlisis de
los casos y la retroalimentacion
efectiva sobre |as gestiones realizadas.

En el marco de la Gran Feria de
Servicios, prevista del 9 al 17 de abril,
se establecid la suspension temporal
de los agendamientos presenciales,
priorizando la atencion en dicho
espacio, el cual contard con la
participacion de catastro y movilidad,
entidades las cuales estan orientadas
a dar respuesta integral a las
necesidades de los contribuyentes

Se dispuso la divulgacion en los distintos
canales de atencion de la base de
conocimiento actualizada que soporta el
Bot institucional, con el fin de mejorar la
clasificacion y resolucion de solicitudes,
y de servir como insumo de apoyo
especializado al equipo de agentes en
materia de Hacienda.
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2.6.2.13 SUPERVISOR DE SERVICIO - ENRIQUE BEDOYA

OMNICANALIDAD

ficos y/o evidencia de cumplimiento

Valor § 514,000

SEEWFETALNE-S 117,000
Valor apagar| $ 397,000

/en2cuotas B EERLUE 1ra cuota

SEMEWOFETELNY $ 117,000

$ 315,500 PLEYATGIE]

Socializacion Lineamiento SPAC Vehiculos

Capacitaciones - Refuerzos

N

Regalos para el dia de La Mujer Regalos para el dia del Hombre

Conclusiones

1. Optimizacién del desempeiio y eficiencia operativa:
La redistribucién de agentes segun perfiles, junto con la implementacién de una base de conocimiento actualizada y el apoyo del Bot institucional,
permitio fortalecer la eficiencia del canal virtual, optimizando la clasificacion, gestion y resolucion de solicitudes, asi como el aprovechamiento de las
competencias del equipo.

2. Fortalecimiento del control, seguimiento y calidad del servicio:
La creacion de informes consolidados y la validacién previa de lineamientos por el drea de Formacion contribuyeron a una gestion mas estructurada,
con mayor trazabilidad de los casos, comunicacion homogénea y retroalimentacion oportuna, impactando positivamente la calidad del servicio
ofrecido.

3. Impulso al bienestar y compromiso del talento humano:
Las iniciativas de bienestar y reconocimiento en fechas significativas fortalecieron el sentido de pertenencia, la motivacion y el compromiso de los
agentes, lo cual incide directamente en un mejor desempefio y en la consolidacion de una cultura organizacional positiva dentro del canal de atencion
virtual,

Aspectos positivos

1. Versatilidad vy capacidad multitarea de los agentes:
Los agentes del canal de atencion virtual demostraron una alta
capacidad operativa y adaptabilidad al gestionar de manera simultanea
multiples tareas y canales, manteniendo los estandares de calidad del
servicio y contribuyendo a la continuidad eficiente de la atencion a los
contribuyentes.

2. Compromiso institucional con el clima organizacional:
La organizacion evidencio una clara voluntad por promover y mantener
un clima laboral adecuado, implementando estrategias de bienestar y
reconocimiento gque fortalecen la motivacion, el sentido de
pertenencia y el compromiso de los agentes con los objetivos del
Servicio.
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2.6.2.14 SUPERVISOR DE SERVICIO - SEBASTIAN GONZALEZ
Cem OMNICANALIDAD

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO O DE 2026

JrEsm ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 4 SEMANA 5
LIMIX|J|V|S[LIM|X]J|V|S|L SILIM|X|J|V|SILIM|X]|J|V]|S
1 | Revision canales de atencion XIX| x| x| x| x{xfx|x|x|x|x|X|X|x/x|x|x]x|x|x|x|x|x|x|x
2 | Validacién tipificaciones CRM 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
3 | Pre-turnos operacidn X X
4 | Socializacién informacidn diarla 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
5 Soporte en piso X|x|x|x|x|x|x|x|x|x|x X x| x| xfx|x|x|x|x|x|x x
6 | Monitoreos gestién documental X|x X|x|x X|x
7 Revisién mallas operaciones x X x X x
8 | Revisién calidad omnicanalidad X X X X X
9 | Alineacién procesos CONDEGRAN X
10 | Capacitacion delineacion urbana SHD X
11 | Seguimiento plan de accién redes sociales X x| x
12 | Capacitacién paguete tributario F
13 | Reunién seguimiento Staff omnicanalidad X
14 | Revisidn IVR interno X
15 | Pruebas lanzamiento IVR X
16 | Seguimientos agenda Delineacidn y Concesionarios X X[ XXX | x| x|X| x| X| x| X|X|X|X|X|%X]%X|x|x|x|x|x|x]|Xx
17 | Monitoreos en vivo Genesys X|x
18 | Compartir semanal X X|x x x
19 | Verificacién con mineria tipificacién y mallas X X X X X
20 | Socializacién indicadores de gestion x X X
N ; Estandarizacion . icacidn Clara,
Comunicacion Empaticay SN aan 9 Definir un tono de voz claro y Comunicacidn Clare
1 2 Protocolos de Atencidn 3 4 | Empdtica y Estructurada en
Personalizada coherente RRSS 5
WhatsApp Videollamadas
Mantener consistencia mediante un
Veriticacion técnica: Confirmar que
manual de estilo que defina el
las agendas estén cargadas, la
JBngLA0 RRCLRlO. conexion estableylos equipos
Escucha activa: Instruir alos agentes Guias rapidas de respuesta: Disehar Adaptar el tono segin cada canal (e). X y by
funcionando (camara, microfono,
bara que primero comprendan el plantilias con frases y soluciones dinamico en Instagram, informativo auriculares)
pontexto y la emocion del frecuentes para reducir el tiempo de en Linkedin), :
Entorno adecuado: Espacio
Pontribuyente antes de responder, redaccion yevitar Improvisaciones. Favorecer la humanizacion del
: ordenado, sin ruidos de fondoy con
mensaje, transmitiendo cercaniay .
iluminacion correcta para transmitir
empatia, evitando respuestas
confianzay profesionalismo
impersonales.
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2.6.2.14 SUPERVISOR DE SERVICIO - SEBASTIAN GONZALEZ
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Registros fotograficos y/o evidencia de cumplimiento

&, Trafico grandes contribuyentes o, L, Grandes Comtribuyeetas Hoy

1%

- CONCLUSIONES

En el canal videollamada se ha evidenciado un avance significativo en el
desempenio de los agentes, reflejado en una reduccién de los tiempos de
respuesta, una actitud mas positiva frente al contribuyente y una
comunicacién mas asertiva. En los canales videollamada y en las redes sociales
se ha evidenciado una comunicacién mas cercana por parte de los agentes hacia
los contribuyentes.

Asimismo, se han establecido pardmetros que permiten definir un tono de

interaccion mas empatico y acesible, fortaleciendo la relacién y generando
| mavor confianza en el proceso de atencién
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,CONSOLIDADO
7 LIDERES DE CALIDAD

Durante el mes de marzo se realizaron 1.282 monitoreos en todos los canales de atencién, lo que corresponde a
un cumplimiento del 103%, del total de 1264 muestras proyectadas.

La precisidn general en error critico de negocio es del 91% y la precision de error critico de usuario final es del
98%.

DESEMPENO DE CANALES - INDICADORES ERROR
CRITICO USUARIO FINAL Y NEGOCIO

Cantidad error

Total de % Error no % Error critico de Cantidad error % Error citicode
monitoreos critico cntlc::;uano usuario final critico de negocio negocio
Whatsapp 122 95% 14 89% 8 93%
telefonico 125 97% 7 94% 11 91%
Redes Sociales 46 95% 6 87% 6 87%
Videollamada 45 98% 0 100% 1 98%
Presencial 486 84% = 100% 19 96%
Backoffice 458 100% 0 100% 54 88%
TOTAL 1282 95% 29 98% 29 92%

Célculo del indicador de Error Critico: ! Errores criticos de negocio:

Los canales con mayor afectacion fueron
Redes Sociales con un 87% y BackOffice con
un y 88% debido a:

La férmula aplicada para el célculo del indicador es: (Total
de monitoreos realizados - nimero de errores criticos) /
total de monitoreos realizados.

{#] Tipificacién Correcta de la atencion,
Inconsistencias en la tipificacion en CRM
(Redes Saciales).

El umbral de cumplimiento establecido para este indicador
es del 85%.

W Ajuste de la respuesta a las directrices de
la operacidén (BackOffice)

Comportamiento de los indicadores - Marzo:

"\ Errores criticos de usuario final:

*\ Manejo, uso y consulta de las
herramientas y aplicativos necesarios para
la gestion. (BackOffice)

Bajo el umbral definido (= 85%), los canales con mayor
oportunidad de mejora fueron Redes sociales con un 87% y
WhatsApp alcanzado 89%. Aunque se supera el umbral, en

los monitoreos realizados se evidencia oportunidades: Nota: Actualmente se continua ejecutando

planes de accién en pro de la mejora
"\ La entrega de in6n completa y correcta (WhatsApp) continua.
¥ Ortografia y Redaccidn y Direccionamiento incorrecto
(Redes Sociales)
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2. Talento humano

2.6.3.1 LIDER DE CALIDAD - FREDY MARTINEZ
S FORMACION

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

MEM ACTIVIDAD SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
LiMIX|)IVISILIMIX|) |VISILIM[X|J VIS |LIM|X|)|VI|S|IL|M|X|I|V]S
1 Capacitacién formacién inicial - Fundamentos Tributarios | X | X XX XX XX XX
2 Realizacién de Informes mensual X X X X X
3 Reunién Rutero Daisy Rodriguez y Luis Evencio X
4 Informes formacidn, individual y general X X X X XX XX | X[X]|X
5 Seguimiento a procesos evaluativos Zoho XX |X[{X]|X XXX XX
6 Creacién Lineamiento de Registro y Manejo de
Interacciones con Cludadanos Agresivos
7 estructuracidn de procesos de formacidn inicial para X
apoyos ferias
8 Realizacién de evaluaciones X XX X
] Cargue de informacién en Zoho Learn XX X XX b ¢ X X
10 :u:hd::‘l::ad de omnicanalidad para plan de accién x| x X
11 Reunidn virtual con la Dra. Luz Dary sobre las ferias SHB X
12 Realizacién de actas de formacién X X X
1 Capacitacién sobre Zoho - Omnia - Connect alertar
operativas BO
14 Creacién materia de formacién X X XX
15 mp;?cc:s:::t:ym continua delineacién X X x| x
Hallazgos

Se observa una curva de aprendizaje positiva en la adaptacién a Zoho CRM, destacando una mayor destreza de los agentes en la navegacion y

una mejor sensibilizacién sobre el ciclo de vida de los casos (apertura y cierre). Para fortalecer este proceso, se complementd la formacién

inicial con conceptos avanzados que brindan fundamentos mas sélidos al personal nuevo.

Por otro lado, se presentaron novedades en el alta de cuentas de Zoho One vinculadas a los accesos del correo de Omnia. Finalmente, en
cuanto al canal presencial, se han identificado oportunidades de mejora especificas en la calidad de la tipificacién.

Planes de accién
Ejecucién del plan integral de formacién (inicial y continua) mediante talleres especializados en normativa tributaria. Estos ciclos concluyen
con procesos de evaluacion. Asimismo, se lidera el acompafiamiento operativo en Zoho CRM para asegurar la correcta adopcion de la
herramienta por parte de los agentes, a su vez que se reforzaron temas de paquete tributario
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2. Talento humano

LIDER DE CALIDAD - FREDY MARTINEZ

2.6.3.1

FORMACION
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Conclusiones
1. Implementacién de Zoho One: Se avanza en el despliegue de la herramienta, brindando orientacion estratégica a los agentes sobre su uso operativo y
los estandares de tipificacion.
2. Actualizacion del Plan de Formacién: El Plan de Formacion Inicial se mantiene bajo un esquema de mejora continua, integrando requerimientos
validados por el drea de Operaciones con su respectivo control de cambios y soporte de evidencias.
3. Ecosistema de Zoho Learn: Se desarrollan cursos y talleres en Zoho Learn que habilitan procesos de evaluativos

Aspectos positivos
Se establecen procesos de formacion continua y refuerzos operativos para el
desarrollo en la operacion
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2. Talento humano

2,6,3,2 LIDER DE CALIDAD - DANNY JAVIER RIVERA
OMNICANALIDAD

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO DE 2026

ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
Lim| x| s|v]s|ofm|x|s]v]s|efmx|s]v] s [c|m[x]sfv]s|" [M
1 | Informes Mensuales X| X
2 Reunién  Alineacion proceso CONDENGRAN  (Staff X
Omnicanalidad)
3 | Auditoria secretaria De Hacienda (LUIS EVENCIO) X
4 | Reunién Presentacidn agentes nuevos Omnicanalidad X
5 | Reunidn seguimiento redes sociales (Staff Omnicanalidad) X
6 | Charla matriz de calidad Omnicanalidad X
7 | Reunién Capacitacion Proceso Redes WhatsApp X
8 Preturno lineamientos 38, 40,41,42,43,44 ‘4 =
9 | Monitoreos Omnicanalidad x| x| x| |x| |x|x|x X[ x|x|x X x| B
10 | Apoyo en piso Omnicanalidad X|X|X|x|Xx x| x g X|X|X[X X X §
11 | Retroalimentaciones X|{X|Xx X X|x|x X X X X|x X|x E
12 | Reunién equipo calidad Diego Alzate S x 2
13 | Calibracidn cliente y drea de calidad X
14 | informe Diego dlzate (Subsecretaria) X
15 | Taller de escucha X
16 | Reunién Staff Omnicanalidad (Mauricio Sierra) X
17 Solicitud descarga de llamadas y datos solicitados el cliente X X
SHB
18 | Reunién Modificacion Matriz De Calidad x| x
19 | Toma Operativa X
20 | Piezas graficas y/o alertas proceso Inbound
21 | Reunidn Seguimiento calidad (Diego Alzate y Brenda) X
22 | Capacitacion Delineacion Urbana
23 | Reunién equipo staff Diego Alzate

Cantidad de monitoreos

Se realiza un total de 338 monitoreos para el mes de marzo entre tres Lideres de calidad, segmentados de la siguiente forma:

Danny Rivera:
* Telefénico:
Agentes antiguos: 115 monitoreos.
Agentes nuevos (preventivo): 10 monitoreos.
Total, Monitoreos: 125 monitoreos.

Maria Paula Moreno:

*  WhatsApp:
Agentes antiguos: 114 monitoreos.
Agentes nuevos (preventivo): 8 monitoreos.
Total, Monitoreos: 122 monitoreos.

José Cadir.
* Redes Sociales:

Agentes antiguos: 40 monitoreos.
Agentes nuevos (preventivo): 6 monitoreo.
Total, Monitoreos: 46 monitoreos.

* Videollamada:

Agentes antiguos: 44 monitoreos.
Agentes nuevos (preventivo): 1 monitoreo.
Total, Monitoreos: 45 monitoreos. 8 3




2. Talento humano

2,6,3,2 LIDER DE CALIDAD - DANNY JAVIER RIVERA
OMNICANALIDAD

Hallazgos

1. INBOUND (items criticos)

Durante el andlisis del canal Inbound se identificaron oportunidades de mejora asociadas a items de caracter critico, principalmente relacionadas
con el adecuado diligenciamiento y actualizacion de datos.
Los hallazgos mas relevantes son los siguientes:

* Error Critico de Negocio: Actualizacion de datos

Es fundamental garantizar el correcto registro y actualizacion de la informacion suministrada por los contribuyentes. Se evidencio que, en algunos
casos, los asesores no realizan la validacion o confirmacion adecuada de los datos proporcionados.

Los errores mas frecuentes incluyen:

* Registra de manera errada los datos del ciudadano.
+ Exceptuan la solicitud de confirmacion o deletreo de nombres, correos electrénicos, direcciones y numeros de contacto.

Estos escenarios causan inconsistencias en la informacion y afectar procesos posteriores.
* Error Critico de Negocio: Tipificar las interacciones

Es de caracter obligatorio realizar la tipificacion en el aplicativo CRM Zoho y ejecutarla de forma correcta. Esto permite mantener un registro
detallado de cada interaccion y, a su vez, facilita comprender en futuras comunicaciones las necesidades y expectativas del ciudadano.

@ Error Critico de Usuario Final: Informacion de canales de atencién

Se debe garantizar que la informacion suministrada sobre el impuesto predial sea correcta, realizando las validaciones necesarias con el 4rea de
resolutivo para asegurar su precision. Asimismo, es importante indicar los canales de atencidn, tanto virtuales como presenciales, de manera clara,
completa y actualizada. Es especialmente importante:

* Informar de manera correcta los horarios de atencion.
« Indicar los canales que se encuentren disponibles en el momento.
* Orientar donde puede consultar las facturas o estados de cuenta del impuesto predial.

* Oportunidades de mejora (items no criticos)

En relacién con los items no criticos, se identificaron oportunidades de mejora asociadas al cumplimiento de lineamientos operativos y al manejo
adecuado de la interaccion con el ciudadano.

Entre los aspectos a fortalecer se encuentran:

+ Aplicacion constante de los guiones establecidos, tanto en la apertura como en el cierre de la atencion, asegurando uniformidad y
cumplimiento del protocolo.

* Optimizacion en la administracién del tiempo durante la llamada, incluyendo:
o Solicitar iempos de espera cuando esta consultando o registrando la informacion
o Retomar la interaccion dentro de un plazo méximo de dos minutos, conforme a los lineamientos vigentes.

1. VIDEOLLAMADA (items criticos)

@ Error Critico de Negocio: Tipificacion de las interacciones

Es fundamental garantizar el correcto registro interaccion en el aplicativo CRM ZOHO. Se evidencio que, en algunos casos, los asesores no tipifican
de manera adecuada.

Los errores mas frecuentes incluyen:

+ Fallas al momento de tipificar en los niveles 1,2y 3.
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2. Talento humano

2.6.3.2 LIDER DE CALIDAD - DANNY JAVIER RIVERA

OMNICANALIDAD

Oportunidades de mejora (items no criticos)

En relacion con los items no criticos, se identificaron oportunidades de mejora asociadas al cumplimiento de lineamientos operativos y al manejo
adecuado de la interaccitn con el ciudadano.

Entre los aspectos a fortalecer se encuentran:

« Aplicacion constante de los guiones establecidos, tanto en la apertura como en el cierre de la atencion, asegurando uniformidad y
cumplimiento del protocolo.

* Eliminar los malos habitos al momento de interactuar con el ciudadano, por ejemplo:

o Ewitar Ingerir bebidas o algin tipo de alimento cuando la camara este encendida.

Planes de accion

1. Tomas operativas y socializacion de hallazgos
En el marco del seguimiento operativo, se realizaron tomas y espacios de socializacién con el fin de reforzar aspectos clave identificados desde
el drea de calidad.
Se enfatizo en los siguientes puntos:
* Registro correcto actualizacién de datos:
Se resaltd la importancia de diligenciar adecuadamente los nombres, numero de contacto y correo electrénico, ya que un campo
incorrecto o incompleto impide la recepcion de notificaciones por parte de la Secretaria de Hacienda.
* Serealiza un abecedario con palabras referentes al paquete tributario, con el fin de que los asesores se apoyen y asi mitigar dichas
falencias.
* Guialenguaje profesional:
Se reforzo la necesidad de realizar las preguntas necesarias para orientar, direccionar y remitir al contribuyente de manera clara,
completa y correcta, garantizando una atencion efectiva y evitando reprocesos.
* Seguridad de la informacién y manejo adecuado del puesto:
Se realiza pieza grafica haciendo énfasis en la presentacion personal, especialmente en el uso adecuado y permanente del carné, la
chaqueta suministrada por la entidad y evitar el uso del celular y alimentos en el puesto de trabajo.

2. Creacién de alertas operativas
Desde el drea de calidad se enviaron correos electrénicos a la operacién con el objetivo de alertar sobre las falencias identificadas durante las
auditorias.
Estas alertas buscan:
+ Informar de inmediato las oportunidades de mejora detectadas.
+ Resolver dudas operativas.
* Prevenir la reincidencia en los errores.
+ Mitigar impactos en la experiencia del contribuyente.

3. Talleres de escucha
Se desarrollaron talleres de escucha mediante el envio de interacciones aleatorias para que los asesores realizaran ejercicios de auditoria entre
companieros.

El objetivo de esta actividad fue:
« Identificar oportunidades de mejora.
« Evidenciar posibles afectaciones en la operacién.
« Fomentar la autoevaluacién.
+ Promover la toma de conciencia frente a las fallas recurrentes en la atencién.
Este ejercicio fortalece la cultura de calidad y el aprendizaje colaborativo dentro del equipo.

4, Socializacion de la matriz de calidad = Grupo Nuevo
Se llevé a cabo la socializacion de la matriz de calidad con el equipo operativo (Grupo Nuevo), con el propésito de dar claridad sobre los
criterios de evaluacion y los puntos de entrenamiento definidos por el drea de calidad.

5. Entre turnos:
Se realizaron dos espacios de entre turnos para socializar con los agentes los lineamientos enviados por la entidad

Adicionalmente, se efectuaron reuniones individuales para realizar sesiones de coaching, donde se presentaron los resultados personales, los
aspectos positivos y los puntos de mejora identificados.
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2. Talento humano

2,6,3,2 LIDER DE CALIDAD - DANNY JAVIER RIVERA
OMNICANALIDAD

Evidencia de cumplimiento

1.

En el mddulo de Omnicanalidad de Zoho Learn se encuentran relacionadas todas las alertas operativas y piezas graficas que fueron
socializadas con los asesores.
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2. Talento humano

2,6,3,2 LIDER DE CALIDAD - DANNY JAVIER RIVERA
OMNICANALIDAD
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Conclusiones

Las acciones implementadas (como talleres de escucha, autoevaluaciones y socializacion de hallazgos) estan orientadas a identificar fallas
recurrentes, prevenir su reincidencia y generar una cultura de mejora continua dentro del equipo.

Herramientas como el abecedario tributario y la guia de lenguaje profesional permiten unificar criterios, facilitar el acceso a la informacion y
fortalecer las competencias de los asesores.

Los ejercicios de auditoria entre compafieros y la socializacién de la matriz de calidad fomentan la participacion, el aprendizaje conjunto y la toma
de conciencia frente a las oportunidades de mejora.

Se resalta la importancia de registrar correctamente la informacién de contacto, entendiendo que esto es clave para la comunicacion efectivay la
gestion adecuada de notificaciones.

El énfasis en resolver dudas oportunamente e informar oportunidades de mejora permite una operacion mas agil, eficiente y alineada con los
estandares de calidad.

Aspectos positivos

- Enfoque en la mejora continua:
Se evidencia una estrategia estructurada desde el area de calidad para

identificar fallas, corregirlas y prevenir su repeticion.

- Capacitacion y fortalecimiento del equipo:
Iniciativas como el abecedario tributario, la guia de lenguaje
profesional y la socializacion de la matriz de calidad ayudan a
estandarizar el conocimiento y mejorar las competencias de los
asesores.

- Promocion del aprendizaje colaborativo:
Los talleres de escucha y auditorias entre compafieros fomentan la

- Comunicacion efectiva de hallazgos:
La creacion de alertas operativas permite informar oportunamente las
falencias y resolver dudas, lo que contribuye a una operacién mas agil.

- Orientacion al usuario (contribuyente):
Se busca garantizar una atencion clara, completa y correcta,
reduciendo reprocesos y mejorando la experiencia del usuario.
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2. Talento humano

2.6.3.3 LIDER DE CALIDAD - JESUS DAVID GARCIA

CANAL PRESENCIAL

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO O DE 2026

Dia de ejecucion
ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA &4 SEMANA 5
L mlx| ] v|s|cm|x]s|v]s|emlx]s|v]s]|c|m|x][s|v]s]c|m]x|s]v]s

1 |Informes X

2 | Acompanamientos agentes X X| | X X| |X] |X Xl |X

3 | Apoyo piso XX | X[ X ] o] X| XX X)X | x| X|X|X|X|X XXX X} x| X[X

4 | Socializacién Matriz Calidad X

s | Preturnos Calidad X X

& | Apoyo Quiosco/Enrolamiento XX X X

7 | Generacion de alertas X X X

g | Monitoreo X X[ X XX XX XXX X]X[X]|X XXX X|X]|X]|X

3 | Tips de calidad X X| X X

Actividades de seguimiento, control y formacion

Cantidad de monitoreos

286

Hallazgos

Se detectan oportunidades de mejora en el proceso de tipificacion cuando atienden diferentes procesos en la misma atencion
Estandarizar el proceso de enrolamiento en los cades de Bosa, 20 de julio y Suba)

Las notificaciones y envios masivos de cobro estan impactando la cantidad de ciudadanos que se presentan en los SuperCADE, llegan con
comunicaciones que no corresponde al propietario real, la direccion de notificacion esta errada y llega al ciudadano equivocado, hacen cobro
estando al dia en pagos.

Los tiempos largos de espera y el exceso de filas, estdn ocasionado que los ciudadanos generen una mala calificacién hacia la atencion de los
agentes a pesar de que recibieron un buen trato y atencion.

Planes de accién

Acompafiamiento a agentes en proceso de tipificacién (manejo de CRM Clon)
De manera personalizada se hace la validacion de como tipifica cada agente en Zoho — CRM, en casos de atenciones con varias solicitudes
diferentes procesos, se explica a detalle cdmo hacerlo de manera correcta

Seguimiento funcionamiento Quioscos

En los SuperCADE Calle 13, Suba, Engativd, Bosa y 20 de julio se hace seguimiento a los quioscos, el objetivo es garantizar que desde la
apertura estén en funcionamiento y activos durante el horario de atencion, se recomendd hacer validaciones periddicas en el dia para
garantizar la continuidad en el funcionamiento.

Alertas de calidad

Generacion de alertas en Teams, se socializan novedades, alertas detectadas en el proceso de monitoreo y las evidenciadas de las auditorias
realizadas por SHB

Aumento en el tiempo de apoyo

A los agentes con alta duracidon en el tiempo de atencidn, se les realiza acompafiamiento en el caso con el fin de orientarlos como proceder
segun lineamientos y asi poder agilizar la atencion
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2. Talento humano

2 6.3.3 LIDER DE CALIDAD - JESUS DAVID GARCIA
- g CANAL PRESENCIAL

Compafier@s nos acaban de decir que tipifiquemos par Chip o placa, es c a’ psula
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2. Todas las slenciones deben ser tipificadas en CRM cuando ¢l cudadano estd en modulo, por o cual no
s debe iniciar a tipificar despuds que & cudadano se ha retirado del mddulo, lo mas adecuado e

a mmr a crear y guardar ¢l caso cuando e ciudadano llega a modulo (crear caso, guardar en estado
luego select ediar y diigenciamos observaciones, ipificamos (Nivel1, Nivel 2 y
Nivel 3| terminar de diigenciar los demds campos y cambiar a estado cerrado y guardar

b. Tipificar todas las gestiones realizadas durante cada atencion
ojompln 1, Ciudadano solicita factura predinl del aflo 2026 para 3 chips,
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2. Talento humano

2.6.3.3 LIDER DE CALIDAD - JESUS DAVID GARCIA
e CANAL PRESENCIAL

encién Mensaje
:ltOudex:pb:clcoarcomoPQR IMPORTANTE

i A N0 i e Buen dia, por favor tener en cuenta la tipificacion de las atenciones en

kiosko, se han detectado casos que registran como PQR, estado de
cuenta, recordemos que en el kiosko solo se atienden Facturas vigecias
(con CHIP ) o ROP afios anteriores cuando tienen el Chip
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Conclusiones

El acompanamiento personalizado y apoyo en piso refleja un estado real de
como se esta desarrollando el proceso, permite generar alertas y focalizar los
casos que requieren atencion

Aspectos positivos

El proceso de acompafiamiento personalizado hace que cada agente
reconozca si el proceso lo estaba realizando de manera correcta o presenta
oportunidades de mejora, consultan las inquietudes y demuestran interés por
hacer mejor su gestion

90



2. Talento humano

26.3.4 LIDER DE CALIDAD - MARIA PAULA MORENO

OMNICANALIDAD

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO O DE 2026

. Ohdececwcon ______________ __ |
ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 S_ELA! NA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA S
tim] x| s lv]s] ¢ |mx vis|efmlxlafvlsfoiim/x]i|v L M|

1 Revision NovHa Prioritaria (Luz Dary) X

2 £ F—— 5 les X X X

3 Proyeccién de muestras X X X

4 Revision Prioritaria NovHa (Luz Dary - Presencial) X

5 Mesa Técnica NovHa X X X X X X XX

6 Alineacion proceso CONDENGRAN (Staff Omnicanalidad) X

7 Presentaciones agentes nuevos Omnicanalidad X

8 Reunidn seg redes sociales (Staff Omnic dad) X

9 | Reunién equipo calidad Diego Alzate X

10 | Calibracidn cliente y drea de calidad X

11 Reunidn interna equipo (Staff Omnicanalidad) X

12 Informe Diego Alzate (Subsecretaria) X

12 R dn Staff O lidad ( io Sierra) X

13 | R én formacion (plan de accidn pos WhatsApp) X 4

14| Protocolos de calidad (Matriz - WhatsA Blx]x

15 | Pruebas Bot NovHa L= X

16 | Segu Calidad (Diego - Brenda) X

17 Monitoreos X XX/ XIX | XIX|IX|X|X|X X| XXX X X
18 R | taciones X XIX| X | x| X|X|X|X|X|X X| X|X|X X X
19 | Alertas X X X X X X x X
20 Reunidn feria de atencién (Luz Dary Mendoza) X

21 Entre turnos — tomas operativas X X | X X X X X X

22 | Reunidn Redes Sociales X
23 | Reunidn staff Omnincalidad (Diego Alzate) X

24 Solicitud Informacién memorando interno SHDB X

25 | Alcanceal tos secretaria de Haclenda X

26 | Seguimiento solicitud informacién Gloria Marifio X

27 | Seg solicitud informacién Diego Pifleros X

28 | Segul ) gestian de tiemp X X

Cantidad de monitoreos

Se realiza un total de 338 monitoreos para el mes de marzo entre tres Lideres de calidad, segmentados de la siguiente forma:

Danny Rivera:
* Telefénico:
Agentes antiguos: 115 monitoreos.
Agentes nuevos (preventivo): 10 monitoreos.
Total, Monitoreos: 125 monitoreos.

Maria Paula Moreno:

*  WhatsApp:
Agentes antiguos: 114 monitoreos.
Agentes nuevos (preventivo): 8 monitoreos.
Total, Monitoreos: 122 monitoreos.

José Cadir.
* Redes Sociales:

Agentes antiguos: 40 monitoreos.
Agentes nuevos (preventivo): 6 monitoreo.
Total, Monitoreos: 46 monitoreos.

* Videollamada:
Agentes antiguos: 44 monitoreos.

Agentes nuevos (preventivo): 1 monitoreo.
Total, Monitoreos: 45 monitoreos.
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26.3.4 LIDER DE CALIDAD - MARIA PAULA MORENO
RS OMNICANALIDAD

Hallazgos

Dentro de los canales auditados, se evidenciaron lo siguientes hallazgos:

WhatsApp:

Error critico de Negocio: Es necesario fortalecer el uso de la herramienta de consulta Zoho, en la cual se encuentran los lineamientos emitidos
por la Secretaria de Hacienda de Bogota. Asi mismo, es fundamental aplicar las preguntas filtro para indagar a profundidad la solicitud del
ciudadano y garantizar una orientacién adecuada. Finalmente, se debe asegurar que la tipificacién en los niveles 1, 2 y 3 corresponda a la
solicitud inicial del ciudadano, asi como conservar toda la documentacién aportada en el repositorio establecido.

Error critico de usuario final: Se evidencia inconsistencia en la entrega correcta y completa de la informacion en diversos procesos, entre ellos:
la emision del estado de cuenta del impuesto de ICA; los pasos para acceder a la facilidad de pago del impuesto predial y el valor minimo
requerido para acogerse a dicha facilidad; la orientacion sobre los canales disponibles para la creacion del RIT y la ubicacion o descarga de los
formularios correspondientes. Adicionalmente, se ha detectado informacion incorrecta en los procesos de homologacion de vehiculos cuando
interviene un tercero, asi como en la orientacion sobre el impuesto predial para acogerse al Sistema de Pago por Cuotas (SPAC) de manera
presencial.

Error no critico: Se evidencian oportunidades de mejora en la gestion de tiempos durante la atencion al ciudadano. En particular, es necesario
garantizar el uso adecuado de los dos minutos establecidos y retomar la interaccion dentro del plazo correspondiente. Asimismo, cuando se
requiera realizar alguna verificacion, debe solicitarse el tiempo reglamentado para evitar tiempos muertos. Adicionalmente, se recomienda
fortalecer el uso de los guiones al cierre de la interaccion, validando con el ciudadano si la informacion ha sido clara y ofreciendo apoyo adicional
en caso de ser necesario.

Redes Sociales:

Error critico de Negocio: Es fundamental mejorar el registro de los datos de los ciudadanos que se contactan a través de redes sociales en Zoho.
Se ha evidenciado el registro incorrecto de correos electronicos y nimeros de teléfono, asi como la clasificacion inadecuada bajo el NIT o
empresa cuando el contacto corresponde a un representante legal o tercero. Ademas, se debe garantizar que la tipificacion en los niveles 1, 2
y 3 refleje de manera precisa la solicitud inicial del ciudadano.

Error critico de usuario final: Se evidencian inconsnstencuas en la onograﬁa y redaccion, asi como el uso incorrecto de ciertas palabras: “e
encontraran - cedula - alguno méviles - Di ida). Por otro lado, se identifica un direccionamiento

inadecuado hacia uno de los canales alternos (videollamada), cuando el proceso de informacion sobre el impuesto vehicular puede ser atendido
de manera mas efectiva a través de las redes sociales. Finalmente, es necesario garantizar que las facturas emitidas y compartidas con el
ciudadano sean correctas y que los datos coincidan con la informacidn registrada bajo el chip del predio correspondiente.

Error no critico: Se evidencian oportunidades de mejora en la gestion de tiempos durante la atencion al ciudadano. En particular, es necesario
garantizar el uso adecuado de los dos minutos establecidos y retomar la interaccidn dentro del plazo correspondiente. Asimismo, cuando se
requiera realizar alguna verificacion, debe solicitarse el tiempo reglamentado para evitar tiempos muertos. Adicionalmente, se recomienda
fortalecer el uso del aplicativo CRM donde se registra la informacion, con la finalidad de realizar la apertura de forma inmediata tan pronto se
brinde el guion de bienvenida al ciudadano.
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2.6.3.4 LIDER DE CALIDAD - MARIA PAULA MORENO

OMNICANALIDAD

Planes de accion

Entre Turnos:

Se realizaron dos espacios con los agentes con el propdsito de socializar la gestion de tiempos en todas las interacciones y reforzar el
uso adecuado al momento de solicitar tiempo.

En el segundo espacio, se llevo a cabo un refuerzo adicional sobre la gestion de tiempos, asi como la exposicion de los diferentes hallazgos
evidenciados por el area de calidad en las atenciones.

Creacion y difusion de alertas operativas:

Se elaboraron y se socializaron diferentes alertas operativas asegurando el cumplimiento de los lineamientos emitidos por la Entidad,
asi como la correcta orientacion de los ciudadanos. Entre ellas se encuentran:

Lineamiento 44 — Atencidn sabado 04 de abril SuperCADE y Puntos de atencion especializados.
Lineamiento 42 — Correccion de declaraciones de ICA y Retelca.

Lineamiento 41— Nuevo punto de atencion especializado CAD atencion inclusiva y prioritaria.
Lineamiento 40 — Contribuyentes Omisos del impuesto de Delineacion Urbana.

Manejo y uso adecuado de plantillas — Usteo y tuteo.

Tipificacion correcta en Dynamics.

Gestion de espera (retoma y solicitud de tiempos).

Verificacion de casos escalados (Homologaciones — aplicaciones de pago).

Uso adecuado del repositorio OneDrive de documentacion de ciudadanos.

Refuerzo de ruta del cargue de lineamientos en Zoho (formacion).

Difusion de alertas operativas a cargo de los agentes “Que no le pase a usted”
Se continua realizando el disefio y la socializacion de alertas operativas, con el objetivo de reforzar el uso adecuado de:

Respuestas claras y entendibles para el ciudadano al momento de explicar cémo realizar un proceso de la oficina virtual (adicionar un
establecimiento comercial).

Brindar informacién completa respecto a los medios de pago que un ciudadano tiene para pagar los impuestos.

Brindar informacién completa y correcta en procesos de liquidacion de impuestos y adicional las direcciones de puntos presenciales
junto con horarios.

Actividad: Manejo de clientes dificiles:

Se continla realizando la actividad siendo el desarrollé en dos etapas:

* Primera etapa:

Cuando un agente atiende a un contribuyente de dificil manejo, el drea de Calidad acompafia el caso en vivo para demostrar el uso

adecuado de frases, técnicas de comunicacién y herramientas —como Copilot— que permitan generar tranquilidad y manejar la
situacion de forma profesional.

* Segunda etapa:

Se elaboré un archivo Excel en el que los agentes registran plantillas y guiones utilizados en casos exitosos, con el fin de documentar y
compartir buenas practicas para reducir la angustia o tension del contribuyente.

Seguimiento de base de conocimiento — Bot NovHa:
Debido a que se identifica baja retencion de NovHa, se realizan mesas de trabajo en conjunto con la Entidad secretaria de Hacienda

Bogota — Coem y Omnia con la finalidad de identificar las oportunidades de mejora y tomar acciones de forma inmediata como
actualizaciones en la base de conocimiento y pruebas en vivo.
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Evidencia de cumplimiento

. En el modulo de Omnicanalidad de Zoho Learn se encuentran anexadas todas las alertas operativas que fueron socializadas con los

agentes.

ks e e s

AR PO

. En el OneDrive del correo de Omnia se encuentra disponible el archivo en Excel “Guia de clientes dificiles”, donde se pueden visualizar

las plantillas utilizadas y de la cual los agentes tienen visualizacion.

Wi arihiess ¢ CALIDAD JO3 © GUIOMES CLIENTES DIFICILES . — ————

P [T [reTa—.
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2.6.3.4 LIDER DE CALIDAD - MARIA PAULA MORENO
e OMNICANALIDAD

Conclusiones

1. Serealizaron 338 monitoreos en total, distribuidos entre los lideres de calidad Danny Rivera y Maria Paula Moreno, abarcando los canales telefénicos,
videollamada, WhatsApp y redes sociales. La segmentacion entre agentes antiguos y nuevos permitié identificar diferencias en desempefio y necesidades
especificas de capacitacion preventiva.

2. Los monitoreos permitieron identificar errores criticos:

e En WhatsApp, los principales riesgos se relacionan con el uso insuficiente de la herramienta Zoho, tipificacion incorrecta y entrega incompleta
de informacidn en procesos tributarios sensibles (ICA, predial, RIT, homologaciones).

* En redes sociales, se detectaron fallas en el registro de datos en Zoho, errores de redaccion y ortografia, direccionamiento inadecuado de
ciudadanos y facturacion incorrecta.

* Estos errores criticos impactan directamente la confianza del ciudadano y la credibilidad institucional, por lo que requieren atencion prioritaria.

3. Los monitoreos permitieron identificar errores no criticos y oportunidades de mejora:

* Seevidencian patrones comunes en la gestion de tiempos, tanto en WhatsApp como en redes sociales, lo que afecta |a fluidez de la atencion.
* Eluso insuficiente de guiones de cierre y la apertura tardia del CRM limitan la efectividad de la interaccion y la percepcion de acompafiamiento
al ciudadano.

4. Seimplementaron planes de accion inmediatos:

Se realizaron espacios de retroalimentacion con agentes para reforzar la gestion de tiempos y socializar hallazgos.

Se diseflaron y difundieron alertas operativas que aseguran el cumplimiento de lineamientos oficiales y la correcta orientacién al ciudadano.
Se desarrollaron actividades especificas para el manejo de clientes dificiles, con acompafiamiento en vivo y documentacién de buenas practicas.
Se establecieron mesas de trabajo con la Secretaria de Hacienda, Coem y Omnia para mejorar la retencion de informacion en NovHa y actualizar
la base de conocimiento.

Aspectos positivos

1. Cobertura amplia de monitoreos en diferentes canales, lo que
garantiza una vision integral de la calidad del servicio.

2. Acciones inmediatas de mejora: socializacion de alertas operativas,
refuerzo en gestion de tiempos y acompariamiento en casos complejos.

3. Trabajo colaborativo con la Secretaria de Hacienda, Coem y Omnia
para actualizar la base de conocimiento y realizar pruebas en vivo.

4. Documentacion de buenas practicas mediante plantillas y guiones, lo
que facilita la estandarizacion y el aprendizaje colectivo.

5. Uso de espacios de formacion para reforzar lineamientos y asegurar la
correcta orientacion al ciudadano.
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2.6.3.5 LIDER DE CALIDAD - MAIRA ALEJANDRA CERA

BACKOFFICE

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO O DE 2026

ITEM ACTIVIDAD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
Limlx] s vls|e]mlx]s]v]s|emlx]slvls]c]mlx]s|v]s|c]mlx]s|v]s

1 | ENTREGA DE INFORMES DE CALIDAD - OMNIA Y SHD X|[x|x :

2 | CAPACITACION INTERNA DE IMPUESTOS X

3 CAPACITACION Y ENTREGA PROCESO DE BANCOS Y o
JUZGADOS
ABY, ALERTAS BACKOFFICE (PIEZAS GRAFICAS -

¢ [ aamcarsns x| x x| x| x X|x|x|x X X|x
ELABORACION, MODIFICACION Y ESTANDARIZACION DE

5 | PLANTILLAS BACKOFFICE (COBRO-SERVICIO, NOTIFICACIONES, X X x| x x| x
ENTRE OTRAS. )

6 | CAUBRACION INTERNA BO X

8 REUNION SEGUIMIENTO DE CALIDAD CON DIEGO ALZATE Y "
BRENDA P.

8 | SOCIALIZACION MATRIZ DE CALIDAD X|x

3 | CALIBRACION EXTERNA SHB X

i REUNION SOCIALIZACION SOBRE LINEAMIENTOS DE X
PRODUCTIVIDAD BACKOFFICE

2t REUNION CON EL AREA DE COBRO - DEFINICION PLANTILLAS o
CALIDAD

12 | CAPACITACION DE CLASIFICACION POR CONTINGENCIA X

13 | AUDITORIAS BACKOFFICE X x| x| x| x|x X[ x|x|x|x x| x| x| x X|x|x

14 | SOCIALIZACION DE MATRIZ DE CALIDAD PERSONAL NUEVO

15 | REUNION INTERNA STAFF X

16 | APOYO BACKOFFICE x| x x| x| x|x X|x|x x| x| x| x

17 | ENTREGA DEL PROCESO DE LA OFICINA DE LIQUIDACION X

Actividades de seguimiento, control y formacién

Cantidad de monitoreos

En el mes de marzo se realizaron 458 monitoreos en total, de los cuales 378 fueron preventivos enfocados en la revision de la base
denominada “falsos positivos” (radicados enviados a externa o finalizados pero que permanecian abiertos en el Backlog) y 80 monitoreos
correctivos relacionados con cierres de respuesta. Frente a ello, de manera particular, se reforzé el cierre oportuno de casos en CRM de forma
manual desde Calidad, con el objetivo de que las respuestas no continien generando inconsistencias en el Backlog y se asegure la correcta
contabilizacién de los tramites.

Hallazgos

Durante el mes evaluado se identificaron inconsistencias que impactan directamente la calidad del servicio, los tiempos de respuesta y la
experiencia del contribuyente que se discrimina de la siguiente manera:

- Laduplicidad de acciones entre estandarizacion y fortalecimiento sugiere que algunos procesos podrian optimizarse y simplificarse.

- La retroalimentacién individual es efectiva, pero requiere mayor sistematizacion para evitar depender de intervenciones aisladas.

- El impacto positivo en indicadores muestra que las medidas implementadas son eficaces, pero aun existe margen para mejorar la
sostenibilidad de los resultados.

- Impacto directo en el error critico de negocio, debido a las devoluciones que se realiza desde calidad por las inconsistencias en la
informacion proyectada.

- Casos mal cerrados en la plataforma de CRM lo que hace que sigan corriendo los tiempos e impacte directamente el indicador de
negocio,

- Prioridad operativa centrada en PQRSF debido a que se logro estandarizar el proceso en el BackOffice.

De lo anterior, es importante precisar que aln persiste una desalineacién operativa, evidenciada en la limitada apropiacién de las plantillas y
procesos estandar, situacién que se origina en gran parte porque no existia un esquema previo de estandarizacién que orientara la gestién de
los agentes.

Finalmente, se mantienen brechas en competencias de redaccion, coherencia comunicativa y analisis de fondo, las cuales contintan
influyendo en la correcta aplicacion de los lineamientos y en la elaboracién de respuestas claras, completas y alineadas con la normativa
vigente.
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2.6.3.5 LIDER DE CALIDAD - MAIRA ALEJANDRA CERA
e BACKOFFICE

Planes de accién
Durante marzo se implementaron planes de accién orientados a fortalecer la calidad de la informacion, la estandarizacién operativa y la
mitigacion de los errores criticos identificados en el monitoreo. Las acciones desarrolladas se enfocaron en atender las brechas detectadas en
coherencia, estructura de la respuesta, uso adecuado de cierre de casos en CRM y manejo de aplicativos, con el fin de garantizar mejoras
sostenidas en los proximos ciclos.

- Socializacién continua de las plantillas y cargue permanente de lineamientos y alertas operativas en el repositorio Aby (Padlet) ABY-
Alertas BACKOFFICE

- Revision conjunta con el drea de Cobro para aprobacién de plantillas pendientes y las devoluciones para tomar acciones inmediatas en
la proyeccion de las respuestas emitidas.

- Retroalimentaciones individuales con enfoque preventivo y correctivo.

- Estandarizacion definitiva de la matriz de escalamientos (Implementacion del uso obligatorio de plantillas cortas para escalamientos).
- Seguimiento diario a las respuestas generales para identificar patrones y gestionar mejoras desde calidad.

- Seguimiento diario a los casos abiertos en CRM SAP que se evidenciaban tipificados como cerrados, lo que hace que haya que
finalizarlos, para que los términos no continden corriendo.

Evidencia de cumplimiento
Las evidencias se encuentran disponibles en el repositorio Aby (Padlet), donde se documentan:

- Correo electronico informativo donde se relaciona los errores criticos a supervision y jefe de operaciones sin copia al agente.

- Enel Teams de forma individual se les socializa las notas de forma individual sobre la nota desde calidad, felicitaciones, hallazgos y
oportunidades de mejores.

- Pedagogia continua para agentes.
- Lineamientos actualizados.
- Alertas operativas.

- Total, de monitoreos realizados en marzo: 458,

Registros fotograficos y/o evidencia de cumplimiento
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2. Talento humano

2.6.3.5 LIDER DE CALIDAD - MAIRA ALEJANDRA CERA
v BACKOFFICE

Conclusiones

- Las alertas evidencian brechas operativas en el manejo de casos y documentos, principalmente relacionadas con cierres incorrectos,
personalizacion deficiente y riesgos de reprocesos.

- Las acciones correctivas implementadas muestran un enfoque preventivo y formativo, orientado a reforzar controles, estandarizar
respuestas y mejorar la comunicacion escrita.

- El seguimiento desde Calidad garantiza que las medidas no sean puntuales, sino parte de un proceso de mejora continua.
Las inconsistencias detectadas evidencian una brecha entre los lineamientos de calidad y la ejecucién operativa de los equipos.

- Los reprocesos afectan directamente los tiempos de respuesta y la carga operativa, especialmente en BackOffice.

- Enrelacién con el mes anterior, se logro determinar confianza con el drea de cobro, por lo que, han ido firmando las cartas
proyectadas desde backoffice.

La implementacidn de las acciones correctivas estd orientada a mejorar la claridad, coherencia, completitud y cumplimiento
normativo.

- Latrazabilidad centralizada en Aby ha fortalecido el control documental y facilita auditorias internas.

Se reforzaron competencias esenciales en los agentes, especialmente en los cierres de caso en CRM con la finalidad de no incurrir en
los vencimientos de los casos y no queden estos abiertos.

Continta siendo necesario fortalecer el acompafiamiento constante debido al incremento en la carga operativa y el nivel de exigencia
productiva acompafiado con el indicador de calidad.

Aspectos positivos

- Se reforzo el cierre oportuno de casos en CRM, reduciendo el
riesgo de acumulacion en el Backlog.

- las retroalimentaciones en aplicativos fortalecieron el uso de
herramientas clave (CRM, SAP).

- lLa estandarizaciéon de respuestas aporta consistencia y
respaldo normativo.

- Mejora en la comunicacion escrita, lo que incrementa la
claridad y coherencia de los documentos.

- El seguimiento continuo desde Calidad asegura sostenibilidad
de las mejoras.

- Cumplimiento del 100% en el uso de plantillas publicadas.

- Inclusion de soporte normativo en los modelos revisados, lo
que aporta solidez y respaldo.

- Retroalimentacion individual con enfoque formativo, que
contribuye al aprendizaje en la operacion.




2. Talento humano

2.6.3.6 LIDER DE CALIDAD - JOSE CADIR CERQUERA

OMNICANALIDAD

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO O DE 2026

. Dbdesjecocitn |
ITEM ACTIVIDAD S_‘E-MMNA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
L M X J v s L IMIX|J v isiLIMIXIJIVISILIMIXIJIY | M|

1 Ejecucién informes mensuales X X X

2 Proyeccién de muestras X X

3 Alineacién proceso condengran (Staff Omnicanalidad) X

4 Presentaciones agentes nuevos Omnicanalidad X

5 Reunidn seguimi redes sociales (Staff Omnicanalidad) x

6 Reunidn equipo calidad Diego Alzate X

7 Reunién interna equipo (Staff Omnicanalidad) X

8 Informe Diego Alzate (Subsecretaria) X

9 Reunidn Staff Omnicanalidad (Mauricio Sierra) X

10 | Seguimiento Calidad (Diego - Brenda) X

11 Monitoreos X X|IX| X | X[ X|X|X|[X|X|X X|X|X|X X X

12 Retroalimentaciones X XIX|X|X[X|X]|X|{X|X|X X|X|X|X X X

12 Alertas X X | X X X X X X

13 | Entre turnos - tomas operativas X X 1'% X X X X X

14 | Reunidn Redes Soclales X

15 | Reunién staff Omnincalidad (Diego Alzate) X

16 Solicitud informacién memorando interno SHOB X

17 | Alcance a lineamientos secretaria de Haclenda X

18 | Seguimiento solicitud informacién Diego Pifleros X

Actividades de seguimiento, control y formacion

Cantidad de monitoreos
Se realiza un total de 338 monitoreos para el mes de marzo entre tres Lideres de calidad, segmentados de la siguiente forma:
Danny Rivera:
¢ Telefénico:

Agentes antiguos: 115 monitoreos.
Agentes nuevos (preventivo): 10 monitoreos.
Total, Monitoreos: 125 monitoreos.

Maria Paula Moreno:

* WhatsApp:

Agentes antiguos: 114 monitoreos.
Agentes nuevos (preventivo): 8 monitoreos.
Total, Monitoreos: 122 monitoreos.

José Cadir.

e Redes Sociales:

Agentes antiguos: 40 monitoreos.
Agentes nuevos (preventivo): 6 monitoreo.
Total, Monitoreos: 46 monitoreos.

e Videollamada:
Agentes antiguos: 44 monitoreos.

Agentes nuevos (preventivo): 1 monitoreo.
Total, Monitoreos: 45 monitoreos.

GCHMNIA
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Hallazgos

Redes Sociales:

Error critico de Negocio: Es fundamental mejorar el registro de los datos de los ciudadanos que se contactan a través de redes sociales en Zoho.
Se ha evidenciado el registro incorrecto de correos electrénicos y nimeros de teléfono, asi como la clasificacién inadecuada bajo el NIT o
empresa cuando el contacto corresponde a un representante legal o tercero. Ademads, se debe garantizar que la tipificacién en los niveles 1, 2
y 3 refleje de manera precisa la solicitud inicial del ciudadano.

Error critico de usuario final: Se evidencian inconsistencias en la ortografia y redaccion, asi como el uso incorrecto de ciertas palabras: “e
encontraran - cedula - alguno moviles - Dincas - dosa - unicamente - ultimamente — vaiilida). Por otro lado, se identifica un direccionamiento
inadecuado hacia uno de los canales alternos (videollamada), cuando el proceso de informacién sobre el impuesto vehicular puede ser atendido
de manera mas efectiva a través de las redes sociales. Finalmente, es necesario garantizar que las facturas emitidas y compartidas con el
ciudadano sean correctas y que los datos coincidan con la informacién registrada bajo el chip del predio correspondiente.

Error no critico: Se evidencian oportunidades de mejora en la gestién de tiempos durante la atencidn al ciudadano. En particular, es necesario
garantizar el uso adecuado de los dos minutos establecidos y retomar la interaccién dentro del plazo correspondiente. Asimismo, cuando se
requiera realizar alguna verificacién, debe solicitarse el tiempo reglamentado para evitar tiempos muertos. Adicionalmente, se recomienda
fortalecer el uso del aplicativo CRM donde se registra la informacion, con la finalidad de realizar la apertura de forma inmediata tan pronto se
brinde el guion de bienvenida al ciudadano.

Videollamada:

Error Critico de Negocio: Tipificacion de las interacciones: Es fundamental garantizar el correcto registro interaccion en el aplicativo
CRM ZOHO. Se evidencio que, en algunos casos, los asesores no tipifican de manera adecuada. Los errores maés frecuentes incluyen:
Fallas al momento de tipificar en los niveles 1,2y 3.

Oportunidades de mejora (items no criticos): En relacion con los items no criticos, se identificaron oportunidades de mejora
asociadas al cumplimiento de lineamientos operativos y al manejo adecuado de la interaccion con el ciudadano. Entre los aspectos a
fortalecer se encuentran: Aplicacion constante de los guiones establecidos, tanto en la apertura como en el cierre de la atencion,
asegurando uniformidad y cumplimiento del protocolo y eliminar los malos habitos al momento de interactuar con el ciudadano, por
ejemplo: Evitar Ingerir bebidas o algun tipo de alimento cuando la camara este encendida.

Planes de accién

1. Entre Turnos:
Se realizaron dos espacios con los agentes con el propdsito de socializar la correcta tipificacion en CRM.
En el segundo espacio, se llevd a cabo un refuerzo adicional sobre la gestién de tiempos, asi como la exposicion de los diferentes hallazgos evidenciados
por el drea de calidad en las atenciones.

2. Creacion y difusion de alertas operativas:

Se elaboraron y se socializaron diferentes alertas operativas asegurando el cumplimiento de los li lentos emitidos por la Entidad, asi como la correcta
orientacion de los ciudadanos. Entre ellas se encuentran:

Lineamiento 44 - Atencién sdbado 04 de abril SuperCade y Puntos de atencién especializados.
Lineamiento 42 — Correccién de declaraciones de ICA y Retelca.

Lineamiento 41~ Nuevo punto de atencitn especializado CAD atencién inclusiva y prioritaria.
Li iento 40 — Contribuy Omisos del impuesto de Delineacién Urbana.

Manejo y uso adecuado de plantillas — Usteo y tuteo.

Gestion de espera (retoma y solicitud de tlempos).

Verificacién de casos escalados (Homologaciones — aplicaciones de pago).

Uso adecuado del repositorio OneDrive de documentacién de ciudadanos,

Refuerzo de ruta del cargue de lineamientos en Zoho (formacion).

3. Tomas operativas y socializacién de hallazgos:
En el marco del seguimiento operativo, se realizaron tomas y espacios de socializacién con el fin de reforzar aspectos clave identificados desde el drea de
calidad. Se enfatizd en los siguientes puntos:

+  Abecedario tributario: Se resalto la importancia de diligenciar adecuadamente los nombres, numero de contacto y correo electronico, ya que un campo
incorrecto o incompleto impide la recepcion de notificaciones por parte de la Secretaria de Hacienda.
Se realiza un abecedario con palabras referentes al paquete tributario, con el fin de que los asesores se apoyen y asi mitigar dichas falencias.

+  Guia lenguaje profesional: Se cred una plantilla en la que los asesores registraron la palabra conectora que més utilizan. Esta informacién fue recopilada

yp ite divulgada a la operacion, con el fin de evitar el uso de muletillas.
+ Seguridad de la inf ién y manejo adecuado del puesto: Se realiza pieza grafica haciendo énfasis en la p cién personal, especialmente en el
uso adecuado y p del carné, la chaq inistrada por la entidad y evitar el uso del celular y ali s en el puesto de trabajo.
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2. Talento humano

2 6.3.6 LIDER DE CALIDAD - JOSE CADIR CERQUERA
e OMNICANALIDAD

Evidencia de cumplimiento
1. En el médulo de Omnicanalidad de Zoho Learn se encuentran anexadas todas las alertas operativas que fueron socializadas con los
agentes.
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2. Talento humano

2 6.3.6 LIDER DE CALIDAD - JOSE CADIR CERQUERA
T OMNICANALIDAD

Conclusiones

1. Se realizaron 338 monitoreos en total, distribuidos entre los lideres de calidad Danny Rivera, Maria Paula Moreno y Jose Cair abarcando los canales
telefénicos, videollamada, WhatsApp y redes sociales. La segmentacion entre agentes antiguos y nuevos permitié identificar diferencias en desempefio
y necesidades especificas de capacitacion preventiva.

2. Los monitoreos permitieron identificar errores criticos:

* En redes sociales, se detectaron fallas en el registro de datos en Zoho, errores de redaccién y ortografia, direccionamiento inadecuado de
ciudadanos y facturacién incorrecta.

* En Videollamada, se evidenciaron fallas en la tipificacién respecto a los Niveles 1, 2y 3.

e Estos errores criticos impactan directamente la confianza del ciudadano y la credibilidad institucional, por lo que requieren atencién prioritaria.

3. Los monitoreos permitieron identificar errores no criticos y oportunidades de mejora:
» Se evidencian patrones comunes en la gestién de tiempos, tanto en WhatsApp como en redes sociales, lo que afecta la fluidez de la atencion.
» Eluso insuficiente de guiones de cierre y la apertura tardia del CRM limitan la efectividad de la interaccion y la percepcion de acompafiamiento
al ciudadano.

4. Se implementaron planes de accién inmediatos:

* Serealizaron espacios de retroalimentacién con agentes para reforzar la gestién de tiempos y socializar hallazgos.
* Se disefiaron y difundieron alertas operativas que aseguran el cumplimiento de lineamientos oficiales y la correcta orientacion al ciudadano.

Aspectos positivos

1. Cobertura amplia de monitoreos en diferentes canales, lo que
garantiza una vision integral de la calidad del servicio.

2. Acciones inmediatas de mejora: socializacion de alertas operativas,
refuerzo en gestion de tiempos y acompafiamiento en casos complejos.

3. Documentacion de buenas practicas mediante plantillas y guiones, lo
que facilita la estandarizacion y el aprendizaje colectivo.

4. Uso de espacios de formacion para reforzar lineamientos y asegurar la
correcta orientacion al ciudadano.
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2. Talento humano

2.6.3.7 LIDER DE CALIDAD - ANDRES FELIPE ALDANA
¢ RTenTe PRESENCIAL

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MES DE MARZO O DE 2026

Dia de ejecucion
ITEM ACTIVIDAD SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
LM x| s[v]s[cImx|s|v]s|c]m[x|[s]v|s|[c]m[x][s|v]s

1 | Informes mes de marzo X
2 | Monitoreos X| X XIX|X[X[X]|X X|X|X[X|X|X[X
3 | Retroalimentaciones XXX X X
4 Pre-Turno X X
5 | Pieza grafica X X
6 | Toma operativa X X X X
7 | Socializacién matriz de calidad Agentes OJT supercade CAD X| X
s Socializacién matriz de calidad Agentes OIT Punto x| x

especializado Plaza de las américas
9 Socializacién matriz de calidad Agentes OJT Punto x | x

especializado Calle 114

Apoyo logistico Rendicién de cuentas Direccion de cultura
10 | tributaria Alcaldia de Kennedy X

Actividades de seguimiento, control y formacion

Cantidad de monitoreos

DOSCIENTOS (200)

Hallazgos

1) Para el tramite de preasignacién de placa nueva, es importante crear al contribuyente en el sistema y modificar los datos
correspondientes a través de la transaccion FPP2-Modificar Sujeto Tributario, esto se hace Ingresando a la pestaiia resumen de
direccion, alli seleccionamos direccion de contacto, y notificacion con el objetivo de completar toda la informacién para el proceso de
generacion de la declaracion inicial del vehiculo.

2) Se han estado escalando varias solicitudes relacionadas con la aplicacién de pagos de vehiculos, en las cuales las facturas fueron
entregadas en estado Sombra-Inactiva a persona indeterminada, estos casos han sido devueltos, porque actualmente no existe un
sujeto pasivo asignado al vehiculo, lo que impide realizar la aplicacion del pago, NO se deben entregar facturas en estas condiciones,
sin embargo, se ha evidenciado que esto continda ocurriendo.
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2. Talento humano

2060307 LIDER DE CALIDAD - ANDRES FELIPE ALDANA
PRESENCIAL

Planes de accién
1) Enrelacién con el tramite de preasignacion de placa, se dio alcance via teams recordando esta informacion y explicando en un
manual de instrucciones el debido proceso a ejecutar en estos casos particulares.,
2) Enreferencia al proceso de aplicacién de pagos de vehiculos por factura sombra entregada, se emite comunicado resaltando lo

siguiente:

A Recondatono importants.
NO 5o deben entregar facturas en estas condiclones, ©n embuigo, s ha evdenciado gue eito continds cosTiends

Adternativa brindads por L oficina
In caso de presentire e1tos escenanon, s debe reslity of prooeso de
* Sujeckin pasiva, quedando of oo yente (omo dor 0 brtari

o Gereran L decliracion comespondumie al poseedon 0 propeetanio

Uinia vz completado ein procesn, podnkn

* Cargar b solicitud medante Forms
* Adjuntae s declaracn
o Inchar b Lactur s on somibia Que realsd o pago

e e3ta manera, s podrd reslza comectamente o cruce del pago
S 1 Indormacion no €3 (LIS O Tequisfen JPOY0, PUcden COMUPKATLE CONIQO Con 10da confunss 14
A Por Lvor, resccionar & esle mervdge [ars confirmar kectura

'.r_i\f da - W

Evidencia de cumplimiento

A scoran, Siecsan de CONEREn POA O QIR0 BN
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(S e S s g fr el v S8 P Y (7 (s e e S T e e v
i
S o —— .
Nhwwn Wi o ——— T
= insstiie
Se modifican ks datos 2 travds de L transaccidn FPPZ- Modificar Supeto Tributano b 1 aa ;e
R -
g N A
resando 3 L peslana resummen de direccidn s L
e —— - —
— = =

MLchan gracun uedo stemic 8 DLakpser bk e tegan, L stras

Teniendo en cuenta que hasta el mes de febrero se escalaban solicitudes de aplicacidn de pago y sujecion pasiva via correo electrdnico, se desplego a toda la
operacidn de canal presencial la ruta del Power Bi, para realizar los escalamientos de manera efectiva, resaltando la importancia de realizar un seguimiento
para determinar los casos que han sido d itos por mal esc o tramite leto como los casos de preasignacidn de placa vehiculo nuevo, en
este punto es importante resaltar que esta creada la ventana devoluciones en la cual todos los agentes pueden entrar a validar si el caso escalado ya tiene una
res) a de fondo efectiva o si por el contrario tiene una causal de devolucion que esta descrita en el mismo archivo.

Aspectos positivos

Es importante resaltar el compromiso de los agentes cuando deben quedarse
después de cumplir el turno de trabajo, despejando la sala y terminando la
gestion con todos los ciudadanos pendientes de atencion. 1 O 4
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) de mineria de datos se enfoca en el andlisis y
de datos mediante Power BI,
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Se generan informes clave y se monitorean
, como registros duplicados. Ademas, se
procesos de planificacién y comunicacion a
de agendamientos y envios masivos de
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Control y seguimiento
de la operacion

Generacién de
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Planificaciéon y
Organizacion
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2. Talento humano

2.6.1 INFORME MINERO DE DATOS
bl LEONARDO PARRA BUITRAGO - OMNICANALIDAD

Para el mes de marzo se adelantaron diversas iniciativas orientadas a fortalecer la
correcta cuantificacion de los indicadores del proyecto en cada uno de los canales
gestionados. Asimismo, se implementaron estrategias de parametrizacion
enfocadas en medir en tiempo real las actividades desarrolladas por los
colaboradores, con el propdsito de optimizar la operacion y potencializar tanto e
recurso humano como el tecnoldgico disponible.

Una de las iniciativas adelantadas durante el mes, fue la medicion de la
reincidencia y recurrencia en los diferentes canales del proyecto, con el fin de
desarrollar estrategias de entrenamiento y contencion que permitieran mitigar
posibles desbordes operativos entre canales. Adicionalmente, esta medicion
permitié identificar practicas y comportamientos en los colaboradores,
facilitando la implementacion de acciones de mejora orientadas al
fortalecimiento de la gestion y la eficiencia operativa.

Adicionalmente, se realizé un analisis de regresion que permite identificar los
resultados de reincidencia, en funcion de las atenciones y tipologias asociadas al arbol
de tipificacion durante el mismo mes de radicacion de la solicitud. Este ejercicio
permitié generar una vision Mas precisa sobre los comportamientos recurrentes en
los canales de atencion y fortalecer la toma de decisiones orientadas a la mejora
continua del servicio.

Volimenes reiteratividad
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2. Talento humano

2.6.1 INFORME MINERO DE DATOS
o LEONARDO PARRA BUITRAGO - OMNICANALIDAD

Para marzo se adelanto la construccion de herramientas de medicion de la
oportunidad para los casos gestionados desde el BackOffice, adicional de
cuantificar el volumen de casos que se gestionan por parte de los agentes:
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VENCIDO EN OPORTUNIOAD SN GLSTION s Bendente
Estade de sugnacin de casss
woMBRE GASTIONADOS % GESTRON S0 GASTHIN % PENDIENTE T 3 q v e ' @
2 LI T s @ L L -
" A 1 : " ! VIO :
8 Ay 1
11 A ww . i
" A mw .
=4 + nw i ite 3
" A uw s e
W + s i Taw
“ ¥ s . ass @
- A us - &
) A = - 8
uz + ns 3 wis @ BOSGTA TT CICUCHA
W + s o -
(! + s » 1hw o
u A mw ’ . R s
(= + unw ' .
= A e ' T SEMAP 0RO
L + mn s [ 4 :
n + oun Y ha
P + ww -
+ nw y
3 ¥ = Canon pendiantes de geatidn
t 4+ wia VENODS Tuta
e —
n 4+ wow :
" + s
: e :
P e :
o :
e nw ™ man '
'
i
'
e ™

Desde mineria nos volcamos a la medicion de cada una de las etapas del backoffice
con el fin maximizar el procesamiento de casos en etapas iniciales, para que desde
la operacion se haga seguimiento:

NOMERE CLASIFICACHOM GESTION MASIVOS L = CLASIFICACKON CANTIDAD
GEST MASIVO

% 103
180
. i CANTIDAD
4
" "
by Finadi ] i
. Devuelto (solo autornizado) 8
X Pendiente respuests ares
v Cierre con Nota - Bancos 2
0 Total 15
» CANTIDAD
180 s “ » n
“

108



2. Talento humano

2.6.2 INFORME MINERO DE DATOS
M RONALD LAGUNA - BACKOFFICE

1. Automatizacion y consolidacion de bases de datos:

Se desarrollé un proceso automatizado en Python para la integracion de multiples
fuentes (historicos y bases operativas), eliminando duplicados y asegurando la
actualizacion incremental de registros. Se incorporé légica de trazabilidad
mediante fecha de cargue para diferenciar datos nuevos vs histoéricos.

2. Estandarizacion y homologacion de inén:

Se implementaron diccionarios de homologacion para normalizar tipologias y
campos clave, reduciendo inconsistencias en los datos y mejorando la calidad de la
informacion para analisis posteriores.
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2. Talento humano

2.6.2 INFORME MINERO DE DATOS
e RONALD LAGUNA - BACKOFFICE

3. Construccion de logica de asignacion de casos:

Se avanzo en el modelo de distribucion de casos dentro de la base de gestion, definiendo

criterios de asignacion y centralizando la operacion para facilitar control, seguimiento y
escalabilidad del proceso.

4. Calculo de indicadores operativos (dias habiles Colombia):

Se implementd el calculo de tiempos de gestion utilizando dias habiles en
Colombia, incluyendo légica dinamica para casos abiertos (que contindan
acumulando tiempo) y cerrados.

5. Definicion de reglas de vencimiento y segmentacion de casos:

Se estructuraron rangos de vencimiento (vigente, proximo a vencer, vencido) y
agrupaciones por tramos de dias, permitiendo una mejor priorizacion
operativa y analisis de carga de trabajo.

Envejecimiento casos por rango
ok R 9 Envejecimiento casos por dependencia

Rango En términe Préximo a vencer Vencido Tota Dependenca En término Préximo a vencer Vendido 2
265 12
108 1 10
a7 i 24

07
i 164
Total 283 90 49 422

Total 283 90 49 422
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INFORME MINERO DE DATOS
2.6.2 RONALD LAGUNA - BACKOFFICE

6. Disefio y construccion de dashboard en Power Bl

Se desarrollaron visualizaciones para seguimiento de estados (gestionado vs
pendiente), segmentacion por tipo de caso (masivo vs puntual) y analisis por

rangos de tiempo, incluyendo mejoras en presentacion visual (gradientes y
organizacion de métricas).

E HAGHNDA | BOGOT/\
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2. Talento humano

2.6.3 INFORME MINERO DE DATOS
A KATHERINE CASTRO - MASIVOS -AGENDAMIENTO

GESTION MARZO 2026

Durante el mes de marzo se desarrollaron actividades relacionadas con la
preparacion, procesamiento y envio de notificaciones masivas dirigidas a
contribuyentes, orientadas a fortalecer la difusion de informacion institucional y
facilitar el acceso a tramites y servicios disponibles para la ciudadania.

Durante el periodo reportado se realizaron actividades de actualizacion vy
fortalecimiento del tablero de envios masivos, orientadas a optimizar el control y
seguimiento de las campanas de comunicacion institucional. Este tablero permite
a la operacion consultar y verificar las notificaciones enviadas a través de los
diferentes canales habilitados, facilitando la validacion de que los mensajes fueron
efectivamente gestionados por la entidad y no corresponden a comunicaciones
fraudulentas o ajenas a la administracion.

Adicionalmente, se implementaron mejoras en la visualizacion y segmentacion de
la informacion, permitiendo realizar consultas mas precisas por tipo de campana,
estado, fecha y canal de envio. Estas funcionalidades fortalecen la trazabilidad de
los procesos y contribuyen a brindar mayor seguridad y confiabilidad en las
comunicaciones dirigidas a la ciudadania.

ACTUALIZACION TABLERO ENVIOS MASIVOS

ENVIO MASIVOS ‘ hd

827.089 B 650.329 &
S Py

— TIPO DE CAMPARA
sl T DOCUMENTO  FECHAENVIO MES ESTADO CAMPARA :
) Agente . )} Notifica ) Whatsapp

Mailing ) Sms

02032026 36 Campafia Nobicacones Fetrero 2026 Finalizado Hacienda Bogola notimicd & acto

020372026 3134446452 36 Campafia Nobdcaciones Febrero 2026 Finaizado Hacienda Bogold notifico el acto
02032026 3128515712 36 Campafla NobiScacones Febrero 2026 Sms Finalzado HaCends Bogold notificd el acto
02032026 3052577170 36 Campafla NobScaciones Febrero 2026 Sms Finalizado Hacienda Bogotd notficd ef acto
02032026 3125832433 36 Campafla Nobfcacones Febrero 2026 Sms Finalzago HaCienda Bogota notifico el acto
02032026 314587814 36 Campafia Nobfcacones Fetrero 2026  Sms Finaigago Hacienda Bogotd notico &l acto
02/032026 3134476580 36 Campafia NotScaciones Febrero 2026 Finalizado B

02032026 3123020012 36 Campadla NobSCaciones

0202026 3219301538 36 Campadla Notifcaciones Hacienda BOgOlé notifico el aclo

020372026 3002015514 36 Campalia NobBCacones :
T2032006 3153094387 3 Campafia NobAcacones administrativo No. 2025EE05698001 a su
020372026 3138133921 36 Campafla NobScaciones nombre y requiere que usted lo conozca.
020372026 3133865022 35 Campafa NobScacones Consulle informacion de lunes a viemes en:

020312026 3103418355 36 Campafla Notifcaciones https://www.haciendabogolta.gov.coles/sd. ..
0210372026 3153611299 36 Campafia Notificaciones

021032026 3143790735 35 Campafia NobScacones -
0202026 3125382257 3 Campafla NobScaciones Febrero 2026 Sms Finalizado Macienda Bogoth notficd el acto

02032026 376651349 35 Campafia Notcaciones Febrero 2026 Sms Finaizago Hacienda Bogota notificd i acto
0210372026 3114801083 36 Campafla Notlcaciones Febeero 2026  Sms Finalizado Hacienda Bogold notinco el acto
02032026 3107795103 36 Campafa NotScaciones Febrero 2026  Sms Finalizado HaCkenda Bogota nOUNCH &f acto
020372026 3138360277 36 Campafla NobiScaciones Febrero 2026 Sms Finalizado Hackenda Bogotd notificd &f acto

& 112



2. Talento humano

2 6.3 NFORME MINERO DE DATOS
*7*"  KATHERINE CASTRO - MASIVOS -AGENDAMIENTO

DESARROLLO TABLERO IMPACTO NOTIFICACIONES MASIVAS

Se desarrolld un tablero de control para la medicion del impacto de las
notificaciones masivas, el cual permite visualizar de manera consolidada la
informacion relacionada con los envios realizados a través de diferentes canales
como SMS, WhatsApp, mailing y agente automatico.

El tablero muestra indicadores generales como el total de notificaciones
enviadas, contactos impactados y la tasa de impacto, ademas de graficos que
permiten analizar el impacto por categoria, proceso, canal y campana. También
incluye filtros dinamicos que facilitan la segmentacion de la informacion para
realizar analisis mas detallados.

Es importante mencionar que esta herramienta aun se encuentra en fase de
desarrollo, por lo que se continuara trabajando en el ajuste de indicadores, la
optimizacion de las visualizaciones y la incorporacion de nuevas métricas que
permitan fortalecer el seguimiento y analisis del impacto de las notificaciones
masivas en los servicios de atencion al ciudadano.

MEDICION IMPACTO NOTIFICACIONES MASIVAS

FILTROS 729.31 0 u
IMPACTO POR CATEGORIA TOP 5 IMPACTO POR PROCESO
kT4 a8
]
ssoo [
s ce e [
- VIDECLLAMADA E
% IMPACTO POR CANAL TOP 10 IMPACTO POR CAMPANA
b’

CREACION DE MALLAS Y HABILITACION AGENDA BOOKINGS

Durante el mes de marzo se continud con la gestion, administracion y ajustes de las
agendas en la plataforma Bookings, con el fin de mantener optimizado el proceso de
agendamiento de citas para los ciudadanos y facilitar el acceso a los diferentes
servicios de atencion.

Adicionalmente, a partir de este mes se inicio la creacion de las mallas para los
procesos de agendamiento, correspondientes a los servicios de Videollamada General,
Videollamadas Lengua de Sefnas, Concesionarios y Delineacion Urbana, con el objetivo
de organizar y estructurar de manera_mas eficiente la disponibilidad de citas para

cada proceso. J
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2. Talento humano

2.6.4 INFORME MINERO DE DATOS
JHON BARAJAS - OMNICANALIDAD

GESTION MARZO 2026

Durante el mes de marzo se da continuidad a la gestion diaria de mineria de datos del canal de
Omnicanalidad, asegurando la actualizacion permanente de los tableros de control y la entrega
oportuna de las cifras requeridas por el cliente.

Adicionalmente, se implementan mejoras en la estructura y los procesos de validacion de los
datos, con el objetivo de fortalecer la calidad y precision de los analisis realizados.

Se mantiene informado al canal sobre la gestion diaria mediante el cuadro de indicadores, el
cual se comparte en tres cortes establecidos: 09:00, 13:00 y 17:00 horas.

Asimismo, se realiza la actualizacion y adecuacion del informe 360 correspondiente a los meses
de enero y Marzo, incorporando la estructura y los lineamientos solicitados por el cliente.

El Tablero KPI consolida los indicadores [0 @8 guacama — A=
de OMNICANALIDAD, PRESENCIAL y [~ | o reos

BACKOFFICE.
La responsabilidad  principal se ' - ' ' ' .
mantiene sobre el canal de 95.954 88.764 92.5% 00:06:35  00:04:14
OMNICANALIDAD, realizando  la — = -
actualizacion diaria de meétricas clave |... . . = - A -,
como interacciones, efectividad vy ) s =

abandono. De igual forma, se mantiene

actualizado diariamente el indicador de

Encuestas de Satisfaccion de todas las | I | I | !
4 = l

areas del canal de OMNICANALIDAD.

LEMAMA

Los tableros de Encuestas de Satisfaccion, permiten visualizar el desempeno del canal, mediante
indicadores clave de atencion. Presentan resultados de satisfaccion general y por atributos, asi
como la percepcion de utilidad de las interacciones del BOT, facilitando el seguimiento de la
calidad del servicio y la identificacion de oportunidades de mejora.

ENCUESTAS DE SATISFACCION - ) SATISFACCION BOT

Para evaluar mi servicio, podrias decirme si {la respuesta que te di fue de utilidad?

INDICADORES

ATENDIDOS

42274
88.764 et

FILTROS

" EMCUESTAS M
COMPLETADAS

1410

Fena (5603%)
3.34%

: 114

T25% 61.79% 5129% 69.7M% T159% 77156%
80 81 85

79 7.5 7.0




2. Talento humano

2.6.4

INFORME MINERO DE DATOS
JHON BARAJAS - OMNICANALIDAD

ROUND ‘m:‘mm VIDIOLLAMADA | LENGUA DE SIRAS  REDES SOCIALES WHATEARR mmmr‘ CONCEBONANIOS ___Z'E: | HAZIENA | m\ | CJ n contmma.| | T || || ooy || e | TS |
B | &5 | sosom | O INBOUND [==\
)
70305 | 49987 | 7211% | 19610 | 2789% g TIRGERECTIVOAD _Tote
! 12.708
= = . . = —— e L 14,056 86.46 % nada por Contribuyents :;:
m 2845 | 1813 | 6373% | 456 16,03 % siicoms -
P (sl iiadV (N 5 7094 33,56 % o
= Total 14.056
8772 | 8772 | 57.68% | ey rrcicon e s
’ ) . | TECACIONNTYILY slelnlD TIMNCACIONNIVILY i‘lﬂ'm THNCACIONNIVILY Elliﬂw
: i o
4 r ! 5 o
-y iTe
- "
1291 | 1291 | 9163% | ::: u
F — e— " n
\ “w o
m 10055 | 9378 | 8737% | - =

s
187

Permite visualizar el desempeno general de los canales de atencion de Omnicanalidad,
mostrando de forma consolidada los volumenes de interacciones y su gestion.

En él se puede identificar, para cada canal

Videollamada, WhatsApp, Concesionarios y Redes Sociales):

Total de entrantes
Casos atendidos o gestionados
Porcentaje de atencion

Casos abandonados y su porcentaje (cuando aplica)

(Inbound, Gestion de Contribuyentes,

El tablero facilita una comparacion rapida entre canales, permitiendo evaluar el nivel de
demanda, la efectividad en la atencién y detectar oportunidades de mejora en la operacion y

asignacion de recursos.

INFORME DE SEGUIMIENTO
CORTES DIARIOS

En los cortes diarios de las 09:00,
13:00 y 17:00, se socializa en el grupo
de Omnicanalidad, via WhatsApp, el
consolidado de interacciones
entrantes, atendidas y en cola, junto
con el indicador de nivel de atencion,
permitiendo el seguimiento oportuno
del desempeno del canal.

GESTION OMNICANALIDAD SHB | CORTE: 31-MAR-2026 - 17:00
% NIVEL DE
CANAL ENTRANTES ATENDIDOS EN COLA ATENCION
INBOUND | 2267 772 I 35 1 341%
Grandes Contribuyentes 165 94 0 57,0%
WHATSAAP - BOT 5.170 5.141 29 99,4%
WHATSAAP - AGENTE 3.487 1.132 3.132 32,5%
DEVOLUCION Y COMPENSA( 0 0 0 -
VIDEOLLAMADAS 144 144 0 100,0%
LENGUA DE SERAS - 2 o | 1000%
DELINEACION URBANA 34 34 0 100,0%
CONCESIONARIO 21 21 0 100,0%
FACEBOOK a7 47 0 100,0%
X 16 22 0 100,0%
UINKEDLN 0 0 0 -
INSTAGRAM 65 40 25 61,5%
GOOGLE MAPS 0 0 -
YOUTUBE 0 1 0 .
TOTALDEL CORTE 11.418 7.450 3.221 65,2%
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2. Talento humano

2.6.5 INFORME MINERO DE DATOS
—— LUIS MIGUEL MORALES - PRESENCIAL

Elaboracion del Dashbobard para el Cliente y la Operacion donde muestra con detalles la
gestion que se realiza diariamente en los puntos presenciales, se hace actualizacion diaria al
mismo antes de las 9 am.

Generacion de reportes “intrahora” para el cierre de Rete-ICA cada hora, los demas dias, cada 2
horas e informado via chat al cliente y la operacion.

Centralizacion de la Master de personal, llevando un control del personal, su asignacion y
relacion de su ubicacion en las diferentes sedes, con la respectiva socializacion a la operacion
cuando se realiza las actualizaciones.

Preparacion y envio diario a la Operacion de las Tipificaciones con las respectivas alertas para la
operacion que realizan los agentes de los puntos presenciales para iniciar con su depuracion,
buscando bajar rapidamente la curva de aprendizaje y realicen correctamente las tipificaciones
atado al BSC general y para los asesores.

Elaboracion de malla de turnos para el canal presencial, permitiendo tener un orden en la
programacion de los sabados.

INFORME GENERAL PRESENCIALES -SECRETARIA DE HACIENDA BOGOTA § SISULTATION SOTOMERA
RESUMEN GENERAL CONTRIBUTINTIS
5 Contutarnin 30 Torme.
- Ry ey 1R CAD La0e [ )
s sen 1 e | 57.646
TOTAL RECHIO0S ¥ ATENCIOMES MICHAS 54.989
e ou. ar K 954 %
" o - e A
. 1ea ‘ O ]
" i I .- I 1ik I 2457
S - = r 46%
| & W0z D0 O awes:
- » : " » | e et
© MOS0 ® ATENDDO nm.’:zs
TOTALES DE GESTION PRESENCIAL SHB | LUN 30 MAR 10 H.
TURNOS  TURNOS TURNDSEN % NIVELDE
AR SALA  ATENCION
i ] 011272008
SUPERCAD 506 1 135 67.4% SUPERCADE SUBA " YAZMIN PEDRAZA
SUBA 119 85 27 71.4% - :
20 DE JULIO 72 57 13 ?9,2% G CONTRATO AGENTE GENERAL INGRID CHAPARRO
BOSA | 32 | 26 | 4 L 81 :.3%
AMERICAS 62 56 1 | e03%
CALLE 13 | 3 | 2 | 2 [ BEM% |
ENGATIVA 18 16 1 B8,9%
MANITAS 14 13 0
C.E.PLAZA 38 33 3
C.E114 |7 52 18 | 684%
C.E.CAD 74 53 14 71,6%
TOTALGENEAMDELCORTE | 1036 754 | 218  72,8%
* Las cifras acd p das estin sujetas a p i de Mineria aprobado
por el clients, por lo que podrd variar respecto al ciorre formal del dia.
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2. Talento humano

2.6.5 INFORME MINERO DE DATOS
e LUIS MIGUEL MORALES - PRESENCIAL

DETALLE DE TIPIFICACIONES

Adicional a las Alertas diarias que se envia via WhatsApp a la operacion, comparando la
cantidad de tipificaciones hechas de antier vs ayer, se complementd en el Dashboard
Operativo detalles de las tipificaciones para sensibilizar de la importancia de tipificar
todos los registros, de manera correcta y completa.

TOP 3 | DIFERENCIAS ENTRE GESTIONES Y TIPIFICACIONES | EQUIPO PRESENCIAL | DIA: MARZAMAR |

I
§
E

E

COMPARATIVO GESTIONES [SATWES-ATRIL) COMTRA TIFIFICACIONES CHM | POR AGENTE
ATH B OPRACE v ML ¥ APYLLEE AT e -

MASTER (TODA LA OPERACION) Y MALLA DE TURNOS
(PRESENCIAL)

Tomando las actualizaciones enviadas por la operacion y por RRHH se realiza una
actualizacion permanente del personal contratado, informando por correo electronico
y por grupo de WhatsApp su actualizacion para la revision por parte de la operacion y
Su uso.

Frente a la Malla de turnos, se hace de manera mensual y se hace un envié semanal
(los viernes) al cliente con el personal programado para trabajar el sabado.

MALLA DE RED CADES ¥ 1A | SABADO 78 MARIO
ISR = O OPIRACICN i o f

MPMMONA] W1 OPURALKN oL

VEBENICTEL AMOAE IILATIH PALACIOS MG GOMEALE I ATONTE PROTTRON AGINTE
ISEARTRIN DY LORERA DEANTONG WADIRRAMA  AGLEL GOMPALLY RSL e

oA RPN, 114
ABGUEL GOMIALED JOWGT GOMIALEL  CAMTRO DXPERNCIA 114 ASENTE PROFEROM AGENTT
ANGLAL GOMIAUT XOSSE GOMIALLY WA AT

¥
CINTRO (EMRENCA |34 (NBOLADOS ADINTE
ML GOMEALLE XOMS( SOMIMLE L4 ASiTE

MG GOMTALET WG] GOMIALLT ]

ANGLEL DOMEALE? SOMGE GOMLALET  CINTRS [EFTRMMCIA 114 AGENTI FRCHT LM AGENTE
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2. Talento humano

2.6.5 INFORME MINERO DE DATOS
e LUIS MIGUEL MORALES - PRESENCIAL

INFORME 360

Semanalmente se carga en una carpeta compartida con el cliente la base de datos
consolidada de la gestion que se realiza la semana inmediatamente anterior, incluyendo
datos demograficos como numero de teléfono y correo electrénico (los cuales se toman
del CRM) vy se les hace una depuracion general para ser alimentado a las bases del
gobierno de datos de la Secretaria de Hacienda de Bogota, el formato solicitado para
cargar estas bases es archivo plano en CSV.

Q Diego Leonardo Parra Buitrago BASE REPORTE 360 03 MA 26 PRESENCIAL

Nombre Modificado Modificado.. Tamafio del ag

m| o

BALANCE SCORE CARD PRESENCIAL (BSC)

Es el resumen de los indicadores del personal, en donde se comparte |la gestion de los
agentesy los items a calificar son:

e Gestion en SATWEB/Atril Vrs Tipificaciéon en CRM
e Registros de Botoneras

e Nota de Calidad

¢ Nota de Formacion

Este informe se comparte de manera semanal a la operacion para la revision del detalle
de las gestiones y las tipificaciones en CRM para su respectiva socializacion a los
asesores.

Asi mismo, se hizo un resumen para los asesores con el fin que sea de auto consulta con
los resumenes de sus indicadores.

Asi mismo, se hizo un resumen para los asesores con el fin que sea de auto consulta con
los resumenes de sus indicadores.

RESUMEN DE % PARA SUPERVISORES ¥ JE7ES DE OPERACIGN DEL BALANCE SCORE CARD | BALANGE SCORE CARD | EQUIPO
PRESENCIAL UT-SMD | CORTE: SAB 28

{BSC) PRESENCIAL - CORTE: SAB 28 MAR

HFEORERACION| | WMOID | MO0 e | wemo | weme [
sotomgaas | MSOTENIA | CAUDAD | FORMACION
JONOE CONZALEZ 90,04% wom 20,00 984w
ALEANDRA CENDALES (ORISR 57.10%
| mGmD CrapARRD B5.20%
| rosana momaes 91.20%
MIGUTL GONZALEZ samn

YATMIN PEDRAZA
ANDERSON GODOY soaew TSGR
JESSICA ESPIEL
| ussposemin
|__PAGLA BARED
[rotaL GeneRaL

e

Fig3 1003003
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2. Talento humano

RESUMEN EJECUTIVO PLAN DE BIENESTAR MARZO 2026

El programa “Bienestar a M/"
continud su ejecucion durante el

mes de marzo, desarrollando 138 180

acciones orientadas al Detalles dia del Detalles dia de la
fortalecimiento  del  bienestar Hombre Mujer
emocional, el reconocimiento

organizacional y la promocion de la

salud en los colaboradores. 1 16

Se destacan actividades como Ia Talleres de Refrigerios Taller de
conmemoracion del Dia de Ia Psicologia psicologia
Mujer y el Dia del Hombre, taller de

psicologia  dirigido a lideres, 34 28

implementacion de incentivos,

N Detalles de Incentivos de
calTipdl1as de salud, cumpleanos Bienestar
acompafamiento psicoldégico vy
reconocimiento de cumpleanos.

Estas iniciativas aportaron al 2 1
fortalecimiento del clima Acompanamientos Campana de
organizacional, promoviendo Ila de teleorientacion Salud

participacion, el sentido de
pertenencia y el cuidado integral
del talento humano.

CUMPLIMIENTO DEL
CRONOGRAMA

% TASA DE COBERTURA SATISFACCION

100% 47N §100% N

85% n

Nivel de aceptacién alto en fase de activacion.

Analisis Ejecutivo

Durante el mes de marzo, el programa mantuvo una ejecuciéon alineada a los objetivos
estratégicos, con impacto en el bienestar emocional, el reconocimiento organizacional
y el fortalecimiento del clima laboral.

Se identifica como oportunidad fortalecer la participacidon y cobertura en el eje fisico,
especialmente en el componente de nutricién, asi como continuar consolidando
acciones preventivas orientadas al bienestar integral.

Bienestar

&Iﬂ
-
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CRONOGRAMA PROGRAMA BIENESTAR A Mi
MARZO 2026

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO

2 3 4 5 7 8

Taller de lideres

Incentivos Dia dattl:m muier
es | |
9 10 1 12 13 14 15
16 17 B/l 19 20 21 22
: Dia del hombre
e e
23 24 25 26 27 = ) 29
Nuﬁ'i:i%n
0 3]

Campaiia Email

El cumplimiento de las actividades programadas para el mes de marzo se ejecuto en
su mayoria conforme al cronograma aprobado, manteniendo coherencia con los ejes
de Bienestar Fisico, Bienestar Emocional y Bienestar Psicosocial y Clima Laboral.

Las intervenciones se desarrollaron en modalidad presencial y/o virtual (segun aplique),
con participacion activa de los colaboradores y adecuada articulacion con las areas
responsables.

La actividad correspondiente al componente de nutricion no pudo ejecutarse debido a
dinamicas operativas del servicio, por lo cual fue reprogramada para el mes siguiente,
garantizando su desarrollo sin afectar la continuidad del plan de bienestar.

Nota: El cronograma mensual fue estructurado y ejecutado en articulacion con Talento
Humano, y socializado oportunamente con el area operativa, coordinadores,
asegurando alineaciéon estratégica, coordinacion logistica y adecuada difusion de las
actividades programadas.

Bienestar » 121
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Diseflado para proporcionar herramientas que
CICLO EMOCIONAL fortalezcan la salud mental y la gestion de las

emociones en el ambito cotidiano

ACTIVIDAD EJECUTADA:
TALLER BUENAS PRACTICAS MUNDIALES DE COMUNICACION.

1 16

Taller Refrigerios para la
actividad

Tema: "Buenas Practicas mundiales
de comunicacion”

Modalidad: Presencial.

Duracién: 2 Horas

Fecha ejecucidén: 7 de marzo 2026
Horario: 08:00 am a 10:00 am
Sede: Calle 98 #70-91 Oficina 901
Convocatoria: 14 Colaboradores.

Participantes: 12 Colaboradores

Imagen: Taller Comunicacion asertiva .

Tasa de participacion:
% de asistentes por actividad.

@D 85%

Espacio practico orientado al
fortalecimiento de habilidades de
comunicacion clara, respetuosa v
efectiva en el entorno laboral. Se
abordaron herramientas como escucha
activa, manejo de conversaciones
dificiles vy estilos de comunicacion,
promoviendo mejores relaciones y clima
organizacional.

Percepcion de los
participantes
Me gustaron las herramientas para
poder dar manejo a este tipo de
situaciones, gracias

Impacto
Mejora en la calidad de las interacciones laborales
y fortalecimiento del clima organizacional
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Diseflado para proporcionar herramientas que

CICLO EMOCIONAL fortalezcan la salud mental y la gestion de las

emociones en el ambito cotidiano

ACTIVIDAD EJECUTADA:
ACOMPANAMIENTO PSICOLOGICO INDIVIDUAL

2 2 1 1

Beneficiario S?esmnes Programada Cancelada
Ejecutadas

2 colaboradores beneficiados.
Cantidad: 2 sesiones.

« Duracion: 40 minutos
Modalidad: Teleorientacién

1 profesional de Psicologia

.

Se brindaron espacios de orientacion psicolégica en modalidad virtual, dirigidos a
colaboradores que solicitaron acompanamiento emocional.

Las sesiones se enfocaron en escucha activa, contencion inicial y orientacion frente a
situaciones personales o laborales, garantizando confidencialidad y activacion de
rutas de apoyo cuando fue necesario.

Impacto
Los acompanamientos de teleorientacion permitieron brindar atencion oportuna d
situaciones emocionales identificadas, favoreciendo la contencion temprana y previniendo
la escalada de factores de riesgo psicosocial. Se fortalecio la percepcion de apoyo
institucional y el acceso confidencial a orientacion profesional.
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Diseflado para proporcionar herramientas que

CICLO EMOCIONAL fortalezcan la salud mental y la gestion de las

emociones en el ambito cotidiano.

ACTIVIDAD EJECUTADA:
CAMPANA DE SALUD

Tema:Técnicas de regulacion emocional
Canal de difusién: Whatsapp.

Duracién: 1 minuto y 20 segundos

Fecha de lanzamiento: 26 de marzo 2026

Colaboradores: 324 Colaboradores.

4 ok
L ™
< Info. del grupo 82 7 EI eSCUdO

emociona|

TALENTO HUMANO OMNIA . == El trabajo te pesa cuando te lo llevas puesto.

5rupo 324 miembros

Eneste segundo episodio de nuestra miniserie
Conecta con tu Bienestar, te mostramos como
crear tu escudo emocional sin desconectarte...

\ --* 4415 O % Responder

[+]

."_\ & ]
O o Q
Chat De Audio Anadir Buscar

Percepcion de los participantes
15 reacciones

& s & 5 K1 1 b &

Se desarrollé la campana “Escudo Emocional” enfocada en fortalecer la gestion
emocional de los colaboradores. Se brindaron herramientas practicas como el
cambio de rol mental, la pausa consciente de 3 segundos y la creacion de una
frase de enfoque, promoviendo respuestas mas conscientes y el bienestar en el
entorno laboral.

Impacto
Fortalecimiento de la autoconciencia emocional y mejora en la capacidad de respuesta ante
situaciones de estrés, promoviendo un entorno laboral mas equilibrado y asertivo.
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Este ciclo se enfoca en fortalecer el tejido social
y el sentido de pertenencia mediante el
LABORAL reconocimiento constante y la celebracién de

CICLO PSICOSOCIAL Y CLIMA

hitos significativos para el equipo.

ACTIVIDAD EJECUTADA: "
DETALLES CELEBRACION CUMPLEANOS

Los regalos de dia de cumpleanos TASA DE COBERTURA EN
—— tortas magdalenas POBLACION OBIJETIVO DEL MES
combinadas, en un empaque de lata
con branding de OMNIA y mensaje
de felicitacion.

Durante el mes de marzo se
entregaron 34 detalles de
cumpleanos, alcanzando el 100% de
la poblaciéon objetivo del mes (36

colaboradores). 34

Tortas Cumpleanos

Imagen: Cumpleaneros Marzo 2026
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Este ciclo se enfoca en fortalecer el tejido social
y el sentido de pertenencia mediante el
reconocimiento constante y la celebracién de
hitos significativos para el equipo.

CICLO PSICOSOCIAL Y CLIMA
LABORAL

ACTIVIDAD EJECUTADA
DETALLE DIiA DE LA MUJER

180

Detalles

Se realizé la entrega de un detalle
conmemorativo en el marco del Dia de
la Mujer, consistente en un kit de
autocuidado orientado a promover
habitos saludables y el bienestar fisico
de las colaboradoras.

Esta iniciativa buscé resaltar la
importancia del cuidado personal
como parte integral del bienestar,

generando un espacio de
reconocimiento y fortaleciendo la
conexion emocional con la

organizacion.

TASA DE COBERTURA EN POBLACION

Percepcion de los Colaboradores

- " ; = % . 7
Mil gracias por tan lindo regalo, Dios | | Muchas gracias Omnia por ese
los bendiga y los colme de infinitas boqjto detalle. Dios los bendiga
bendiciones, que gran bendicion &S —
ser parte de este maravilloso grupo
k@ < 2:44 p.m. )
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CICLO PSICOSOCIAL Y CLIMA
LABORAL

Este ciclo se enfoca en fortalecer el tejido social
y el sentido de pertenencia mediante el
reconocimiento constante y la celebracién de
hitos significativos para el equipo.

ACTIVIDAD EJECUTADA
DETALLE DIiA DEL HOMBRE

138

Detalle

Se realizé la entrega de un detalle
conmemorativo en el marco del Dia del
Hombre, como estrategia de
reconocimiento organizacional
orientada a fortalecer el sentido de
pertenencia y la motivacion de los
colaboradores.

El detalle incluyé un kit funcional y
simbdlico compuesto por un vaso
térmico institucional, acompanado de
elementos practicos y recreativos, asi
como un mensaje de reconocimiento,
resaltando el valor y aporte de cada
colaborador dentro de la organizacion.

TASA DE COBERTURA EN POBLACION

(Enrique Bedoya

Que regalo tan especial, siempre
pendientes y cuidadosos de cada
Kdetalle, mil gracias!!!! 7:33p.m.

\.

i Javier

del dia de hoy, muchas gracias!

6:53p.m. ) | MuUchas gracias. 7:31p.m. )

+57 313 3590467\
Muchas gracias al equipo de OMNIA
por el gesto tan bonito y el detalle

4 . ™
-Sanjuan +57 322 2167405
Mucha gracias equipo OMNIA por

ese hermoso detalle deberas
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CICLO PSICOSOCIAL Y CLIMA
LABORAL

Este ciclo se enfoca en fortalecer el tejido social
y el sentido de pertenencia mediante el
reconocimiento constante y la celebracion de
hitos significativos para el equipo.

ACTIVIDAD EJECUTADA:
INCENTIVOS

28

Incentivos

Durante el mes de Marzo Se definio la
entrega de incentivos mediante bonos
redimibles de Dollarcity, como estrategia
de reconocimiento orientada a fortalecer
la motivacién y el compromiso de los
colaboradores.

Estos incentivos fueron entregados
conforme a los criterios establecidos,
promoviendo el desempeno, la
participacion y la cultura organizacional.

CUMPLIMIENTO ;
META MENSUAL 100 %
DE INCENTIVOS

TARJETA
DE REGALO

10,000
cor

Dollarcity

Imagen: Bono incentivo 2026.
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o 318

« Alta

INDICADORES DE GESTION BIENESTAR A MI

Colaboradores

85%

Cumplimiento

MARZO 2026

100%

satisfaccion

cronograma

318

Colaboradores
impactados

INDICADOR DE SATISFACCION

MUY SATISFECHO

INDICADOR DE COBERTURA

% TASA DE COBERTURA

100%4” N

% PARTICIPACION
GLOBAL

08.1%4 &

INSATISFECHO

0% £\

%CUMPLIMIENTO
CRONOGRAMA

85% MmN\

ANALISIS ESTRATEGICO Y PROYECCION

Fortalezas:

participacién
receptividad en
actividades de bienestar
emocional y
reconocimiento
organizacional.
Ejecucion articulada con
Talento Humano,
facilitando el desarrollo
de las intervenciones.

Y o Fortalecer la

Oportunidades
de Mejora:

cobertura v

participacion en el egje de
bienestar fisico,
especialmente en el

componente de nutricion.

o« Ajustar la programacion de

actividades frente a
dinamicas operativas para
garantizar su ejecucion
oportuna.

Proyeccion
Abril 2026:

» Reprogramar y
ejecutar la actividad
de nutricion,
fortaleciendo el egje
de bienestar fisico.

« Mantener e innovar

en campanas de
salud mental y
estrategias de
regulacion
emocional.
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CONCLUSION Y PROYECCION ESTRATEGICA

El mes de marzo representd una fase de continuidad y ajuste estratégico del
Programa de Bienestar “Bienestar a Mi", manteniendo coherencia entre la
planeacion y la ejecucion, con un enfoque fortalecido en bienestar emocional,
reconocimiento organizacional y desarrollo de habilidades en liderazgo.

Durante este periodo se logro ejecutar la mayoria de las actividades programadas,
garantizando cobertura en los diferentes ejes de intervencion y manteniendo una
participacion activa de los colaboradores en las iniciativas desarrolladas. La
implementacion de campanas de salud, estrategias de regulacion emocional,
incentivos y acciones de reconocimiento evidencié una apropiacion sostenida del

programa.

Si bien una de las actividades del eje fisico (nutricion) debio ser reprogramada por
dinamicas operativas, esto no afecté la continuidad del programa, sino que
permitid identificar oportunidades de ajuste en la planificacion frente a las
condiciones reales del servicio.

El analisis del mes refleja que el programa continda consolidandose como una
herramienta estratégica dentro de la organizacion, avanzando hacia una gestion
mas adaptable y enfocada no solo en la ejecucion, sino en la optimizacion de su
impacto, sostenibilidad y alineacion con el bienestar integral y el desempeno

organizacional.




2. Talento humano ®

2.8

Accede al recurso

BANCO DE HOJAS DE VIDA

re P

LGERENTE DE PROYECTO

.MINEROS DE DATOS

LAGENTES PROFESIONALES...

0.AGENTES GENERALES

83 2.COORDINADORES

I3 5.LIDERES DE CALIDAD

I3 8.AGENTES PROFESIONALES

B 3.JEFES DE OPERACIONES

I8 6.SUPERVISORES

B3 9.AGENTES TECNICOS

OMNIA
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2. Talento humano

PRENDAS |

2.9

Se establece e implementa una guia
como codigo de vestimenta para
representar la operacion de la SHB,
ofrecer calidad en la presentacion de los
servicios y se enmarca en el respeto a los
derechos  fundamentales  de los
colaboradores.

- T

OHNIA ‘

ket

P s b

GHNIA

NSTITUCIONALES

Guia
de

vestuario

Cédigo de vestimenta

Secretaria Distrital de Hacienda

OHNIA

Fotos de referencia
Centro de Experiencia

up CAD 30
* Sup Suba

« SuperCADE Calle 13
+ SuperCADE Manitas

» SuperCADE Bosa

= SuperCADE 20 de jullo
» SuperCADE Américas

OMNIA o

Vestuario por punto de otencién:

Puntos Red
CADE

Tipo de contacto: presencial con contribuyente.

Fems dw pbwramcan parracie por
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2.9

OGHMNIA

2. Talento humano

PRENDAS INSTITUCIONALES

GOMNIA

Lo que debes
EVITAR

*Aplicables a todes los puntos de atencién”

Gorras, gorros o sombreros.
Gafas decorativas.
Camisetas de equipos deportivos y de publicidad politica.

Telas con transparencia, lentejuelas, escotes pronunciados, blusas
cortas y/o medias de malla.

Sudaderas y ropa deportiva.

“Tu presentacion personal refleja tu autocuidado”

OGMNIA

Consideraciones

Condiciones médicas

Los colaboradores que por indicaciones médicos debidamente certificados requieran
adaptar su vestimenta, deberan presentar la documentacién correspondiente al area

de Talento Humano.

Embarazo

Las colaboradoras en estado de embarazo que necesiten realizar ajustes en su
vestimenta por razones de comodidad, seguridad o recomendacién meédica podran

solicitar las adaptaciones respectivas ante el drea de Talento Humano.
Poblacion étnica

Los colaboradores que, en razon de su cultura étnica, requieran adaptar su
vestimenta para garantizar su expresion, podran presentar su solicitud ante el area

de Talento Humano.

Eventos especiales

La organizacion podra autorizar codigos de vestimenta diferentes para eventos

especiales, celebraciones institucionales o actividades corporativas.
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2. Talento humano

2.9 PRENDAS INSTITUCIONALES

Registros de entrega de dotacion

G
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3. Calificadores de

servicio SMNIA

Este componente permite medir en tiempo real la percepcion del ciudadano frente al
servicio recibido, mediante una botonera de valoracion que clasifica la experiencia en
cuatro niveles: excelente, bueno, regular y malo.

La herramienta proporciona informacion inmediata y accionable, facilitando Ila
identificacion de oportunidades de mejora, el fortalecimiento de la calidad del servicio y
el seguimiento continuo a los niveles de satisfaccion, en linea con el modelo de mejora
continua institucional.

Para el mes de marzo se adquirieron 9 calificadores de servicio en el Centro de
Experiencia de CAD con sus respectivas 9 licencias.

x

CVARGAS & |
JFAJARDO 2026-02-17 18:00:08 jzd
MASMENEIM 2026-02-17 17:59:20 b
APALACIOS 2026-02-17 17:58:09 T
RIOVAR 2026-02-17 17:05:40 .
JANMGIOPLA 2026-02-17 17:02:12 o
EBERMUDEZ 2026-02-17 17:01:46 W
JLOPEZ 2026-00-17 16:59:10 .
EJOYA 2026-02-17 16:49:59 .
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3. ATENCION PRESENCIAL

Durante el mes de marzo de 2026, se garantizo la atencion a los contribuyentes y ciudadanos
que acudieron a los puntos de servicio, brindando orientacion y acompanamiento en la
resolucion de inquietudes, asi como en la gestion de peticiones, tramites y solicitudes
relacionadas con sus obligaciones y procesos tributarios.

Asi mismo, el Front Office de los Centros de Experiencia opera bajo el cumplimiento de las
normas técnicas de accesibilidad, asegurando condiciones adecuadas para la atencion de la
ciudadania y garantizando la prestacion de un servicio preferencial a poblaciones priorizadas,
tales como adultos mayores, mujeres en estado de embarazo y personas en condicion de

discapacidad.

3’1 RESULTADO GENERAL ATENCION PRESENCIAL

== 0 ENCURSTAS ¥ ATINOON | PERA SERVIOOS BETALE ; OETALLEDIMAS THMSOSP0R
| m ‘ - BOTONERAS o30S MALLPAZA || DETALEPRIDAL | AR dEALE XA MILESTES SEDE

_ INFORME GENERAL PRESENCIALES-SECRETARIA DE HACIENDA DISTRITAL
RESUMEN GENERAL CONTRIBUYENTES
EANGO OF FICHMAS SIGUN TLTROS mm
oo lunes 02marze 26 1.SUPER CAD 2ca088 1CENTROS EXPERIENCIA
HASTA:  martes 31 marzo 26 57 “6
Borrar Fitros 0
1CAD | 1CAD-BX. | 220JUUO | ZAMERIC. | 2B0SA | 2CALLEY3 | 2ENGATL. | LMANITAS | 25UBA 7o 31l Vo
1 3
TOTAL RECIBIDOS Y ATENCIONES HECHAS 5"989
3527
FILTRO FECHA 3047 95.4%
e 2602 2595 Turnos no Assstido por
2403 2418
2146 ?,369 Ciudadano
— Nie 2.657
892
DLA SEMANA 526 5-‘3 "6 *
Tocss -
2‘ TIEMPOS
TIPO JORNADA ] s ® " Tiempo Prom en Sala
Togas “ RECIBIDOS ® ATENDIDO 00:28-00
Tiempo Prom Atencion
TROOE TURIS ATENEmOS TOTAL ATENCIONES Y TURNOS NO ASISTIDO POR CUIDADANO 00:09:31
o' ™ 45.912 : EI;\ NOVEDAD
| 54909
1 9
01.ENE o3MAR

pe ° - ’ S TOTAL ATENDIDOS @ TOTAL POR C

Se evidencia un alto volumen de atencién, con 57.646 ingresos y 54.989 gestiones realizadas, lo
que refleja una operacién robusta y con adecuada capacidad de respuesta. El nivel de atencidn
alcanza el 95.4%, indicador que demuestra eficiencia en la gestién de la demanda. No obstante,
se identifican 2.657 turnos no asistidos, equivalentes al 4.6%, lo que representa una
oportunidad de mejora en la optimizacién del servicio y la asistencia de los usuarios.

% de atencion = 95.4%
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3. ATENCION PRESENCIAL

3.2 SUPERCADE CAD - SALA EXPRESS
1 11 1
[ ] ey oA |Q - ENCUESTAS ¥ AOOON | RRASINGOS | oo g pegnay | OEAE omugca | DEALEDBMS | Towos son
— INFORME GENERAL PRESENCIALES-SECRETARIA DE HACIENDA DISTRITAL
RESUMEN GENERAL

CONTRIBUYENTES
RANGO DE FECHAS SEGUN FILTROS

DESDE: lunes 02 marzo 24 NTROS EXPERI -
2CADES 3CE ENCIA
HASTA:  martes 31 marzo 26 21 189
Borrar Fitros 0
1.CAD 1CAD-EXPR

Atendides en Ventanilla
1 n
o o TOTAL RECIBIDOS Y ATENCIONES HECHAS 19.867
1308
FILTRO FECHA 1.137 1191 93.8 %
608 el A AN
985 g5 963 939 Turnos no Asistido por
898 aan
k- L Sa'y gl?.. 91, Ciudadano
MES
‘... sis | |f o 53 i 78 1.322
OIMAR . 701
DIA SEMANA 852 84 62%
184 191 228 201
Todas - -
2 3 i ) newpos
TIPO JORNADA 0 5 0 15 2 E. 0 35 Tiempo Prom en Sala
Todss v © RECIBIDOS ® ATENDIDO 00-39- ' o
Tiempo Prom Atencion
TIPO DE TURNOS ATENDIDOS TOTAL ATENCIONES Y TURNOS NO ASISTIDO POR CUIDADANO 00:09:19
21.189
18.277
16,454 Elﬁ NOVEDAD
12.798
]
-
12.04C O1ENE 02FEB 03.MAR
b ® S TOTAL ATENDIDOS @ TOTAL TURNOS NO ASISTIDO POR CIUDADANG

Se evidencia el comportamiento del canal presencial en CAD, reflejando la gestion de la demanda y

el nivel de atencién durante el periodo, con una operacidon enfocada en garantizar cobertura y
eficiencia en la atencion a los usuarios

% de atencion =93.8%
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3. ATENCION PRESENCIAL

3.3 RED SUPER CADES
1 (| I
. k) IOCIO'I;\ ‘ 0 - ENCUESTAS Y ATINON | FERASERNOOS | oera pmeoias DETALLE oemueca | OTAUEOWS | nEweosson
_ INFORME GENERAL PRESENCIALES-SECRETARIA DE HACIENDA DISTRITAL
RESUMEN GENERAL CONTRIBUYENTES
RANGO DE FECHAS SEGUN FILTROS
Ciudadanos con Turno
HASTA:  martes 31 marzo 26 26-902
o 0 220 JUUO 2AMERICAS 2808A 2CALLE 13 2ENGATIVA 2MANITAS 25084 T
:l e : TOTAL RECIBIDOS Y ATENCIONES HECHAS 25-6 I 2
FLTRO FECHA 0 1,08 95.2%
1128 036 1182 o 1230 " 13? Turnos no Asistido por
el . 1.290
DIA SEMANA 331 333 878 ‘2 4.8 *
Todas ~ "?
"’ :’ 1 TIEMPOS
TIPO JORNADA F-1 0 » Tiempo Prom en Sala
Todas © RECIBIDOS ® ATENDIDO 00:27:19
Tiempo Prom Atencion
TO IR TENRE TGS TOTAL ATENCIONES Y TURNOS NO ASISTIDO POR CUIDADANO | 00:05:58
21.251 DIA NOVEDAD
= . .

O1.ENE
St Sk © TOTAL ATENDIDOS @ TOTAL TURNOS NO ASISTIDO POR CIUDADANO

Se evidencia un comportamiento estable en la Red SuperCADES, con 26.902 ingresos y 25.612
gestiones, alcanzando un nivel de atencién del 95,20%. Aunque la operacion mantiene una
adecuada eficiencia, el 4,8% de turnos no asistidos representa una oportunidad de mejora en la
asistencia de los usuarios.

% de atencion =95.20%
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3. ATENCION PRESENCIAL

3.4 CENTRO DE EXPERIENCIA 114

1 11
A O
wmnan BNCUESTAS ¥ KTENGON || PERuA SERVIOOS : oeTALE _ DEALEDDMAS | TIEMPOS POR
. ‘ mﬂ\[ - SOTONERAS 00SK0s MaLpaAzA | DFMLERREDAL | \mennan PEMLIY wPUESTOS =

—rg

B

INFORME GENERAL PRESENCIALES-SECRETARIA DE HACIENDA DISTRITAL
RESUMEN GENERAL

CONTRIBUYENTES
RANGO DE FLCHAS SEGUN IRLTROS
_ R
DESDE: lunes 02 marzo 24
MASTA:  martes 31 marzo 26 ‘.772
Borrar Fitros 0
o ek G0 3CEPLAZA Atendidos en Ventanills

oo TOTAL RECIBIDOS Y ATENCIONES HECHAS 4.746
.:\_J.—‘\_/ 386
rn.:l;: ::I:u:“ 0 99.5 %
A
263 Turnos no Asistido per
238 _ Ciudadans
MES |E - 2 6
03 MAR
DiA SEMANA 85 84 0.5 %
- 59 l?i M w] - -
oda “ “
" - ] TIEMPOS
TIPO JORNADA » » Tiempo Prom en Sala
Toda  RECIBIDOS & ATENDIDO 00:39:01
Tiempo Prom Atencién
TRODE TURNOS ATENG00S TOTAL ATENCIONES Y TURNOS NO ASISTIDO POR CUIDADANO 00:28:43
DIA NOVEDAD
-
2.929
.
1206C O1ENE 02FER
S i G Gok " # TOTAL ATENDIDOS @ TOTAL TURNOS NO ASISTIDO POR CIUDADANG

Se evidencia un desempefio sobresaliente en el Centro de Experiencia 114, con 4.772 ingresos y
4.746 gestiones, alcanzando un nivel de atencién del 99,5% y un bajo porcentaje de inasistencia del
0,5%, lo que refleja alta eficiencia en la operacién.

Turnos por tipo de servicio Servicio Cantidad -
1. Estados de cuenta
2. Factura Vigencia
@ Estados de cuenta
@ Factura Vigencia 3. Declaraciones 409
S DN o 4. Delineacién Urbana 409
@ Delineacién Urbana
@ Recibos de pago Afios 5.  Recibos de pago Afios A... 248
Anteriores f ié —
@ Hifoinaditn radiadss 6. Informacion radicados 232
@ Aplicacion y/o 7. Aplicacion y/o Certificaci... 190
Certificacion de pagos
@ Declaracion bases 8. Declaracion bases presu... 162
presur‘ms_ 9. Actualizacion datos 162
@ Actualizacion datos
® Otros 10.  Registro 157
Total 4772

La tipologia mas consultada durante este periodo en el CE 114, fue Estados de
Cuenta, Facturas Vigencia, Declaraciones y Delineaciéon Urbana.

% de atencion =99.5% 140
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3. ATENCION PRESENCIAL

3.4 CENTRO DE EXPERIENCIA 114

Por género Preferencial
0 () ( —
) 1.396 =
Atendidos Sin atencion Abandonados
Total Turnos Total de atendidos en o periodo Total de e 4 wxdo - : i ;
Turnos VIP Agendados Total de abandono en &l penodo
‘ 1.357 0
| Total de turnos por sede
-= (Ie
e 4.772
: Grandes
4mi contribuyentes
']
Oficing Norte
== prendidas == Abandonado == Sin Alender
263 382 235 237 u 8
Fi
84
0 a 0 0 )
[ a - + :
lunes mares mitrcoles |ueves viernes sibado
Promedio de turnos por horario
I Abandonad B Confirmado Sin A
1 mil
500
1]
B ] 1 3 4 15 1 18
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3. ATENCION PRESENCIAL

3.5 CENTRO DE EXPERIENCIA PLAZA DE LAS
* AMERICAS

| s 0 ENCUESTAS ¥ ATENGON || FERA SBVO0S oeTALLE DETALEDEMAS | TIEMPOS POR
@ | s [ mﬂ\[ A BITONERAS [ wanpaza | DTMUEREOM | ana PR WPUESTOS ss0e

INFORME GENERAL PRESENCIALES-SECRETARIA DE HACIENDA DISTRITAL
RESUMEN GENERAL

CONTRIBUYENTES

RANGO DE FECHAS SEGUN FRLTROS
DESDE: lunes 02 marzo 26
HASTA:  martes 11 marzo 24

Borrar Fittror 0
JCE T4 JCECAD

O
1 n
— TOTAL RECIBIDOS Y ATENCIONES HECHAS 2.842
- b 148
rv.:i;‘o .'»:'i":n 5 3 “ “‘ 'i:. 99.7 %
~ 'rume::ne Asiitado por
MES 9
03 MAR 57
-16
DIA SEMANA “ n 0-3 %
Todst “
l TIEMPOS
TIPO JORNADA » 35 Tiempo Prom en Sala
+ RECIBIDOS ® ATENDIDO 00:34:16
Tiempo Prom Atencién
TIPO DE TURNOS ATENENDOS TOTAL ATENCIONES Y TURNOS NO ASISTIDO POR CUIDADANO 00:17:28
DIA NOVEDAD
2.851 =
2.359 2445
- = = =
120eC OLENE O2FER 03MAR

oo & @ TOTAL ATENDIDOS @ TOTAL TURNOS NO ASISTIDO POR CIUDADANO

Se evidencia un desempefio eficiente en el Centro de Experiencia Plaza de las Américas, con
2.851 ingresos y 2.842 gestiones, alcanzando un nivel de atencién del 99,7% y un bajo
porcentaje de inasistencia del 0,3%, lo que refleja una operacion altamente efectiva

Turnos por tipo de servicio Servicio Cantidad ~
1. Factura Vigencia
2. Estados de cuenta 509
@ P s 3. Delineacion Urbana 253
@ Estados de cuenta
@ Delineacién Urbana 4. Declaraciones 174
® Declaraciones I g
Y nformacion
@ Informacién radicados 2 Infomcion sadboate L
@ Declaracién bases 6. Declaracion bases presu... 147
presuntas
@ Cobro No tributario 7. Cobro No tributario 144
® Recibos de pago Afios 8.  Recibos de pago Afios A... 143
Anteriores
@ Actualizacion datos 9.  Actualizacion datos 120
@ Otros 10.  Aplicacién y/o Certificaci... 116
Total 2851 |

La tipologia mas consultada durante este periodo en el CE Plaza de las Américas,
fue Facturacion de la vigencia 2026, Estados de cuenta y Delineacion Urbana.

% de atencién = 99.7% 142



3. ATENCION PRESENCIAL

3.5 CENTRO DE EXPERIENCIA PLAZA DE LAS
¢ AMERICAS

Por género Preferencial

h O 603 ©
ki Fornes Atendidos Sin atencion Abandonados
Turnos VIP Agendados fimsts Sunshiosen o peies R SR [0S S Total de abandono en el penodo
Z2.851 7'2 . 2.842 0 9

Total de turnos por sede
—= createMumber

2.851 Grandes

contribuyentes

- No hay

- Atendidos —a— Ahandonado —a— Sin Atender

150

100
50

0 U i 0

o 4 $ 4 |

unes martes mikéreoles ueves viernes sibado
Promedio de turnos por horario
Bl Abondonado [ Confirmado Sin Atencion

400
) . . l l . .
o . l
B 9 10 1" 13 14 15 16 7
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3. ATENCION PRESENCIAL

3.5 CENTRO DE EXPERIENCIA CAD
L AEIe] i e
_ INFORME GENERAL PRESENCIALES-SECRETARIA DE HACIENDA DISTRITAL

RESUMEN GENERAL CONTRIBUYE!
RANGO DF FEOHAS SEGUN Fil TROS
DESDE: jueves 05 marzo 24 Ciudadanos con Turno
MASTA:  martes 31 marze 24 1 932
o 0 _
3CE 114 JCE MAZA -

1 n
TOTAL RECIBIDOS Y ATENCIONES HECHAS 1.922
- .. 159 162
s e 99.5 %
AN 1” - Turnos no Asistido per
134 Cigdadanc
MES
03 MAR 67 162 1 0
-
DiA SEMANA 4:- 41 67 0.5 *
-
Todat 42 40
i 5 ‘ TIEMPOS
TIPO JORNADA 5 * ™) £ Tiempo Prom en Sala
b * RECIBIDOS ® ATENDIDO 00:16:00

Tiempo Prom Atencién
TIPO DE TURNOS ATENDIDOS TOTAL ATENCIONES Y TURNOS NO ASISTIDO POR CUIDADANO 00:15:04

DIA NOVEDAD
-

1.932

Q1 MAR
© TOTAL ATENDIDOS @ TOTAL TURNOS NO ASISTIDO POR CIUDADANO

L9 (100%)

OO0 PRORITARIO @ NORMAL

En el Centro de Experiencia CAD que fue aperturado el 6 de marzo de 2026, se evidencia un
excelente desempefio de atencién, con 1.932 ingresos y 1.922 gestiones, alcanzando un nivel de
atencion del 99,5% y un bajo porcentaje de inasistencia del 0,5%, lo que refleja alta eficiencia en la
operacion.

Turnos por tipo de servicio Serviclo
1. Factura Vigencia
2. Recibos de pago Afios A... 529
® Fm."“ Vigencia 3. Estados de cuenta 157
@ Recibos de pago Afios
Anteriores 4. Informacion Catastro. 47
@ Estados de cuenta .
@ Informacién Catastro. S Reghtro »
® Registro 6. Actualizacion datos 34
@ Actualizacion datos . =
Ifoririacion Movlidad, 7. Informacion Movilidad. 18
@ Facilidades de pago 8.  Facilidades de pago 14
@ Pagos por cuolas
[spic)po 9. Pagos por cuotas (SPAC) 13
® Otros 10.  Informacién radicados 12
Total 1932

La tipologia mas consultada durante este periodo en el CE CAD, fue Facturacién de
la vigencia 2026, Recibos de Pago de afios anteriores y Estados de cuenta.

% de atencion = 99.5% 144
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3. ATENCION PRESENCIAL

3.5

CENTRO DE EXPERIENCIA CAD

Por género Preferencial
2, z
Total Turnos Angin e _ Sin atencion Abandonados
Turnos VIP Agendados s Sas pesdo e Tatad de abandono en el penodo
1 0
| Total de turnos por sede
L]
1.932 Grandes
contribuyentes
Temil
de experiet Al y
Promedio de turnos por dia de la semana
—— A didos ~&— Abandonado == Sin Atender
> 150
134 124
162 159
00 67
0 ] 0 U )
o e - + - d 4
I martes freol L enes sibado
Promedio de turnos por horario
B ibandonado [ Confirmado 5in Al
400
200
] ) L] 10 n 12 13 14 15 16
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3. ATENCION PRESENCIAL

3,6 PROCESO DE ATENCION EN UNIDADES MOVILES

Ranking Localidades

USME

SanGRL _
o [

o
RAFAEL .

+] 300 &00
Tatal de atenciones

ol

LOCALIDAD

< |PLACA DEL VEHICULD
B xvose w23
E ey 258
Bz
Hrgoe s

Total Atenciones por Localidad
[V]LOCALIDAD UNICA
BARRIOS UNIDOS
| S ‘um
g - ] CANDELARIA
z 1 CIUDAD BOLIVAR
= ENGATIVA
g e 1 FONTIBON
g ] LOS MARTIRES
g 200 - PUENTE ARANDA
,, wme W w o Bl B
& e"&r,‘o‘“ﬁ ‘.s?é@# & ﬁéfg fr@ * _,f} ¢ ¢
&
f & & #‘6 Jp—ﬁ & o
LOCALIDAD UNICA
Género Grupa Etarlo
e € |« I GRUPO ETARIO
|| Género 2 100 B 18428 AHOS
FAFEMENINA 1496 S wo £ 29 A 3R AROS
& £ B3 40 A0 ARICS
¥ MASCULINA 1421 8 iod 1063 ¥3 51 AB0ANCS
I NO BINARIA 1 g ! T aM:’oaoewmos
£ . = " - L7 ’ s 2mis_
& FF s
\-‘P v r‘? & ﬁﬁ 5
@ ) ® 5 & <

GRUPO ETARIO

Las cifras evidencian una alta concentracidn de la atencién en una sola unidad maovil: la placa
KYO291 - Movil tipo furgén realiza 1.823 atenciones, equivalente al 62,5% del total, muy por
encima de las demas -Mdaviles tipo panel(JTQ208 con 646; JTQ247 con 258; y JTQ222 con 191), lo
que sugiere una carga operativa desbalanceada entre vehiculos. En cuanto a la gestion del
servicio, se registran 2.918 ciudadanos atendidos frente a 4.738 tramites, lo que indica un
promedio superior a 1,6 tramites por persona, reflejando una atencion efectiva que no solo
capta usuarios, sino que resuelve multiples necesidades en una misma interaccion.
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3. ATENCION PRESENCIAL

ANALISIS DE RESULTADOS

3.7

PRIMER TRIMESTRE

TOTAL ATENCIONES POR MES Y GRUPO DE IMPUESTOS

wou [ [ 5 e
-
- e
e

© 1.PREDIAL ® 2.VEHICULOS = 3.ICA ®4.RIT 5.COBRO TRIBUTARIO ®6.DELINEACI.. © 7.0TROS

TOTAL ATENCIONES POR SEDE Y GRUPO DE IMPUESTOS

o . 966 2 NN 3171
susa INNSE0INNEN | 5,786
AMERICAS N335 | 5,054
20uu0 INEEENNNE | 5,019
cene zgorl B 4746
sosa NZ359°H W 4,299
ceraza 654N | 2,842
CECAD H)5030 1,922
encaTva TN 1,817
MANTAS 14581 1,573
cap-exer 0 1,069
caues Nl 1,064

“1.PREDIAL ®2.VEHICULOS © 3.ICA « 4.RIT 5.COBRO TRIBUTARIO @6.DELINEACI... © 7.0TROS

M 15,795

DETALLE SERVICIO IMPUESTOS PREDIAL

DETALLE SERVICIO IMPUESTOS VEHICULOS

CATEGORIA eTENDIDOS CATEGORIA :TEND!DOS
' 01.IMPUESTO PREDIAL VIGENCIAS ' 26,480 © 03.IMPUESTO VEMICULOS VIGENCIAS [ 4,742
© IMPUESTO PREDIAL VIGENCIAS | 21,067  IMPUESTO VEHICULOS VIGENCIA | 2,525
FACTURA VIGENCIA 10,820 FACTURA VIGENCIA 1,017
RECIBOS DE PAGO VIGENCIA 4,066 RECIBOS DE PAGO VIGENCIA | 450
ACTUALIZACION DATOS 3,684 ACTUALIZACION DATOS _ 409
ESTADOS DE CUENTA | 923 DECLARACIONES | 395
DECLARACIONES 708 ESTADOS DE CUENTA 122
DECLARACION BASES PRESUNTAS 333 NUEVA OFICINA VIRTUAL | 40
St W g iy ons PR SR B8 P LOAS s
Total 36,237 Total | 7,449
DETALLE SERVICIO ICA DETALLE SERVICIO RIT
CATEGORIA 5TENDIDGS CATEGORIA e‘l’ENmDOS
“ 09.cA | 2,496 © 0S.RIT REGISTRO | 1,255
@ ICA/RETEICA | 1,592 o RIT | 953
ACTUALIZACION RIT [ 749 REGISTRO DE CONTRIBUYENTES DEL IMPUESTO DE INDUSTRIA ¥ COMERCIO 952
ESTADOS DE CUENTA ‘ 270 REGISTRO | 1
INFORMACION PROCESOS EN CURSO 213 © ORIT. [ 263
CONSULTA DE OBLIGACIONES TRIBUTARIAS PENDIENTES | 136 = ICA-RETEICA | 35
ASESORIA OFICINA VIRTUAL [ 65 2 ICA/RETEICA - AGENDADO 4
INFORMACION GENERAL | 55 ¥ 06.RIT MODIFICACION | 753
e [ - R ——— i
Total 2,496 Total | 2,470
DETALLE SERVICIO COBRO DETALLE SERVICIO DELINEACION URBANA
CATEGORIA ATENDIDOS CATEGORIA ATENDIDOS
10.0TROS SERVICIOS 3,545 O8.DELINEACION URBANA 2.508
© 1.COBRO NO TRIBUTARIO 736 “ DELINEACION URBANA | 1,791
COBRO NO AGENDADO 200 IMPUESTO DF DELNEACION URRANA 925
COBRD NO TRIBUTARID 200 CORRECCION DE ERRORES E MNOONSISTENCIAS EN DECLA. RECIIOS DE PAGO | 810
COBRO NO TRIBUTARIO 536 DEVOLUC Y/O COMPENSAL D PAGOS EN EXCESO ¥ PAGOS DE LO NO DERIDO 10
¥ 2.COBRO TRIBUTARIO 2,309 NUEVA OFICINA VIRTUAL | 24
© LOTROS SERVICIOS DE COBRO 500 ESTADO DE CUENTA 1
Total 3,545 INFORMACION PROCESOS EN CURSO | 1
o 2,508
DETALLE SERVICIO OTROS IMPUESTOS
CATEGORIA 5TENDIDOS
“ 10.0TROS SERVICIOS [ 284
“ NOTIFICACIONES DE COBRO | 122
“ RADICACION 94
“ INFORMACION CATASTRO 47 0 H N IA
INFORMACION MOVILIDAD | 18
“ OTROS IMPUESTOS | 2
% CANALES DE ATENCION | 1 1 47
Total | 284
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4. Proceso Virtual,
Teleféonico y Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.1 AGENDAMIENTO

La plataforma de agendamiento se encontré funcional durante
todo el mes de Marzo, facilitando la programacion de servicios a
traves de los diferentes canales de atecion de la entidad. A
continuacion se relacionan los agendamientos a los diferentes

servicios prestados:

7989 2705
PRESENCIALES VIDEOLLAMADAS
624 621
CONCESIONARIOS DELINEACION
208 895
LENGUA DE COBRO NO
SENAS TRIBUTARIO

GOGMNIA



| 4. Proceso Virtual,
Telefonico y Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.2 VIDEOLLAMADA

.‘-.": 0 s i ~ g o O ~N 5 N ~ =
SECRTTARLA OF \ \ | { \ \
G. LENGUA DE REDES | DELINEACION | | CONCESIONA
U HACIENDA BOGOTI\ | b INBOUND || conrmigur.. m L SENAS sociates | | WHATSAPE | pgaNA J [ RIOS
o OHMMIA AN / i AN 2K, PN PAN J
33172026
VIDEOLLAMADA
| MES '
. TIPIFICACION NIVEL 3
| FECHA TIPIFICACIONNIVEL3 TOTAL
- AGENDAMIENTO 505
NO EFECTIVA 405
TIPIFICACION NIVEL 1 FACTURA VIGENCIA 325
TIPIFICACIONNIVELT  CANTIDAD TIPIFICACIONNIVEL2 TOTAL ESTADOS DE CUENTA 194
¥ x ACTUALIZACION DE DAT
PREDIAL 934 VIGENCIAS 751 I:F:R;zlcoﬂ g2 osm G :::
CANALES_DE_ATENCION 508 ANOS ANTERIORES 566 S DE' p' LOGCOESC 8 e
NO EFECTIVA a1 CANALES_DE_ATENCION 508 SO o
VEHICULOS 383 NO EFECTIVA 405 DA pos
ICA - RETEICA 281 ICA - RETEICA 241 e e T e
RIT 114 RIT 14
PROCESOS DE COBROS 48 MEDIOS MAGNETICOS 35 ::é';g?g?:;g; ERIRICACION D PAGOS ::
DELINEACION_URBANA 25 TRIBUTARIO 30 PAGO FOR CUOTAS GPAG) e
| I
:2:'5 2 n; gg&%ﬁ:}‘g i i: REPORTE OBLIGACIONES PENDIENTES a1
\ . il lrre=rmgrrererroy . CAMBIO DE CORREQ 37
5 g DECLARACION BASES PRESUNTAS 35
oty r ESTADO DE CUENTA 31
Total 2705 INFORMACION OFICINA VIRTUAL 25
\ - INFORMACION RADICADOS 25
HOMOLOGACION 20
APLICACION Y/O CERTIFICADOS DE PAGO 18
1EVANTAMIENTN NE EMRARAGNS 1R

e Elcanal de videollamada se consolida como un medio efectivo y versatil, capaz de atender tanto
tramites tributarios como solicitudes de informaciéon general.
La distribucion equilibrada entre niveles muestra una madurez operativa: los agentes estan tipificando

correctamente y gestionando casos con trazabilidad completa.
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4. Proceso Virtual,
Telefonico y Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.2 VIDEOLLAMADA - CONCESIONARIOS

( i ) { CONCESIONARIOS J
'

TIPIFICACION CANTIDAD TIPIFICACION ¢ TIPIFICACION CANTIDAD
VEHICULOS 342 VIGENCIAS ACTUALIZACION DE DATOS 166
RIT 168 RIT REGISTRO 162
NO EFECTIVA 99 NO EFECTIVA NO EFECTIVA 97
PREDIAL 7 ANOS ANTERIORES 53 DECLARACIONES 55
PROCESOS DE COBROS 3 TRIBUTARIO ESTADO DE CUENTA 27
maseistiniidishemeinininty - DELINEACION_URBANA HOMOLOGACION 25

FACILIDADES DE PAGO 20
PROCESOS EN CURSO - INFORMACION 15
RECIBOS DE PAGO 10
FACTURA VIGENCIA 7
INFORMACION RADICADOS 7
APLICACION Y/O CERTIFICADOS DE PAGO 6
MODIFICACION 6
APLICACION Y/O CERTIFICACION DE PAGOS 4
INFORMACION OFICINA VIRTUAL 4
" S

Durante el mes de marzo, el tablero de Concesionarios registro un total de 624 ingresos,
los cuales fueron gestionados en su totalidad (624). En la tipificacion de nivel 1, la mayor
proporcion de solicitudes correspondié a Vehiculos (342) y RIT (168), seguidas por No
efectiva (99) e ICA-Retica (2).

En la tipificacion de nivel 2, predominaron las consultas relacionadas con Vigencias
(296) y RIT (168), ademas de No efectiva (97) y Ahos anteriores (53). Para el tercer nivel de
tipificacion, los principales motivos registrados fueron Actualizacion de datos (166),
Registro (162), y No efectiva (97), concentrando la mayor parte de estas interacciones.
Las interacciones de tipo no efectivo corresponden a contribuyentes que no se
conectaron al canal despues de solicitar un ingreso, realizando una ocupacion de

agente en espera.
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4. Proceso Virtual,
Telefénico y Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.2 VIDEOLLAMADA - DELINEACION URBANA

B .
- DELINEACION URBANA |
[ FECHA

TIPIFICACION NIVEL 2 TIPIFICACION NIVEL 2
TIPIFICACIONNIVEL1 EANTIDAD TIPIFICACIONNIVEL2 EANTIDAD TIPIFICACIONNIVEL3 EANTIDI\D
DELINEACION_URBANA 448 DELINEACION_URBANA 448 INFORMACION DE PROCESOS EN CURSO 192
NO EFECTIVA 166 NO EFECTIVA 165 NO EFECTIVA 165
PREDIAL 5 VIGENCIAS 4 ACTUALIZACION DATOS LICENCIAS DE CONSTRUCCION 67

CANALES_DE_ATENCION 1 ANOS ANTERIORES 1 (MODIFICACION, PRORROGA, REVALIDACION)

ICA - RETEICA 1 CANALES_DE_ATENCION 1 DECLARACION FINAL 48
Total 621 ICA - RETEICA 1 SOLICITUD MARCACION EXENCION 38
~ LLAMADA EQUIVOCADA 1 DECLARACION DE ANTICIPO 36
Total 621 CREACION DE CDU 20
\ ANULACION DE DECLARACIONES 13
AGENDAMIENTO 12
INGRESO A LA OFICINA VIRTUAL 1"
RECIBOS DE PAGO 4
DECLARACIONES 3
ESTADO DE CUENTA 2
MIGRACION DE RETENCION DE SIT-Il A SAP 2
\ AP ICACION YN CERTIFICACION NF PAGOS 1

Durante el mes de marzo, el tablero de Delineacion Urbana registréo un total de 621
ingresos, los cuales fueron gestionados en su totalidad. En la tipificacion nivel 1, la
mayor concentracion de interacciones correspondid a Delineacion Urbana (448),
seguida de No efectiva (166), mientras que |CA-Retica y Predial presentaron
participaciones minimas.

En la tipificacion nivel 2, se mantuvo la misma tendencia, con predominio de
Delineacion Urbana (448) y No efectiva (166). A nivel de tipificacion nivel 3, las
solicitudes se concentraron principalmente en Informacion de procesos en curso
(196), No efectiva (165) y Actualizacion de datos de licencias de construccion (67),
evidenciando que la mayoria de las interacciones estuvieron relacionadas con
consultas de estado y actualizacion de informacion de tramites asociados a este
proceso. Las interacciones de tipo no efectivo corresponden a contribuyentes que no

se conectaron al canal despues de solicitar un ingreso, realizando una ocupacion de

agente en espera.
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4. Proceso Virtual,
Telefonico y Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.3 LENGUA DE SENAS

LENGUA DE SENAS
===} °
‘* FECHA \ 208 208
\‘ae. . L ENTRANTES ‘\ GESTIONADQS
TIPIFICACION NIVEL 1 TIPIFICACION NIVEL 3
TIPIFICACIONNIVEL1T CANTIDAD | TIPIFICACIONNIVEL2 CANTIDAD TIPIFICACIONNIVEL3 CANTIDAD
- - -
PREDIAL 92 VIGENCIAS 7 AGENDAMIENTO 41
CANALES_DE_ATENCION 39 ANOS ANTERIORES 42 FACTURA VIGENCIA 37
VEHICULOS 27 CANALES_DE_ATENCION 39 FACILIDADES DE PAGO 15
ICA - RETEICA 21 ICA - RETEICA 14 NO EFECTIVA 14
NO EFECTIVA 14 NO EFECTIVA 14 ESTADO DE CUENTA 13
RIT 13 RIT 13 REGISTRO 12
DELINEAC#ON_URBAN# 2 MEDIOS MAGNETICOS 7 INFORMACION PROCESOS EN CURSO 1
\ Total 208 DEL!NEAC!ON_URBANA 2 PROCESOS EN CURSO - INFORMACION 10
. / Total 208 ACTUALIZACION DE DATOS 8
A _J RECIBOS DE PAGO 8
INFORMACION OFICINA VIRTUAL 6
ESTADOS DE CUENTA 5
APLICACION Y/O CERTIFICACION DE PAGOS 4
DECLARACIONES 4
INFORMACION GENERAL 3
PAGO POR CUQTAS (SPAC) 3
CAMBIO DE CORREO 2 J
b = 4

Durante el mes de marzo, el tablero de Lengua de Sefias registré un total de 208 interacciones entrantes,
las cuales fueron gestionadas en su totalidad. En la tipificacion nivel 1, las consultas se concentraron

principalmente en Predial (92) y Canales de atencion (39), seguidas por Vehiculos (27).

En la tipificacion nivel 2, predominaron las gestiones relacionadas con Vigencias (77), Afios anteriores (42).
Finalmente, en la tipificacion nivel 3, los principales motivos correspondieron a Agendamiento (41), Factura
de vigencia (37) y Facilidades de pago (15), lo que evidencio que gran parte de las interacciones estuvo

orientada a consultas de facturacion, programacion de citas y solicitud de informacion sobre procesos en

curso. ul
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4. Proceso Virtual,
Telefénico y Redes Social--
(Omnicanalidad)

4.4 TRONCALES SIP

OMNIA

La troncal del Protocolo de Inicio de Sesion (SIP, por sus siglas en inglés) es un
metodo digital que permite realizar y recibir llamadas telefénicas, asi como otras
comunicaciones, a través de una conexion a Internet.

El termino “troncal” en troncales SIP se refiere a las lineas telefonicas virtuales que
permiten efectuar llamadas a cualquier numero telefonico mediante tecnologia IP.

Para el mes de marzo se mantuvieron disponibles sesenta (60) troncales SIP, con el objetivo de
conservar una relacion de 2 a 1 entre agentes y troncales, logrando un equilibrio en el uso de

los recursos.
ftem Descripcion Detalle Medida Cantidad
1 Infinivirt Cloud SBC | Sesioncs | Unidad 60
= Communication Session -
P Qrup 2 wbiteotiog Cltens (SAC).. P Oroup 1
‘Peer” "Recorded”
sSiP si1P
& RTPSERTP =] Recorded RTPSRTP
- » ——
. Leg
Device
A - 4 A A 0wy
o’ ~
RTPSRTR, 7 | ~ sip
i sip | RTPSRTE ™
e -, -
~ o I Y
—tSN000NCNY) : R—L1 Y —
I
IP Group 3 RTPSRTP - SIP siPp IP Group 6
I
I &
I
|
vyvvY v

IP Group 4 IP Group 5§

SRS Redundancy Group
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4. Proceso Virtual,

Telefénico y Redes Sociales

(Omnicanalidad)

4.5.1 TELEFONICO - OUTBOUND

CANTIDAD LLAMADAS

2-mar
3-mar
4-mar
5-mar
6-mar
7-mar
9-mar
10-mar

Tl-mar
12-mar

13-mar
16-mar
18-mar
19-mar
20-mar
24-mar
25-mar
26-mar
27-mar
28-mar
30-mar

Total general

el L MR YR

o NN

n

—_

AN o N

78

499

TOTAL MINUTOS

01057

0:14:12
0:00:30
0:30:44

05443

0:00:42
0:09:03
0:0535
0:10:59

0:05:37

0:26:05
0:43:52
0:20:08
01119
0:56:57
0:36:10
0:29:49
03334
0:58:26
0:12:45
0:27:01
8:19:08

GOGMNIA

Durante el mes de marzo se realizo el procesamiento y consolidacion de la informacion
correspondiente a las Illamadas salientes del canal telefonico, con el fin de generar

reportes que permitan realizar seguimiento al volumen de gestion efectuado a traves

de este canal de atencion.

Con base en la informacion disponible en las bases de datos operativas, se elaboro el
acta de llamadas salientes correspondiente al mes de marzo de 2026, en la cual se
presenta el consolidado de |la gestion realizada entre el O1 de marzo y el 31 de marzo de

2026.
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4. Proceso Virtual,
Telefonico y Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.5.2 TELEFONICO - INBOUND

c— INBOUND j

AfO \ e

202 ) 25311 TIPOEFECTIVIDAD Total

_—’J_ — Efectiva '14'043
—=__| 15581 | 6156 % | [y ——
' ‘—j Equivocada/Broma 293

= ] No conectado 113
= ] 9 ?30 No Efectiva 26
—_— Total 15,581

TIPIFICACIONNIVELY {.'..AN'III'.IAD TIPIFICACIONNIVEL2 EIN'I'IEMD TIPIFICACIONNIVELS t':amm
SREDIAL 5244 ANIOS ANTERIORES 4610 ESTADD D CUBNTA 292
VERICULOS 3021 WVIGENCIAS 3.655 FACTURA WIGENCIA 1.866
CA - RETEICA 2.263 CA - RETEICA 2133 NFORMACION DE TRAMITES ¥ GENERAL 1542
CANALES.DEATENCION 1.914 CANALES_DEATENCON 1914 RECIBOS DE MMGO .42
PROCESOS D COBROS 869 RIT ™ FACILDADES DE PAGD 757
RIT ™ NO EFECTIVA 524 INFORMACION OFICINA VIRTUAL 640
NO EFECTIVA 735 TRIBUTARIO 508 REGISTRO 593
PQORS 50 PORS 501 NG EFECTIVA 524
DELINEACION_URBANA 150 NO TRIBUTARIO 38 NFORMACION PROCESOS EN CURSOD 476
OTROS_IMPUESTDS 45 DELINEACION_URBANA 150 PORS - CONSULTA 468
Total 15,581 LLAMADA EQUIVOCADA 88 REPOATE OBUGACIONES PENDENTES 417

MEDNOS MAGNETICOS mn7 AGENDAMIENTD 363
OTROS IMPUESTOS 45 CONSULTA DE DEUDAS 354
LLAMADA INTERRUMPDA POR 3 BENERCIO TRIBUTARID 347
CONTRIBUYENTE PAGO POR CUOTAS (SPAC) 33
PIDo 13 DECLARACIONES 243
Total 15581 NFORMACION ¥ CREENTACION SOSRE PROCESOS DE COBRO 219
ACTIVOS
LEVANTAMIENTO DE EMBARGOS 216
PROCESOS EN CURSO - INFORMACION mn
ACTUALIZACION DE DATOS 204
LLAMADA EQUVOCADA 188
APUCACION ¥/O CERTIRICACION DE PAGOS 177
MANEIC OFICINA VIRTUAL 170
MODIFICACION 157

Durante el mes de marzo de 2026, el canal Inbound recibié 25.311 lamadas, de las cuales
15.581 fueron gestionadas, alcanzando una efectividad del 6156%. El 38,44% restante
(9.730 llamadas) correspondié a abandonos. Es importante senalar que posterior al 17
de marzo se dio un aumento de la demanda, registrandose un pico de 2314
interacciones el 31 de Marzo, lo que supero la capacidad instalada del canal.

La mayoria de las interacciones fueron efectivas, con 14.048 registros, mientras que las
llamadas no efectivas, colgadas y equivocadas representaron un volumen menor. Los
principales motivos de contacto estuvieron asociados a temas tributarios y solicitudes
de informacion general, especialmente consultas relacionadas con Predial, Vehiculos,
ICA-RETEICA.

El comportamiento del mes evidencio una alta demanda de informacion, lo que resalta
la importancia de continuar fortaleciendo los mecanismos de autogestion y la
capacidad operativa del canal, con el fin de reducir la tasa de abandono y mejorar los
niveles de atencion.
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4. Proceso Virtual,
Telefonico y_ Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.5.3 TELEFONICO - GRANDES

CONTRIBUYENTES
__"¥ 1| GRANDES CONTRIBUYENTES )

NO EFECTIVA 612 NO EFECTIVA 610 NO EFECTIVA

CANALES_DE_ATENCION 142 CAMALES_DE_ATENCION 142 INFORMACION DE TRAMITES ¥ GENERAL L]
ICA - RETEICA 137 ICA - RETEICA 130 INFORMACION OFICINA VIRTUAL 67
PREDHAL 30 VIGENCIAS 27 CANALES_DE_ATENCION 47
VEMICULDS 14 ARIOS ANTERIORES 1”7 ORIENTACION PAGO ICA - RETEXCA EN 19
PORS 10 PQRS 10 FORMULARIO ERRADO
RIT 10 T 10 DECLARACIONES ”
OTROS_IMPUESTOS ] OTROS IMPUESTOS L] MANEIQ OFICINA VIRTUAL 0
PROCESOS DE COBROS 5 MEDIOS MAGNETICOS 5 ESTADOS DE CUENTA L]
DEUNEACION_URBANA 4 DELINEACION_URBANA 4 MODIFICACION 8
Total " TRIBUTARIO 4 INFORMACION PROCESOS EN CURSD 7
LLAMADA EQUIVOCADA 2 AGENDAMIENTO 6
PIDO 2 FACTURA VIGENCIA &
NO TRIBUTARIO 1 INFORMACION GENERAL &
Total 73 BENEFICIO TRIBUTARIO 5

En Marzo de 2026 el canal de atencion para Grandes Contribuyentes registro 1156 llamadas
entrantes, de las cuales 973 fueron gestionadas, alcanzando una efectividad del 84,17%.

Se evidencia un fendmeno muy particular a través de la tipificacion de “No efectiva” que
refiere a aquellas llamadas que, aunque ingresan al canal de grandes contribuyentes, se
identifica que el usuario no corresponde a Gran Contribuyente, por lo que se procedera a
realizar especificaciones asociadas en siguientes informes y tableros, ya que, si bien estas
gestiones no representan un TMO alto, debido al alto volumen puede representar una
ocupacion inadecuada del canal por parte de los usuarios.

La mayor parte de las consultas estuvieron relacionadas con la tipologia canales de atencion,

que concentraron 142 gestiones, seguidas por solicitudes de informacion de tramites y
consultas generales.
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4. Proceso Virtual,
Telefénico y_ Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.6

Durante el mes de marzo, el canal de Redes Sociales registro 2.851 interacciones, todas
gestionadas de manera efectiva.

REDES SOCIALES

La mayor parte de los requerimientos se concentré en tramites y consultas operativas,
destacandose el Predial-Vigencia con 591 casos, seguido de 547 gestiones clasificadas como RIT y
446 asociadas a Vehiculos. En el nivel de detalle, los motivos mas frecuentes correspondieron a
registros, informacion de oficina virtual, facturas vigencia, junto con requerimientos puntuales
sobre pagos, agendamiento, homologacion y actualizacion de datos. El comportamiento del canal
refleja un uso constante y una orientacion marcada hacia la resolucion de tramites y consultas
informativas.

ACTUALIZACION
|, 3102026 REDES SOCIALES _
P - RED SOCIAL
— FACEBOOQOK INSTAGRAM X YOUTUBE
[ T— 2851
= \ ENTRANTES
TIPIFICACION NIVEL 1 TIPIFICACION NIVEL 2
TIPIFICACION CANTIDAD TIPIFICACIONNIVEL2 CANTIDAD TIPIFICACIONNIVEL3
- -

NO EFECTIVA 630 VIGENCIAS 661 NO EFECTIVA 623
PREDIAL 591 NO EFECTIVA 623 REGISTRO 4an
RIT 547 RIT 547 INFORMACION OFICINA VIRTUAL 177
VEHICULOS 446 ANOS ANTERIORES 176 FACTURA VIGENCIA 164
ICA - RETEICA 343 ICA - RETEICA 328 RECIBOS DE PAGO 135
CANALES_DE_ATENCION 235 CANALES_DE_ATENCION 235 AGENDAMIENTO 128
PROCESOS DE COBROS 31 NO TRIBUTARIO 27 HOMOLOGACION 114
PQRS 18 PQRS 18 ACTUALIZACION DE DATOS m
DELINEACION_URBANA 9 MEDIOS MAGNETICOS 14 INFORMACION DE TRAMITES Y GENERAL 109
OTROS_IMPUESTOS 1 DELINEACION_URBANA 9 CAMBIO DE CORREO 102
| Total 2,851 LLAMADA EQUIVOCADA 4 ESTADO DE CUENTA 83
TRIBUTARIO 4 MODIFICACION 72
LLAMADA INTERRUMPIDA 3 REPORTE DE OBLIGACIONES PENDIENTES 69
POR CONTRIBUYENTE APLICACION Y/O CERTIFICACION DE PAGOS 60
OTROS IMPUESTOS 1 PROCESOS EN CURSO - INFORMACION 54
PIDO 1 INFORMACION PROCESOS EN CURSO 46
Total 2851 APLICACION Y/O CERTIFICADOS DE PAGO 44
: PAGOS POR CUOTAS (SPAC) 37
\ RAARIC WS AFISIRLA LIRTI AL s

OHMNIA
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4. Proceso Vi rtual

\ Telefénico y Redes
(Omnicanalidad)

4.6

Licencias de
redes sociales

REDES SOCIALES

En marzo se requirieron nueve (9) licencias, distribuidas
de la siguiente manera:

Seis (6) licencias para asesores, quienes realizan la gestion
operativa

Tres (3) licencias adicionales, correspondientes a los roles
de supervisor, minero de datos y jefe de operaciones,
indispensables para el control, seguimiento, monitoreo y
toma de decisiones del proceso.

Estas licencias son las minimas necesarias para garantizar
el funcionamiento adecuado, la supervision efectiva y la
continuidad del servicio.

Social
@‘% & on Users ~ &
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et thogue > prs S S vl O T el B SOE POy TS OO Ll Tl S e e St Syl S e tesdt “ trdemh boor v AT e o ~masft as
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4. Proceso Virtual,
Telefonico y Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.6.1

REDES SOCIALES - FACEBOOK

31/03/2026
e o’ T ,6
~ N RED SOCIAL
' MES
= m INSTAGRAM X vouuee
/— EEEEEEEEE— Ve
- DIA (

REDES SOCIALES ]

‘ Tedn
\ 3

TIPIFICACION NIVEL 1 TIPIFICACION NIVEL 2
TIPIFICACION CANTIDAD TIPIFICACIONNIVEL2 CANTIDAD I TIPIFICACIONNIVEL3 CANTIDAD
PREDIAL 227 VIGENCIAS 277 REGISTRO 188
VEHICULOS 213 RIT 208 NO EFECTIVA 176
RIT 208 NO EFECTIVA 176 INFORMACION OFICINA VIRTUAL 73
NO EFECTIVA 177 ANOS ANTERIORES 163 FACTURA VIGENCIA 66
ICA - RETEICA 156 ICA - RETEICA 150 RECIBOS DE PAGO 63
CANALES_DE_ATENCION 91 CANALES_DE_ATENCION 91 HOMOLOGACION 51
PROCESOS DE COBROS 1 NO TRIBUTARIO 9 AGENDAMIENTO 50
PQRS 7 PQRS 7 CAMBIO DE CORREO 41
DELINEACION_URBANA 2 MEDIOS MAGNETICOS 6 INFORMACION DE TRAMITES Y GENERAL 40
Total 1,092 DELINEACION_URBANA 2 ESTADO DE CUENTA 39
TRIBUTARIO 2 ACTUALIZACION DE DATOS 37
LLAMADA EQUIVOCADA 1 REPORTE DE OBLIGACIONES PENDIENTES 33
Total 1,092 PROCESQS EN CURSO - INFORMACION 26
APLICACION Y/O CERTIFICACION DE PAGOS 25
INFORMACION PROCESOS EN CURSO 23
APLICACION Y/O CERTIFICADOS DE PAGO 22
MODIFICACION 19
MANEJO OFICINA VIRTUAL 17

1,092

ENTRANTES

1,092

GESTIONADOS

| RArAC BAR FLIATAC ICAAM
S

Durante el mes de Marzo, el canal de Facebook registré un total de 1.092
interacciones entrantes, las cuales fueron gestionadas en su totalidad. En la
tipificacion nivel 1, las consultas se concentraron principalmente en Predial
(227), Vehiculos (213) y RIT (208).

GOGHMNIA
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| 4. Proceso Virtual,
Telefonico y Redes Sociales
(Omnicanalidad)

REDES SOCIALES - YOUTUBE

4.6.2

|, oar2026 REDES SOCIALES
S ~ RED SOCIAL
!-. e FACEBOOK INSTAGRAM X YOUTUBE
.," DIA - |
Todas 22 22
\—/\ ! ENTRANTES GESTIONADOS

TIPIFICACION NIVEL 3

TIPIFICACION sANTIND TIPIFICACIONNIVEL2 SANTIDAD TIPIFICACIONNIVEL3 EANTIDAD
NO EFECTIVA 10 NO EFECTIVA 9 NO EFECTIVA 9
PREDIAL 5 VIGENCIAS 13 INFORMACION OFICINA VIRTUAL 4
VEHICULOS 4 AROS ANTERIORES 3 FACTURA VIGENCIA 3
CANALES_DE_ATENCION 1 CANALES_DE_ATENCION 1 PROCESOS EN CURSO - INFORMACION 2
ICA - RETEICA 1 ICA - RETEICA 1 AGENDAMIENTO 1
PROCESOS DE COBROS 1 LLAMADA INTERRUMPIDA 1 FACILIDADES DE PAGO 1
Total 22 POR CONTRIBUYENTE INFORMACION Y ORIENTACION SOBRE 1

NO TRIBUTARIO 1 PROCESOS DE COBRO ACTIVOS
Total 22 LLAMADA INTERRUMPIDA POR 1

CONTRIBUYENTE

Total 22

Durante el mes de marzo, el canal de Redes Sociales — YouTube registré un total
de 22 interacciones entrantes, las cuales fueron gestionadas en su totalidad. En la
tipificacion nivel 1, 2 y 3, las consultas se concentraron en las Interacciones No
Efectivas, Predial y por ultimo Vehiculos

GHMNIA
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4. Proceso Vi rtual

Telefonico y_ Redes
(Omnicanalidad)

4.6.3

REDES SOCIALES - INSTAGRAM

[ o | REDES SOCIALES
N /
I_." MES b, RED SQCLM.
.'/ w ; Ve
| 1,406 \ 1,406
L% y ENTRANTES | GESTIONADOS
TIPIFICACION NIVEL 1 TIPIFICACION NIVEL 2 TIPIFICACION NIVEL 3
TIPIFICACION CANTIDAD TIPIFICACIONNIVEL2Z  CANTIDAD TIPIFICACIONNIVEL3 CANTIDAD
PREDIAL 315 VIGENCIAS 337 NO EFECTIVA 264
RIT 312 RIT 312 REGISTRO 259
NO EFECTIVA 267 NO EFECTIVA 264 FACTURA VIGENCIA 84
VEHICULOS 205 ANOS ANTERIORES 183 INFORMACION OFICINA VIRTUAL 82
ICA - RETEICA 164 ICA - RETEICA 158 RECIBOS DE PAGO 66
CANALES_DE_ATENCION 114 CANALES_DE_ATENCION 114 ACTUALIZACION DE DATOS 63
PROCESOS DE COBROS 15 NO TRIBUTARIO 14 AGENDAMIENTO 63
PQRS 1 PQRS 1 HOMOLOGACION 62
DELINEACION_URBANA 3 MEDIOS MAGNETICOS 5 INFORMACION DE TRAMITES Y GENERAL 52
Total 1,406 DELINEACION_URBANA 3 CAMBIO DE CORREO 51
LLAMADA EQUIVOCADA 2 MODIFICACION 50
LLAMADA INTERRUMPIDA 1 ESTADO DE CUENTA 38
POR CONTRIBUYENTE APLICACION Y/O CERTIFICACION DE PAGOS 32
PIDO 1 REPORTE DE OBLIGACIONES PENDIENTES 31
TRIBUTARIO 1 PROCESOS EN CURSO - INFORMACION 23
Total 1.406 INFORMACION PROCESOS EN CURSO 22
PAGOS POR CUOTAS (SPAC) 21
APLICACION Y/O CERTIFICADOS DE PAGO 20

L ME/I ADASIARMES "

Durante el mes de Marzo, el canal de Redes Sociales — Instagram registré un
total de 1.406 interacciones entrantes, las cuales fueron gestionadas en su
totalidad. En la tipificacion nivel 1, las consultas se concentraron
principalmente en Predial (315), RIT (312), Vehiculos (205) e ICA-Reteica (164).
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4. Proceso Virtual,
Telefénico y_ Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.6.4

REDES SOCIALES - X O TWITTER

REDES SOCIALES

RED SOCIAL

|
31/03/2026 )

Borrar todan s
AL

FACEBOOK

¥ —— ~

TIPIFICACION NIVEL 1 TIPIFICACION NIVEL 2

331

ENTRANTES

e -

331

GESTIONADOS

TIPIFICACION NIVEL 3

TIPIFICACION CANTIDAD TIPIFICACIONNIVEL2Z ~ CANTIDAD TIPIFICACIONNIVEL3 CANTIDAD
NO EFECTIVA 176 NO EFECTIVA 174 NO EFECTIVA 174
PREDIAL 44 VIGENCIAS 41 REGISTRO 24
CANALES_DE_ATENCION 29 CANALES_DE_ATENCION 29 INFORMACION OFICINA VIRTUAL 18
RIT 27 ANOS ANTERIORES 27 INFORMACION DE TRAMITES Y GENERAL 17
VEHICULOS 24 RIT 27 AGENDAMIENTO 14
ICA - RETEICA 22 ICA - RETEICA 19 ACTUALIZACION DE DATOS n
DELINEACION_URBANA B DELINEACION_URBANA - FACTURA VIGENCIA 1
PROCESOS DE COBROS 4 MEDIOS MAGNETICOS 3 CAMBIO DE CORREO 10
OTROS_IMPUESTOS 1 NO TRIBUTARIO 3 ESTADO DE CUENTA 6
Total 331 LLAMADA EQUIVOCADA 1 RECIBOS DE PAGO 6
LLAMADA INTERRUMPIDA 1 DEVOLUCIONES, COMPENSACIONES, 5

AN POR CONTRIBUYENTE SANEAMIENTO Y CORRECCIONES
OTROS IMPUESTOS 1 REPORTE DE OBLIGACIONES PENDIENTES 5
TRIBUTARIO 1 APLICACION Y/O CERTIFICACION DE PAGOS 3
Total EER] FACILIDADES DE PAGO 3
MODIFICACION 3
PROCESOS EN CURSO - INFORMACION 3
APLICACION Y/O CERTIFICADOS DE PAGO 2
\ VFVANTAMIENTN NF FMRADCNS ?

Durante el mes de marzo, el canal de Redes Sociales — X registro un total de 331
interacciones entrantes, las cuales fueron gestionadas en su totalidad. En la
tipificacion nivel 1, las consultas se concentraron principalmente en Predial (44) y
Canales de atencion (29), seguidas por RIT (27) y Vehiculos (24).

OMNIA
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4. Proceso Virtual,
Telefénico y Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.7 MENSAJERIA MAILING

424.350

TOTAL ENVIADOS

17

CAMPANAS ENVIADAS

OMNIA

Se gestiona el envio de comunicaciones oficiales a contribuyentes, incluyendo
respuestas, notificaciones y envios masivos, garantizando calidad, oportunidad y
cumplimiento normativo. El proceso cuenta con controles de seguimiento que
aseguran la trazabilidad y contribuyen a la mejora continua del servicio.

1 37Iniciamos El Cobro Coactivo Por Deudas Vigentes

2 39 Campana- Feria Virtual Del 04 Al 06 De Marzo 22.710
3 43 Campafia De Control Extensivo - Ica B6 (Mailing) 2.165
4 45 Campana De Fidelizacion Reteica 1B - (Mailing 21.981
5 46 Hacienda En Tu Barrio 1576
6 49 Lanzamiento Programa Ica Regimén Comun Bim Vi -2025 1.968
7 51 Lanzamiento Programa_Vigencias_Anteriores_Pval__2026 110.458
8 55 Lanzamiento Programa Predial 2025_Acogidos A Spac - Canal Email 4,508
9 56 Reguerimiento De Pago Inmediato — Obligaciones De Reteica En Mora 527
1057 Campaiia De Fidelizacion Predial 1Er Vencimiento 54.850
1N 58 Lanzamiento Programas lca Nuevos - Canal Email 1.089
12 62 Campana Notificaciones Marzo2026 - Correocs Electronicos 100.918
13 66 Campana De Fidelizacion Ica 1B 2026 - (1Pg3-L7) 16317
14 68 Campana De Fidelizacion Sobre Tasa Bomberil 1B 2026 9.081
15 69 Campana Vigencias Anteriores - Remisibilidad 1.048
16 71 Campana Correo Electronico_ Ogfi _ Feria De Servicios 47141
17 73 Campafa De Control Extensivo, lca Régimen Comun Anual Y Preferencial (2Pgl-L22) 27613
A e i

FACIL Y VAL

' "Vi”ernes

de servicios

s Sogoid

Centro Comercial Mall Plaza,
2.° piso, local B99

 PONTE AL DIA . D 9 l 17
4 CONTUS IMPUESTOS | s l a
e 8:00 a. ) g
 Industriay Comereio ICA de marzo de abril!
Conéctate y recibe . 6 bimestre 2025 | Morario: de £:00 .8 500 pum.
cién y orientacion para: o &n jornada contirua
COAgACon &n moea
dasde febrero 2026 bt preserier |s declarscstn § o o
um:n 1 mmzm '“;""u';', u:E :ml.m
Beusthve tus dudai y ponte
al dis con
A ¢
a0 hitpe/iwwew Macsentabogets gev £o




4. Proceso Virtual,
Telefonico y Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.8 MENSAJERIA TELEFONICA SMS

5L 4

CAMPANAS ENVIADAS

238.607

TOTAL ENVIADOS

1 47 Lanzamiento Programa_Vigencias Anteriores Pval _2026- Canal Sms 72847
2 54 Persuasivo Telefénico 1594
3 59 Lanzamiento Programa lca Nuevos 930
4 63 Campana Notificaciones Marzo2026 - Sms 163.236

La herramienta de envio masivo de SMS

. " es una plataforma disehada para facilitar
Hacienda Bogota notifico el

acto administrativo No.
2025EE02933201 a su nombre
y requiere que usted lo
conozca. Consulte informacion
de lunes a viernes en: https://
www.haciendabogota.gov.co/
es/sdh/atencion-presencial

Ey! Tienes deudas pendientes de
impuesto de Industria y Comercio,
Ingresa a

hitps:/foficinavirtual .shd.gov.co/Oficinal/i

rualllogin.himl paga y evita el embargo,
secuestre y remate de tus bienes.

iiEy! Le debes a Bogota. No dejes
crecer tu deuda. Paga hoy, evita
procesos de cobro, sanciones y
embargos. Ingresa a

https:/fwww haciendabogota.gov.cole

s/sdh/pagos-bogota

la comunicacion directa y eficiente con los
usuarios a traves de mensajeria telefonica.
Este servicio permite enviar mensajes de
manera rapida y escalable a un alto
volumen de destinatarios, garantizando
su entrega oportuna y efectiva a los
contribuyentes de la Secretaria de
Hacienda de Bogota (SHB).

165



4. Proceso Virtual,

Telefénico y Redes Sociales

(Omnicanalidad)

4.9
16

CAMPANAS ENVIADAS

WHATSAPP TEMPLATE SALIDA

—

(V) 316.297

s

TOTAL ENVIADOS

'\':a-e'_wcqQr

1 38 Base De Datos- Evento 05 De Marzo (Whatsapp) a7
2 40 Campana Whatsapp- Feria Virtual Del 04 Al 06 De Marzo 38,130
3 41 Lanzamiento Programa Predial 2025_Acogidos A Spac - Canal Whatsapp 3.45]
4 42 Campaha Control Extensivo-lca B6 (Whatsapp) 2.002
5 44 Campana De Fidelizacion Reteica 1B - (Whatsapp) 14.943
6 48 Lanzamiento Programa_Vigencias_Anteriores_Pval__2026 72854
7 50 Lanzamiento Programa lca Regimeén Comun Bim Vi -2025 1.654
8 52 Lanzamiento Programa Autorizacion Aplicacionde Tdj 414
9 53 Persuasivo Whatssapp T2
10 60 Lanzamiento Programa lca Nuevos 4 930
11 64 Obligaciones Pendientes Vigencias Anteriores-Whatsapp 2160
12 65 Campana De Fidelizacion Ica 1B 2026 - (1Pg3-L7) 11.755
13 67 Campana De Fidelizacion Sobre Tasa Bomberil 1B 2026 4.822
14 70 Campafa Whatsapp _ Ogfi _Feria De Servicios 101.605
15 72 Campana De Control Extensivo, Ica Régimen Comun Anual Y Preferencial (2Pgl-L22). Whatsapp 18.882
16 75 Whatsapp - Invitaciones A La Feria De Servicio -Cobro No Tributario 30.039
FEai= ey La funcionalidad de WhatsApp de salida
FERIG =) 2 ! P;‘Em 5. permite el envio de comunicaciones
% = €on tu abligackén proactivas a los ciudadanos mediante
g e localses s pomtern e e EHNZS mensajes estructurados y previamente
ey
iD:i .Bb?‘l“ﬂ : mmes _E_'v:;___ aprobados (templates), garantizando la
e s an s estandarizacion y el cumplimiento de las
e politicas del canal.
Estos mensajes pueden personalizarse con

datos especificos del usuario y permiten la
trazabilidad del envio y el seguimiento de
herramienta fortalece Ia
comunicacion  oportuna, optimiza los
tiempos de contacto y consolida la estrategia
omnicanal de atencién.

estados. La



4. Proceso Virtual,
Telefénico y Redes Sociales
(Omnicanalidad)

4.10 WHATSAPP INGRESO POR @ 1.963.114

CONVERSACION

_) | WHATSAPP j ==

) 11,226
\ EFECTIVA

FECHA ~
) 49,780 27,342 16,116

TIPFICACION NIVEL 3

NIVEL 1 s&ﬂTlDﬁD NIVEL 2 SANTEBdB NIVEL 3 EAN'I'“IDAD
Abandonado 16,116 Abandonado 16,116 Abandonado 16,117
Predial 4,476 Vigencia 3,645 Estados de cuenta 1.262
Vehiculos 2,542 Afios Anteriores 3373 Informacién de tramites y general 1,200
RIT 1,352 RIT 1.352 Factura Vigencia 1,159
ICA-RETEICA 1,325 ICA-RETEICA 1.270 Registro 1131
Canales de atencién 1,243 Canales de atencién 1.243 Recibos de pago Afos Anteriores 962
Otros impuestos 146 Otros impuestos 146 Actualizacion datos 750
Delineacién Urbana 107 Defineacion Urbana 107 Aplicacitn yfo Certificacion de pagos 532
PQRS 35 MEDIOS MAGNETICOS 55 Informacién Oficina Virtual 443
Total 27,342 Reclamo L Recibos de pago Vigencia 47

2 Total 27342 Declaraciones 412
Informacion general 358
Procesos en curso - Informacion 326
Facilidades de pago 277
Informacion procesos en curso 276
Informacion radicados 253
Modificacién 199
Pagos por cuotas (SPAC) 178
Reporte obligaciones pendientes 178

Durante el mes de marzo, el canal de WhatsApp registré un total de 77122
interacciones, de las cuales 49.780 fueron gestionadas por el bot y 27.342 por agente,
evidenciando un alto volumen de atencién a través de este canal. Del total de
interacciones gestionadas por agente, 11.226 correspondieron a gestiones efectivas,
mientras que 16.116 fueron no efectivas, principalmente asociadas a abandonos.

En la tipificacion nivel 1, las consultas se concentraron principalmente en
interacciones abandonadas por contribuyentel (16.116), Vehiculos (2.542), RIT (1.352) e
ICA-Retencion (1.325), ademas de Canales de atencion (1.243). En la tipificacion nivel 2,
predominaron las solicitudes relacionadas con Vigencias (3.645), Anos anteriores
(3.373), RIT (1.352) e ICA-RetelCA (1.243), evidenciando que la mayoria de las
interacciones estuvo orientada a consultas de informacion, registro en plataformas y
gestion de tramites tributarios.
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5,1 RESUMEN GENERAL BACKOFFICE
MARZR OMNIA

El backlog hace referencia a lo recibido del 2025 y que esta pendiente de gestion a la fecha con
un total cercano a 10.000 registros, hasta el mes de marzo de 2026; lo que representaba un
riesgo significativo para el cumplimiento de los tiempos de atencion y la estabilidad operativa.

En respuesta, se implementd un plan de contingencia enfocado en la contencién del ingreso vy
la depuracion del inventario. Como accion principal, se coordind con la Oficina de Servicio la
regulacion temporal del ingreso de nuevos casos, considerando que esta dependencia
concentra el mayor volumen de radicacion mensual.

Esta medida tuvo como objetivo contener el crecimiento del inventario y permitir un enfogue
operativo en la depuracion del rezago acumulado.

La restricciéon en el ingreso se mantuvo de manera controlada hasta el 31 de marzo de 2026,
periodo durante el cual se priorizd la gestidon interna, logrando avances significativos en la
reduccion del backlog vy la estabilizacion del flujo de trabajo.

Otra medida que se ejecuto fue la reasignacion en CRM a la oficina de servicio de 330 casos
correspondientes a la tipologia de sujeciones pasivas y 189 casos del universo 2025 el 13 de
marzo, es preciso indicar que el tramite fue asignado a dicha oficina, el CER esta a nombre del
backoffice.

De manera complementaria, durante el mes de marzo se habilitd una jornada extraordinaria el
7 del mismo mes, orientada a normalizar el proceso de clasificacion de casos, con particion del
100% del equipo. Esta accidon permitié avanzar en la organizacion del inventario, especialmente
en aquellos registros que aln no contaban con asignacion o tipificacion definida.

Durante el periodo analizado, se registraron 2.891 ingresos, cifra que se encuentra por
debajo del comportamiento habitual debido a la contingencia operativa mencionada
anteriormente.

6 mil 5487
Ingresos

289 ] 4 mil

Finalizados mismo
periodo

1121 2 mil

Finalizados
periodos previos

5487 0 mil

n21

marzo
2026

Finalizados mismo mes @ Finalizados meses anteriores
En cuanto a la capacidad de respuesta, se lograron finalizar 1121 casos dentro del mismo

periodo, manteniendo atencién sobre la demanda entrante, aungue sin absorberla
completamente en el mismo ciclo.

De manera complementaria, se evidencia un enfoque importante en la gestion del backlog, con
5.487 casos finalizados, lo que refleja una estrategia orientada a la estabilizacion del mismo,
aprovechando la disminucion en la entrada de nuevos casos. 1 69



5. Proceso Escrito

Backoffice

5.1 RESUMEN GENERAL BACKOFFICE

MARZO

Para el periodo analizado, se identifican
584 casos en ftramite, los cuales se
encuentran en su totalidad bajo |a
clasificacion “Gestion de fondo”.

Es importante precisar que esta
clasificacion no corresponde a casos
resueltos, sino a casos que permanecen
en gestion interna y gque nos marcan la
alerta de abierto especificamente en los
siguientes sub-estados:

Pendiente firma etiqueta
Pendiente respuesta area

Como resultado de este enfoque, se logro
contener el crecimiento de los
vencimientos y avanzar en la proyeccion
de las respuestas con mayor oportunidad.

GHMNIA

Envejecimiento casos por rango
Rango En término Proximo a vencer Vencido
01. 0-6 dias 180
02. 7-15 dias 113 164
03.-30 dias 125
04. 31-45 dias -
Total 293 164 127
Envejecimiento casos por dependencia
Dependencia En término Proximo a vencer Vencido
OAFS 6 6 2
OCCDE 1 3
SGONT 1 1
SGCT 243 149 48
SGPCN 42 6 75
Total 293 164 127

Total

180
277
125

L

Total

123

Esto implica que el (49,8%) de los casos que muestra el envejecimiento estaba en riesgo o en

incumplimiento, lo que evidencia la necesidad de mantener y reforzar las acciones implementadas

durante la contingencia.
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6. Unidades moviles

6.1 MOVIL TIPO FURGON

OGHMNIA

Durante el mes de marzo se prestéd el servicio de Unidad Movil Tipo Furgén en las
localidades de Bosa, Usme, San Cristobal, Martires, Rafael Uribe Uribe, Sumapaz, Suba
Usaguén y Fontibén con una (1) unidad operativa, un (1) conductor y tres (3) agentes
generales, garantizando la ejecucion de las actividades programadas.

La unidad, modelo 2022, estuvo completamente dotada y adecuada para la atencién al
ciudadano, incluyendo accesibilidad para personas con discapacidad, climatizacion,
planta eléctrica, tres puestos de trabajo, monitor de 55" y demas especificaciones
técnicas requeridas. El vehiculo conté con matricula de Bogota y documentacion al dia,
cumpliendo con las condiciones contractuales establecidas.




6. Unidades moviles

6.2 MOVIL TIPO PANEL GMNIA

Durante el mes de marzo se gestiono el suministro y la operacion de tres (3)
movil tipo panel. El servicio se presté en la localidad de Bosa, Usme, San
Cristobal, Martires, Rafael Uribe Uribe, Sumapaz, Suba Usaquén y Fontibon

Cada mini unidad estuvo completamente equipada con:

e Conductor-orientador y un orientador adicional

e Carpa institucional y mobiliario

e Equipos portatiles y una impresora multifuncional
o Conexion a internet 4G o 5G

e Sistema eléctrico propio

e Elementos de seguridad

Estas unidades moaviles permiten optimizar el servicio, ofreciendo atencion
eficiente y descentralizada a los usuarios en los diferentes puntos de la
ciudad.”
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6. Unidades moviles

6.3 RADAR

OMNIA

RADAR TERRITORIAL

Esta herramienta permite verificar la ubicacion y gestion en tiempo real de las unidades
moviles, El Radar Territorial es una estrategia integral de gestion y seguimiento en
campo, disenada para fortalecer la presencia institucional, mejorar la toma de decisiones
y garantizar una atencion oportuna y eficaz a la ciudadania. A través de sus diferentes

fases

—desde la planeacion hasta la evaluacion—
Permite articular recursos, identificar necesidades especificas del territorio y generar

soluciones enfocadas en el bienestar colectivo.

B -~ GHNIA

T i e
]
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7
ENCUESTA DE
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CALIFICACION DEL
SERVICIO

OMNIA
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7. ENCUESTA DE SATISFACCION
Y CALIFICACION DEL SERVICIO

Durante el mes de Marzo los resultados de la encuesta de satisfaccion del servicio presencial
evidenciaron una percepcion altamente positiva por parte de los usuarios. El 92,89% de las
respuestas (24.675) calificd la atencion como excelente, mientras que el 6,67% (1.773) la evaluo
como buena. Las categorias regular y malo presentaron una participacion minima o nula, lo
que refleja altos niveles de satisfaccion con la atencion brindada en los diferentes canales de

servicio.
Total Atenciones
Unica Pregunta: {Como le parecio el servicio? Cantidad de Calificaciones por Sede Ventanilla*
1,773 (6.67%) 15,122
53,067
Total
, 6,249 Calificaciones en
oo Botoneras
24,675 (92.89%) 5 2 6. 5 63
® 1.EXCELENTE ®2,BUENO = 3.REGULAR © 4. MALO 1.SUPER  2.CADES  3.CENTRO 4.EVENTOS
CAD EXPERIENC...
SUPERCAD 3 5187
C.E. 114 3,850
AMERICAS 485 3,732
w susa FiE 3,644
Z  20DEJULIO 2638
Z  CEPLAZA 2399
o manimas [ECEIRN 1,708
@ encativa [ /32
caue 13 [ o2
sosA RO 526
UNIDAD MOVIL  §
® 1.EXCELENTE ® 2.BUENO © 3.REGULAR ®4.MALO

Jornada Horaria de
Encuestas Botonera

©® MANANA @ TARDE
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7. ENCUESTA DE SATISFACCION
Y CALIFICACION DEL SERVICIO

TOTAL ENCUESTAS
REALIZADAS POR SEDE

CAD
AMERICAS 293
C.E. PLAZA 290

susa I 212
ce 114 N 169

ENGATIVA 116

sosA l 100
maNITAs [ a4
20peJuLio [ 70
caLte13 | 77

Durante el mes de Marzo, se realizo el seguimiento a la
aplicacion de encuestas de satisfaccion en la red CAD,
evidenciando un total de 1969 turnos encuestados, lo
que representa aproximadamente el 36% de los
ciudadanos atendidos en los diferentes puntos de
servicio.

Los Centros de Experiencia con mayor volumen de atencion y aplicacion de
encuestas fueron C.E. 114, CAD y C.E. Plaza, concentrando la mayor cantidad de
ciudadanos atendidos y encuestados. En términos de resultados, la pregunta de
satisfaccion registro un promedio de 9,26, con un 81,82% de calificaciones entre 9 y 10,
reflejando un alto nivel de satisfaccion por parte de los usuarios frente al servicio
recibido en los puntos de atencion.

OHMNIA
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7. ENCUESTA DE SATISFACCION
Y CALIFICACION DEL SERVICIO

7.1 REDES SOCIALES

=
ENCUESTAS DE SATISFACCION
REDES SOCIALES
Precesa Mes Fecha
WHATSAPP INDICADORES
Procese
ENCUESTAS
Lo ATENDIIOS INCOMPLETAS
CALIFICACION | SATISFA 1ON | CONHANZA | FACILIDAD | COHERENCIA | CLARIDAD | AMABILIDAD 2'85 I D

-

1

ENCUESTAS % RESPUESTAS
COMPLETADAS
( 282 )( 9.89%}

LISTA DE PREGUNTAS :
Satisfaccidn general con el senvicio recibido.
Confianza en la Secretaria Distrital de hacienda y en el trabajo

que realiza

Facilidad para contactarse a través de este canal de servicio.
Coherencia (relacidn Logica) de la respuesta recibida con lo
solicitado.
8592% 78.70% 79.06% 87.00% 88.09% 93.14% |  Codaddelsmpuessrectin

Amabilidad, calidez y respeto del funcionano en la respuesta
' recibida

9.2 8.9 8.9 9.2 9.2

DONFLANZA FACILIDAL COHERENCIA  CLARIDAD

9.5

ABILIDAL

El canal presenta un desempefio muy positivo, con una tasa de respuesta del
9,89% (282 encuestas) sobre 2,851 atendidos. La experiencia del usuario es
satisfactoria, destacando la Amabilidad (9.5) y la Claridad (9.2) como los pilares del
servicio.

La mayoria de los usuarios otorga la calificacion maxima (10), lo que refleja una
gestion efectiva y coherente. El principal punto a mejorar es la Facilidad (8.9), que
representa el promedio mas bajo y sugiere posibles fricciones en el acceso o
navegacion inicial por estas plataformas. En resumen, es un canal con alta calidez
humana, pero con oportunidad de optimizar la agilidad de contacto.
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7. ENCUESTA DE SATISFACCION
Y CALIFICACION DEL SERVICIO

1.2 VIDEOLLAMADA

ENCUESTAS DE SATISFACCION
REDES SOCIALES
VIDEOLLAMADA TELEFON ) Procese Mes Fecha
PROCESO
WHATSAPP INDICADORES

BOT ATENDIDOS ENCUESTAS

INCOMPLETAS
COHERENCIA | CLARIDAD | AMABILIDAD 4' ] 73 0
ENCUESTAS % RESPUESTAS
COMPLETADAS
894 21.42%
LISTA DE PREGUNTAS :

Satisfaccion general con el servicio recibido
Confianza en la Secretaria Distrital de hacienda y en el trabajo
que realiza,
Facilidad para contactarse a través de este canal de senicio
Coherencia (relacsén Logica) de [a respuesta recibda con lo
sohicitado.
90.94 % 84.00% 91.50% 88.93% 90.83% 95.41% | Clrdaddels respuests eciida

Amabilidad, calidez y respeto del funcionano en la respuesta
¥ recibida.

9.5 9.3 9.6 9.5 9.5 9.7

FACCION CONFIANZA CILIDAD {ERENCIA ARIDAD AMABILIDAL

El servicio por videollamada presenta un desempeno sobresaliente, con una base
de datos sdlida de 894 encuestas completadas (una tasa de respuesta del 21,42%
sobre los 4.173 atendidos). No se registraron encuestas incompletas, lo que indica
un alto compromiso del usuario con el proceso de retroalimentacion.

Desempeno por Indicador:

Los promedios de calificacion son extremadamente altos (en una escala del 1 al
10), destacando la calidez humana y la eficiencia técnica:

Punto mas fuerte: Amabilidad (9.7). Es el atributo mejor valorado; de hecho, 636
personas otorgaron la puntuacion maxima (10), lo que refleja una excelente
atencion al cliente por parte de los funcionarios.
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7. ENCUESTA DE SATISFACCION
Y CALIFICACION DEL SERVICIO

7.3 WHATSAPP

CANAL CAMAL

Mes Fecha

WHATSAPP

PRUOCESD
PROCESO PROCESO INDICADORES

ATENDIDOS

77122

CALIFICACION - N IANZA | FACILIDAD | COHERENCIA ) | AMABILIDAD

ENCUESTAS
COMPLETADAS

3,007

ENCUESTAS
INCOMPLETAS

LISTA DE PREGUNTAS : 0
Satisfaccion general con el servicio

recibide. % RESPUESTAS
Confianza en la Secretaria Distrital de

hacienda y en el trabajo que realiza 390%

Facilidad para contactarse a través de
este canal de servicio.

Coherencia (relacion Logica) de la
i respuesta recibida con lo solicitado.

6 5 6 7 5 4 6 7 6 8 7 2 Clandad de la respuesta recibida.
. - . . = p Amabilidad. calidez y respeto del
SATISFAC N CONFIANZA FACILIDAD COHERENCIA CLARIDAD AMAEBILIDAD funcionario en |a respuesta recibida.

Este canal muestra un volumen masivo de atencién (77.122 atendidos), pero una tasa de respuesta baja
(4.78%), lo que sugiere un desafio en el compromiso del usuario con la encuesta.

A nivel de experiencia, el servicio es polarizado y con areas de mejora critica. El promedio general se ve
arrastrado por una alta concentracion de calificaciones 1 (insatisfaccion) en todos los atributos. El punto
mas débil es la Facilidad (5,4), mientras que la Amabilidad (7.2) es lo mejor valorado. Ademas, el 45% de
los usuarios que respondieron sobre la utilidad de la respuesta indicaron que NO les fue Util. Este canal
requiere atencion prioritaria para mejorar su efectividad.

Esta plataforma no es propiedad del contratista
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7. ENCUESTA DE SATISFACCION
Y CALIFICACION DEL SERVICIO

7.4 TELEFONICO

REDES SOCIALES

PROCESO marz Todas
WHATSAPP INDICADORES
Process
BOT ATENDI ENCUESTAS
i INCOMPLETAS
SATISFACCION | CONFIANZA | FACILIDAD | COHERENCIA | CLARIDAD | AMABILIDAD 1 5.581 2.9 56

Cantdad

ENCUESTAS % RESPUESTAS
COMPLETADAS
[ 4354 j( 26.30% ]

LISTA DE PREGUNTAS :
Satisfaccdn general con el sericio recibido.
Confianza en la Secretaria Distrital de hacienda y en el trabajo

que realiza.
Facilidad para contactarse a través de este canal de servicio,
Coherencia (relacién Logica) de ia respuesta recibida con lo
solicitado.
7843 % 6243 % 5223% 7317 % 75.08% 8213 % A S 1 I | e

Amabilidad. calidez y respeto del funcionano en la respuesta
# recibida

FACCION

8.3 7.5 7.2 8.3 8.5 8.9

FIANZA  FACILIDAD JHERENCIA  CLARIDAD AMABILIDAD

Este canal presenta un volumen robusto con 15.581 atendidos y una alta participacion
(26,30% de respuestas). No obstante, es el primer canal que registra un volumen critico
de encuestas incompletas (2,956), lo que sugiere abandono durante el proceso de
calificacion.

El desempeno es positivo pero con margen de mejora:

Fortaleza: La Amabilidad (8.9) sigue siendo el atributo mejor calificado, demostrando
buen trato del personal. Debilidades: La Confianza (7.5) y la Facilidad (7.2) son los
puntos mas bajos, indicando posibles barreras en el acceso telefonico o dudas sobre |la
resolucion institucional.

Aungque predomina la calificacion de 10, existe una dispersion importante en las notas

bajas (1 a 5), reflejando una experiencia de usuario menos consistente que en
videollamada.
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Se instalaron tres sistemas de digiturno en los centros de
experiencia CAD, 114 y Plaza de las Américas, con el objetivo de
optimizar la gestion de filas y mejorar la atencion a los
contribuyentes. Esta solucion permite una asignacion organizada
de turnos, mayor control de la operacion y reduccion en los
tiempos de espera, fortaleciendo la eficiencia del servicio y la
experiencia del usuario.



8. HERRAMIENTAS DE HARDWARE
Y SOFTWARE DISPUESTAS PARA
LA OPERACION

8.1 SISTEMA DE ASIGNACION DE
* TURNOS AVANZADO

Se comparte la gestion realizada en cada uno de los Centros de Experiencia de la
Entidad, asi como los indicadores obtenidos durante el mes de marzo.

Durante el periodo se recibieron siete (07) grandes contribuyentes.

A continuacion, se presentan los volumenes gestionados en los Centros de
Experiencia C.E. 114, C.E. Plaza y C.E. CAD:

Grandes
contribuyentes

Total de turnos por sede
== createhumber

€ mil

4,772

4 mil 2‘851
1.932
2 mil

CEN4 CE Plaza CECAD

e Sede de Mayor Demanda: Centro de Experiencia 114 es el punto con mayor
actividad, superando casi por el doble a la Oficina Sur y duplicando con
creces al CAD.

e Sede de Menor Demanda: El Centro de experiencia CAD registra el volumen
mas bajo con menos de 2,000 turnos.

» Total Consolidado: Al sumar los valores presentes en la grafica, el volumen
total de turnos gestionados entre estas tres sedes es de 9,555.
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8. HERRAMIENTAS DE HARDWARE

Y SOFTWARE DISPUESTAS PARA

LA OPERACION

8.1 SISTEMA DE ASIGNACION DE
¢ TURNOS AVANZADO

Se relacionan los datos del personal que fue atendido y se abandono por

ausencia del contribuyente:

C.E. 114 em e [l SIDENE
26

C.E. Plaza de las Rl

- Laka 40 marwtrm m

ameéricas 0 9

Sin atencién Abandonad
C.E.CAD el B

R

C.E. N4 00:39:26 00:28:43
C.E. Plaza de las américas 00:34:18 00:17:29
C.E. CAD 00:15:59 00:15:05

Alto volumen con baja pérdida de usuarios: Los tres puntos de atencion muestran
una operacion solida, especialmente C.E. 114 con 4.746 atendidos y solo 26 abandonos,
seguido de Plaza de las Américas (2.842 atendidos, 9 abandonos) y CAD (1.922
atendidos, 6 abandonos). Esto refleja una tasa de abandono muy baja en proporcion

al volumen, lo que indica buena gestion del flujo de turnos.

Los tiempos medios de atencion (TMA) son relativamente agiles en los tres puntos
(entre 15 y 28 minutos), lo que demuestra que, una vez el usuario es atendido, el
proceso es efectivo. Sin embargo, la oportunidad de mejora estda en reducir los
tiempos de espera (TME) en los puntos de mayor demanda para equilibrar la

experiencia del usuario.
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7
Pantallas de TV

Durante el mes de Marzo, la Secretaria de Hacienda de Bogota solicito
un total de 7 pantallas, las cuales facilitaron la visualizacion de los
turnos en los centros de experiencia.

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

1 Pantalla
CE Plaza de las Américas

2 Pantallas
CE N4

4 Pantalla CE CAD




8. HERRAMIENTAS DE HARDWARE
Y SOFTWARE DISPUESTAS PARA
LA OPERACION

Pantalla Grande
Contribuyentes
PAE 114

82 PANTALLAS DE TV

Pantalla Sala de
espera General
PAE 114

Pantalla Sala de

espera General Pantallas Sala de
PAE Plaza de las espera General
Américas PAE CAD
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8. HERRAMIENTAS DE HARDWARE
Y SOFTWARE DISPUESTAS PARA
LA OPERACION

8.3 QUIOSCOS DE AUTOATENCION

Durante el mes de Marzo en el servicio de atencion presencial, se mantuvo la operacion
de Trece (13) Quioscos informativos y de servicio en los puntos de la red SuperCADES y

Centros de Experiencia de Bogota.

Estos quioscos tuvieron como objetivo facilitar el acceso de los contribuyentes a la
informacion, la orientacion y la realizacion de tramites relacionados con los
servicios y obligaciones tributarias administradas por la Secretaria de Hacienda de
Bogota (SHB), asi como mejorar la experiencia de atencion al ciudadano en los
espacios presenciales.
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SUPERCADE BOSA

SUPERCADE CALLE 13

SUPERCADE ENGATIVA
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CAD EXPRES

SUPERCADE CRA 30

Sy
} i
PAE CALLE 114
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PAE AMERICAS
Piso 1

PAE AMERICAS
Piso 2

SUPERCADE 20 DE
JULIO PAE CAD

192



8. HERRAMIENTAS DE HARDWARE
Y SOFTWARE DISPUESTAS PARA
LA OPERACION

QUIOSCOS DE AUTOATENCION

8.3

TOTAL ATENCIONES EN KIOSKOS 0 H N IA
CONTRIBUYENTES
1SUPERCAD 2CADES LCENTROS EXPERIENCIA
Total Atenciones en
Kioskos
::1?; AMERICAS BOSA CE M4 CE MAZA CAD af:f” CAILE13  ENGATIVA Suea 6.586
Total Atenciones
TOTAL ATENCIONES EN KIOSKOS Unicas en Kiosko
6236
1,956 =
Total Atenciones
multiples en misma
1.425 consulta
Se muestra el total de
atenciones registradas
173 en los kioskos.
43 L-. 56 34 42 3 32 14 1 0
2006 A0 CE PAZA (< |-|"4-. CALE ) CAD RS PNCATTA AVEBCAS
© CONSULTA UNICA ®VARIAS CONSULTAS

Durante el mes de Marzo, en los kioscos de autoatencion se gestionaron 6.586
atenciones, de las cuales 6.236 correspondieron a consultas unicas y 350 a multiples
consultas. Los puntos con mayor uso fueron 20 de julio, CAD y Suba, concentrando
la mayor cantidad de interacciones.

TOTAL DE ATENCIONES POR
AL HORARIE TOTAL MOTIVOS DE USOS EN KIOSKOS
e pe
2014 rcruravericuo vic. [N 7
(44%) ractura prepial Afos anTenor.. [ 336
FACTURA vEHIcULD aNOs anTerio.. ] 190
AGENDAMIENTO DE CTAS | 43
KA |8
3,661 RADICACION | 2
(56%) RITREGISTRO 2
DEUNEACION URBANA | 1
AT SRR MANEIO DE OFICINA VIRTUAL | 1
DETALLE ATENCIONES KIOSKOS SEDE > GRUPO IMPUESTO > ATENCION REALIZADA POR DIA
GRUPO SEDE 2 3 4 5 L] T -] 10 mn 12 11 14 16 7 18 19 20 21 24 25 26 27 28 3 31 Total
* 1.SUPERCAD y 5 38 1,641
% 2.CADES 47 % 64 ;' : 4,104
 ICENTROSEXPERIENCIA | 22 39 32 27 25 13 36 10 23 25 47 12 58 23 37 35 6629 40 53 43 63 21 841
Total | 185 237 272 285 278 83 281 328 398 225 156 77 212 258 m 256 251 ?0 !-50 ”? 351 !35 115 444 421 6,586

Durante el mes de Marzo, los kioscos de autoatencion fueron utilizados
principalmente para la consulta y generacion de facturas, destacandose Factura
Predial Vigencia con 5246 usos y Factura Vehiculo Vigencia con 759. En menor
proporcion, los ciudadanos realizaron consultas de facturas de anos anteriores,
agendamiento de citas y algunos tramites asociados a RIT e ICA, evidenciando que
el canal se utiliza principalmente para consultas rapidas de facturacion y.] 93

autogestion de tramites tributarios.



8. HERRAMIENTAS DE HARDWARE
Y SOFTWARE DISPUESTAS PARA
LA OPERACION

8,4 CONECTIVIDAD Y ANCHO DE 0

BANDA - CANALES DEDICADOS GHMNIA
PUNTO CANT
CENTRO DE EXPERIENCIA 114 1
CENTRO DE EXPERIENCIA PLAZA 1
DE LAS AMERICAS
OMNICANALIDAD 2

Conexion exclusiva y constante entre las sedes y el ISP que garantiza la velocidad
contratada y baja latencia; ancho de banda 1.1 (no compartido), simetria en
subida/descarga, mayor SLA y mayor disponibilidad, lo que lo hace preferible
para servicios criticos como videoconferencias, VolP, mejor latencia y jitter, asi
como mejor estabilidad para aplicaciones criticas.

\

SE UTILIZARON

CANALES DEDICADOS o

ENTRE PUNTOS j
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GRAFICAS DE COMPORTAMIENTO DE CANALES
1.CENTRO DE EXPERIENCIA CALLE 114 (1)
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8. HERRAMIENTAS DE HARDWARE

Y SOFTWARE DISPUESTAS PARA

LA OPERACION

8.5

OMNIA

EQUIPOS PARA LA OPERACION

Internet

Modem

Durante el mes de marzo se entregoé 2
modem de internet 4G o 5G, La
asignacion se realizé conforme a la
planificacion definida por la Secretaria
de Hacienda.

98 Computadores

portatiles

Durante el mes de marzo se efectuo el
suministro de noventa y ocho (98)
computadores portatiles de alto
rendimiento, cada uno con pantalla de
14 pulgadas. Los equipos cuentan con
procesador Intel Core i7 o AMD Ryzen 7,
16 GB de memoria RAM y unidad de
estado solido (SSD) de 512 GB, lo que
garantiza un desempefo optimo.

Back Office 114 27
Back Office Plaza 13
Staff 31
Front 114 14
Front Plaza 5
Front Pae CAD 8

3

T

PC por 1dia
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8. HERRAMIENTAS DE HARDWARE
Y SOFTWARE DISPUESTAS PARA
LA OPERACION

8.5 EQUIPOS PARA LA OPERACION

Impresora Laser
con scanner

Durante el mes de marzo se efectuo el suministro
de siete (7) impresoras laser con escaner para la
operacion logistica realizada a la fecha

CE Plaza de las Américas 2
CE 114 3
CE CAD 2
TOTAL IMPRESORAS 7]

Computador
portatil

Durante el mes de marzo se efectud el suministro
de un (1) computador portatil por dia, para la
actividad realizada el 26 de marzo del presente.
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8. HERRAMIENTAS DE HARDWARE
Y SOFTWARE DISPUESTAS PARA
LA OPERACION

8 6 SISTEMA DE ANALITICA E
¢ INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

Las licencias de Power Bl y Zoho Analitycs permiten acceder a funcionalidades avanzadas
de analisis y visualizacion de datos, facilitando la toma de decisiones con inn actualizada y
segura. Entre sus principales capacidades se destacan el acceso a informes interactivos, la
integracion con multiples fuentes de datos, el uso de herramientas de inteligencia
artificial, la comparticion segura de tableros con control de accesos y la programacion de
actualizaciones automaticas.

Durante el mes de Marzo se dispuso de siete (7) licencias, distribuidas asi:

¢ Cinco (5) para mineros de datos 7 «

e Dos (2) para el equipo de Tl-Integracion.

Estas licencias corresponden al minimo requerido para garantizar el adecuado
funcionamiento del servicio.

TABLERO DE CONTROL PARAMETRIZADO EN MS POWER Bl + ZOHO
ANALITYCS, PARA LA VISUALIZACION Y ANALISIS DE DATOS

Seguimiento al nimero de
Monitoreo de los

agentes libres, ocupados o
tiempos de espera =L en otros estados

Visualizacion de los
indicadores en
diferentes formatos

Capacitacion,
retroalimentacion, apoyo

GHMNIA

wou o
vt -

s
[ v OACARRCAS | PN
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8. HERRAMIENTAS DE HARDWARE

Y SOFTWARE DISPUESTAS PARA
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8.6 SISTEMA DE ANALITICA E
‘ INTELIGENCIA DE NEGOCIOS
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8. HERRAMIENTAS DE HARDWARE

Y SOFTWARE DISPUESTAS PARA

LA OPERACION

8.7

CRM

DISPONIBILIDAD DE PLATAFORMA

Durante la prestacion del servicio se contdo con la infraestructura y el personal
adecuado para atender de manera personalizada
contribuyentes a través de los diferentes canales de atencion. Asimismo, mediante la
herramienta ZOHO CRM se gestionaron y clasificaron las solicitudes, permitiendo
recopilar inn relevante para fortalecer la eficiencia operativa y el analisis de la

demanda del servicio.

¢ MarOBtoMar02 >

Component Name Uptime Mar 08 Mar 07 Mar 06 Mar 05
Zoho CRM 100% S e L e

¢ MariStoMm09 >
Component Name Uptime Mar 15 Mar 14 Mar 13 Mar 12
Zoho CRM 100% L -] L L]

¢« MarZ2roMarlé >
Component Name Uptime Mar 22 Mar 21 Mar 20 Mar 19
Zoho CRM 100% L] e < ]

¢ Mar2PtoMar23 >
Component Name Uptime Mar 29 Mar 28 Mar 27 Mar 26
Zoho CRM 998% O a -] e
@ Operational @ Informational 2 Under M I ded Per

Mar 04

Mar 11

Mar 18

Mar 25

]

© Partial Qutage

Mar 03 Mar 02
e o
Mar 10 Mar 09
L] L]
Mae 17 Mar 16
] ]
Mar 24 Mar 23
L] o

O Major Outage

DISPONIBILIDAD
SEMANA 1

DISPONIBILIDAD
SEMANA 2

DISPONIBILIDAD
SEMANA 3

DISPONIBILIDAD
SEMANA 4

los requerimientos de los

El sistema estuvo disponible un 9996% del tiempo de servicio,
presentando unicamente una indisponibilidad el dia 28 de marzo
correspondiente a mantenimiento anual por fabrica, que represento

GHMNIA

el 0,04% del tiempo total mensual.
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8. HERRAMIENTAS DE HARDWARE
Y SOFTWARE DISPUESTAS PARA
LA OPERACION

8.8 HORAS DE DESARROLLO

HTML (4) para correos por envio 4
masivos Horas de
desarrollo

Se presentan desarrollos asociados a cddigos HTML's requeridos para el
lanzamiento masivo de comunicaciones, que fueron realizados a solicitud del
cliente. A continuacion se relacionan los diferentes cédigos:

Campana 37.
Hasta 5
oblgiaciones

Campanha 37.
Mas de 5
obligaciones

Campana 56.
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9. Seguridad, Custodia de la
Informacion y Planes de
Contingencia

9.1 COPIAS DE SEGURIDAD

Realizar copias de seguridad periddicas de Zoho CRM permite garantizar la
proteccion y disponibilidad de la informacion critica de la organizacion, reduciendo

el riesgo de pérdida de datos ante errores humanos, fallos del sistema o incidentes
de seguridad.

Mantener un respaldo actualizado facilita la recuperacion rapida de registros,
configuraciones y relaciones entre datos, lo que contribuye a la continuidad
operativa y a la trazabilidad de la informacion. Actualmente, estas copias de
seguridad se realizan con una periodicidad de cada 15 dias, lo que permite contar

con puntos de restauracion recientes y asegurar la integridad de los datos
almacenados en la plataforma.

Data Backup

Set up 1o download a cogy of your CRM data
Your subcnpton covers two freo backups per month, you can h chl backups from here

Backup Summary

Bachugr ropeat type  Twice a manth | Stop Bachup

Current Backup statin Scheduled

Nt Backup will be avaslable from :&l 27. M26

(v for data and J will b availabie for the ol 7 dows from the date of backup creation

NOTE: Your downdnad lirk remrains actrve lor 1 days

CRM DATA CRM ATTACHMENT
Dot 001 5p Anachments 001 np
Logs
o A 13.2026
10:01 pen Biwookly bockup archive is ready to download
o Mar 30,2006
0655 pm Brweokly backup archive i ready to download
o Mar 16,2006
10:47 pen JUAN SEBASTIAN GONIALEZ & d for Attach 001 np

OMNIA
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9. Seguridad, Custodia de la
Informacion y Planes de
Contingencia

9,2 SEGURIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA

En el entendido que las plataformas utilizadas se soportan en sistemas cloud debido a su
naturaleza como Saa$, la seguridad de la informacion se divide en dos capas. La primera
relacionada con la seguridad de los dispositivos que se utilizan para acceder a las
herramientas y la segunda la que brinda por su estructura informatica los servicios Saas.

La organizacion utiliza la suite de aplicaciones empresariales Zoho One bajo un modelo
de servicio en la nube (SaaS), por lo que los controles de seguridad de infraestructura —
incluyendo firewall, monitoreo de red y sistemas de deteccidn de intrusos— son
gestionados por el proveedor del servicio. Adicionalmente, los equipos de trabajo
utilizados para acceder a estas plataformas cuentan con sistema operativo Microsoft
Windows debidamente licenciado y mecanismos de proteccion antivirus mediante
Microsoft Defender, lo que proporciona una capa adicional de seguridad a nivel de los

dispositivos de usuario.

Y

Milenio PC

s de ORGANIZACTON AXDNMD S AS cucss
s respaldade pew MILENHO PO S A

freTe ] DRI IS SERIAL
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SEGURIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA SAAS
GMNIA

En la capa SaaS - Zoho One mantiene diferentes soluciones en materia de seguridad, que
pueden ser evidenciadas en su Security Whitepaper: https://www.zoho.com/security.html

Adicionalmente se presentan las certificaciones relevantes al servicio en materia de seguridad
de la infraestructura para el presente contrato.

Cumplimiento en seguridad de la informacion Zoho:
ISO/IEC 27701; ISO/IEC 27017; ISO/IEC 27018; 1ISO 9001; ISO/IEC 20000-1:2018; 1SO 22301
https://www.zoho.com/compliance.html

Cumplimiento en seguridad de la informacion Genesys:

ISO/IEC 27001:2022; ISO/IEC 27017:2015; ISO/IEC 27018:2019; ISO/IEC 42001:2023
https://www.genesys.com/trust/iso-270012022
https.//www.genesys.com/trust/iso-270172015
https://www.genesys.com/trust/iso-270182019
https.//www.genesys.com/trust/iso-iec-420012023

Cumplimiento en seguridad de la informacion Microsoft365:

ISO/IEC 20000-1:2018; I1SC 22301:2012; ISO/IEC 27001:2013; ISO/IEC 27017:2015; ISO/IEC 27018; ISO/IEC 27701:2019;
ISO/IEC 42001:2023; ISO 9001:2015

https.//learn.microsoft.com/en-us/azure/compliance/offerings/offering-iso-20000-1?
toc=%2Fcompliance%2Fregulatory%2Ftoc.json&bc=%2Fcompliance%2Fregulatory%2Fbreadcrumb%2Ftoc.json

. ) bsi . bsi
bsi. ® & | | bsi. ® @ | | bsi. @ &
Certificate of Registration Certificate of Registration Certificate of Registration
Privacy Information Mansgement Systom - ISOEC I7701:201% IS5 CLOUD SECURITY - 1SOJIEC 27017:2015 MANAGEMENT SYSTEM OF P11 IN PUBLIC CLOUDS ACTING AS

FOR PROTECTION
PLI PROCESSORS - ISOVIEC J7018:2019
om0 sty St Lo s Pt Lt o 0 Bto Pravn Lt T . oty
i Fn
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9. Seguridad, Custodia de la
Informacion y Planes de
Contingencia

9.3 PLANES DE CONTINGENCIA

Durante el periodo reportado, se mantienen implementadas y disponibles las medidas de
contingencia orientadas a garantizar la continuidad en la prestacion del servicio ante posibles
eventos que afecten la operacion.

Las principales medidas contempladas dentro de la estrategia de contingencia son las
siguientes:

1.Canales de respaldo de conectividad

Los Centros de Experiencia y la sede de omnicanalidad cuentan con canales de internet de
respaldo, los cuales permiten mantener la conectividad y la operacion de las plataformas en
caso de fallas o interrupciones del proveedor principal de servicio.

2.Respaldo de informacion

Se cuenta con mecanismos de descarga periddica y almacenamiento seguro de copias de
respaldo de la informacion, lo que permite la reposicion y recuperacion de datos en caso de
incidentes que comprometan la disponibilidad o integridad de la informacion.

3.Redistribucion de carga operativa

Ante caidas, intermitencias o interrupciones en alguno de los canales de atencion —
incluyendo aquellas originadas por situaciones externas a la operacion— se contempla la
redistribucion de la carga operativa, reasignando a los agentes disponibles hacia otros canales
habilitados, con el fin de mitigar el impacto en la atencion y garantizar la continuidad del
servicio.
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9.3 PLANES DE CONTINGENCIA

3.Redistribucion de carga operativa

Durante el mes de Marzo, debido a mantenimientos y/o interrupciones esporadicas del
servicio ajenas al control de la operacion se realizé la activacion de uno de los items, realizando
el volcamiento de agentes a canales que pudiesen recibir afectaciones o a brindar una
ampliacion del servicio.

Videollamadas

La activacion se realizo debido a mantenimientos realizados a la linea telefonica principal, se
realizo la apertura de agendamientos para 135 slots, equivalentes a 135 personas. Esta
operacion se mantuvo por aproximadamente 3 horas hasta la reactivacion de la linea.

Esta activacion permitio mantener la ocupacion, la atencion y dar resolucion a contribuyentes
que necesitaban atencion para los diferentes productos de la entidad.

GOGHMNIA
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9. Seguridad, Custodia de la
Informacion y Planes de
Contingencia

9.4  GESTION DE INCIDENTES

La gestion de incidentes tecnoldgicos constituye un proceso fundamental para garantizar la
continuidad operativa de los servicios tecnologicos utilizados en las actividades institucionales

y en la atencién a los usuarios.

Durante el periodo evaluado se realizd el monitoreo y seguimiento permanente de la
infraestructura tecnologica, incluyendo equipos de computo, kioscos de autogestion,
impresoras y conectividad a internet, con el fin de verificar su correcto funcionamiento y

prevenir posibles interrupciones en la operacion.

Tipo de Solucion

Descripcion Estado

incidente aplicada

No se registraron
N/A N/A N/A incidentes N/A Cerrado
durante el

periodo evaluado

Indicador Resultado
Total de incidentes registrados 0]
Incidentes criticos 0
Incidentes resueltos 0
Incidentes pendientes 0

Durante el periodo evaluado no se presentaron incidentes que afectaran el funcionamiento
de la infraestructura tecnoldgica.

Los equipos de computo, kioscos de autogestion, impresoras y servicios de conectividad
operaron de manera estable, permitiendo el desarrollo normal de las actividades y la

prestacion continua del servicio.
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VENTANILLA
EXTENDIDA DE
RECAUDO
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10. Ventanilla extendida de
recaudo

OMNIA

Puntos de pago disponibles con todos los servicios del Banco de Bogota, los cuales
cuentan con equipos, software, hardware, sistemas de comunicacion, monitoreo de
alarmas y camaras, asi como la provision de elementos como contadoras de billetes,
cofres y demas recursos requeridos para la prestacion de los servicios financieros.
Adicionalmente, se provee el servicio de transporte de valores requerido para la
administracion del efectivo en cada una de las ventanillas extendidas autorizadas.
Para la ejecucion del servicio, la UT OMNIA dispone del talento humano, las
herramientas, plataformas tecnologicas necesarias, el soporte técnico, la
conectividad, elementos de seguridad, entre otros y los requeridos para su adecuada
operacion.

La operacion de las ventanillas bancarias se realiza con personal autorizado por la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Se esta operando con 3 Ventanillas extendidas de recaudo

Ventanillas
Extendidas
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SERVICIOS
LOGISTICOS
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¢ RIT
+ Impuestos distritales
|+ Registro oficina virtual
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FERIA VIRTUAL DE SERVICIOS

La Secretaria de Hacienda, a través de la Direccion de Cultura Tributaria, invita a la ciudadania a resolver dudas y facilitar el pago
de sus impuestos en este espacio digital.
' Fechas: Del 04 al 06 de marzo de 2026.
@ Horario: Desde las 08:00 AM (inicio) hasta las 04:00 PM (cierre).
B Modalidad: 100% Virtual.
& Enlace de acceso: Ingresa aqui a lg Feria Virtugl

) Volumen de Participacion

ST
T s Se observa ung tendencia decreciente a medida que avanzaé la feria:
[; Conéctate a la » El primer dia (4 de marzo) fue el de mayor acfividad con 88 inferacciones
totales.
Para el dlfimo dia, el volumen bajé a 59 interacciones, lo que representa una
reduccion del 33% respecto al dia de apertura. Esto es comun en eventos de
varios digs, donde el mayor impacio se genera al inicio.
2Nivel de Servicio (Efectividad)
La fasa de exito es excelente:
+ El promedio de efectividad fue del 92.8%. Esto significa gue mas de 9 de
cada 10 personas gue intentaron comunicarse fueron atendidas con éxito.
« El 5 de marzo fue el dia con mejor desempefio operativo, logrando la tasa de

Del 4 al 6 de marzo 2026 abandono mds baja (solo 5.2%).
De8:00a. m. a 4:00 p. m.

TRAMITES

6 de marzo
28,5%
§ 4 de marzo
E . 5 de marzo 4 de marzo
= | 42 7%
a 6 de marzo
[
(]
<
=
=
=
b
[+
=
5 de marzo
28,8%

Miércoles 4 de marzo (Dia de mayor trafico)
« Total: 160 framifes.
« Tendencia: Fue el dia con mayor diversidad de consultas. Ademdas del Predial de afos anteriores, hubo un interés
notable en ICA (27) v Estado de Cuenta (25).
« Dato clave: Se registrd el pico mads alfo de consultas de Delineacion Urbana comparado con los dias siguientes
donde si hubo movimiento.
Jueves 5 de marzo
« Total: 108 framites.
« Tendencia: Se mantuvo la prioridad en el Predial Afios Anteriores (33), seguido muy de cerca por el Predial Vigencia
Actual (26).
« Dato clave: Las consultas de ICA bajaron a menos de la mitad (12) respecto al primer dia.
Viernes 6 de marzo
« Total: 107 framites.
« Tendencia: Aungue fue el dia de menor volumen total, las consulias por Estado de Cuenta (28) subieron
significativamente, convirtiéndose en el segundo tramite mas solicitado del dia.
« Dato clave: Las Facilidades de Page (6) alcanzaron su punto maximo este dia, sugiriendo que los ciudadanos
buscaron acuerdos de pago al cierre de la feria.
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FERIA VIRTUAL DE SERVICIOS

Predial Afios Anteriores impuesto Predial Aflos Anteriores (118 consultas): Fue el
lider abscluto en cada uno de los digs. Representa
aproximadamente el 31.5% de todos los framites
@ Impuesto Predial Vigencia realizados. Esto confirma que el objetive principal de los

asistentes virtuales era sanear deudas de afos pasados.
Predial Afios Anteriores 118 Estado de Cuenta (68 consultas): Muestra una necesidad
consfante de los ciudadanos por tener claridad sobre su

@ E-acoiisitachia:

situacion fributaria global antes de proceder a cualquier
pago o tramite adicional.

Impuesto Predial Vigencia (65 consultas) A pesar de que
la mayor preocupacion es la morosidad, un volumen
importante de ciludadanos utilizé el canal para estar al dia
con el impuesto del ano corriente.

Estado

Impuesto Precial Vigencia

SRR 2C R 10 SU R0 00 0.

P AN

La participacion fue mayoritariamente femenino
62%, frente a un 38% masculino.

121

ENCUESTA DE SATISFACCION

La experiencia del usuario en la Feria Virtual fue sobresaliente,
alcanzando niveles de excelencia en los cuatro pilares
evaluados: la resolucion de requerimientos (49) vy la
calificacion general de la SDH (4,9) demuestran una alia
efectividad técnica y confianza institucional, mientras que la
atencion cortés, cdlida y digna (5,0) junto al uso de un lenguaije
comprensible, preciso y util (5,0) evidencian una comunicacion
humana vy clara, eliminando las barreras técnicas para el
ciudadano.
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11. Servicios logisticos

11.2 SERVICIOS ESPECIALES DE TRANSPORTE

Durante el mes de Marzo se llevo a cabo el Suministro de horas de transporte,
destinado al desarrollo de actividades orientadas al fortalecimiento y mejora de
los procesos internos de la Secretaria Distrital de Hacienda.

Tipo de Vehiculo

Servicios especiales (VAN) 4 7,
Servicios especiales (Camioneta o Vehiculo) 20
TOTAL GENERAL 24

Para la prestacion del servicio, se realizo la debida seleccion de proveedores
especializados en transporte de pasajeros, quienes cumplieron con los
estandares reglamentarios exigidos para efectuar el traslado de los funcionarios
de la SHB. Asimismo, se garantizé la disponibilidad del servicio cuando fue
requerido, verificando que los vehiculos utilizados cumplieran con las
condiciones técnico-mecanicas adecuadas para la ejecucion segura de los
desplazamientos.

OMNIA
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11. Servicios logisticos

APOYO LOGi§TICO EN PUNTO DE
ATENCION PRESENCIAL

11.

Conoce en qué se
invierten los impuestos
en tu localidad.

Te esperamos este
miércoles 25y jueves 26
de marzo

Hacienda

« en tu localidad

427

11 Carpastipo2

Durante el mes de Marzo se hizo la

instalacion de 11 carpas de la siguiente

manera

e 4 carpas para el dia de la mujer (12 de
marzo)

e 4 carpas para Hacienda en tu localidad
(26 de marzo)

e 3 Carpas para Hacienda en la localidad
de la candelaria (25 de marzo)

19 Puestos de Trabajo

Durante el mes de Marzo se hizo la
instalacion de 19 puestos de trabajo de la
siguiente manera
e 25de marzo: Localidad de Antonio
Narifio, Bosa, Engativa, Puente
Aranda.
« 26 de marzo Localidad de Chapinero,
San Cristobal, Suba, Teusaquillo,
Tunjuelito

Sillas

Durante el mes de Marzo se hizo la
instalacion de 427 sillas

Refrigerios

299

Durante el mes de Marzo se hizo entrega
de 299 refrigerios distribuidos con
oportunidad

Puntos de
2

hidratacion

Se ubicaron en el CE CAD
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CONCEPTO CENTROS DE EXPERIENCIA
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CONCEPTO CENTROS DE EXPERIENCIA




Quioscos de Autoatencion

Se implementd la instalacion de tres quioscos de
autogestion en los Puntos de Atencion Especializada (PAE),
los cuales permiten a los usuarios consultar obligaciones y
facturas, generar e imprimir recibos de pago y acceder a
Informacion relacionada con impuestos, como predial y
vehiculos. Esta implementacion ha contribuido a reducir
filas y tiempos de espera, optimizando el flujo de atencion y
promoviendo una mayor autonomia y autogestion por
parte de la ciudadania.

— Autogestlon
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CONCEPTO CENTROS DE EXPERIENCIA
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CONCEPTO CENTROS DE EXPERIENCIA




CONCEPTO CENTROS DE EXPERIENCIA




Plan de
Emergencia

Se implemento y entrego el Plan de Emergencias en los Centros de
Experiencia, con el propodsito de garantizar la proteccion vy }
seguridad de usuarios y funcionarios durante su permanencia en 4

las instalaciones. El plan contempla la identificacion de riesgos,
senalizacion de rutas de evacuacion, definicion de puntos de
encuentro seguros, disponibilidad de equipos de emergencia
como extintores y botiquines, asi como la capacitacion del personal
y conformacion de brigadas de atencion ante situaciones de

emergencia. Esta implementacion fortalece las condiciones de ’
prevencion, respuesta y atencion oportuna frente a eventuales
contingencias.
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CONCEPTO CENTROS DE EXPERIENCIA




Elementos de
Oficina

Se realizé la entrega de elementos de organizacion
de oficina a cada colaborador, con el propdsito de
facilitar el desarrollo de las actividades diarias y
fortalecer las condiciones de atencion al usuario.
Estos elementos permiten organizar documentos,
apoyar la realizacion de tramites administrativos y
mantener espacios de trabajo ordenados vy
funcionales.al
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Propuesta Centro de Experiencia CAD

Propuesta Piso 1

Yy

r 4 ARy
il -’-!’-" \“\“\\“ \ A3
i::[’” ’I/’n N “ ‘ Wy




Propuesta Centro de Experiencia CAD
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Propuesta Centro de Experiencia CAD




Propuesta Centro de Experiencia CAD

Propuesta (1) Piso 2




Propuesta Centro de Experiencia CAD

Propuesta (2) Piso 2
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Resultados disposicicélk Sentro de Experiencia
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ACUERDOS DE NIVEL
DE SERVICIO
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13. Acuerdos de nivel

de servicio

Categoria ANS / Indicador

Nivel se servicio

o1 Canales no (Tiempo de
presenciales respuesta de
llamadas)

Tasa de abandono
de llamadas

Canales no
02 presenciales

03 Gestionde

Tiempo de
PQRS

respuesta de PQRS

04 Atencion

, Tiempo promedio
presencial

de atencién

Meta / Nivel de
servicio

2 80% llamadas
atendidas en 20
segundos

< 5%

Entre 3 y 10 dias
habiles

< 20 minutos

Resultado

Durante el mes de marzo se presentaron
variaciones en el volumen de llamadas.
Hasta la semana 2 se mantuvo un
promedio de 850 llamadas diarias (L-V);
a partir de la semana 3, se evidencidé un
incremento significativo debido al envio
de la factura del impuesto predial con
carta anexa de deuda de vigencias
anteriores.

Se registraron picos superiores a 1.500
llamadas, alcanzando un maximo de
2.314 el 31 de marzo, lo que impactd los
KPI. Esta demanda fue atendida con una
capacidad de 27 agentes, dimensionada
para un promedio de 850 Illamadas,
generando presiébn en los niveles de
servicio.

Durante el mes de marzo se contd con
una planta activa de 27 agentes. El nivel
de atencidn se vio impactado a partir de
la semana 3, debido al incremento en el
volumen de llamadas posterior al envio
de la carta mencionada. Adicionalmente,
el canal present6 presién por el envio de
967.472 mensajes a contribuyentes, lo
que incrementd significativamente la
demanda de interaccion.

Para el mes de Marzo la afectacion del
indicador de oportunidad, esta
representada en el backlog registrado de
10000 casos aproximadamente,
comprendido entre agosto 2025 y marzo
2026, lo que supera la capacidad
operativa de respuesta.

Se cumple para el mes de Marzo con 9:31
min



Categoria

Atencién
presencial

Atencion

06 presencial

Atencion

07 telefonica

Todos los
canadles

08

13. Acuerdos de nivel
de servicio

ANS / Indicador

Tiempo promedio

servicio

< 30 minutos

de espera
Atencién de En caso de superar
Soporte 8 horas de atenciéon
Opo! y solucién de un
Te’Cn'CO mantenimiento
Quioscos correctivo se
aplicard descuento
en la facturacion
Tiempo
mdaximo .
< 2 minutos
de espera
telefénica
Tasa de

satisfaccién del

> 85%

usuario

Meta / Nivel de

Resultado

Teniendo en cuenta la operacién consolidada de
todas las sedes, el tiempo promedio de espera se
ubicé en 28 minutos, dando cumplimiento a lo
establecido en la medicién base.

Durante el mes de marzo, la conexién remota
oper6 con normalidad, sin  presentarse
afectaciones en la operatividad ni reportes de
errores criticos, medios o bajos.

Durante el mes de marzo se presentd una
desviacién por sobretrdfico que impactd los
tiempos de respuesta, especialmente a partir de
la tercera semana del mes. Durante la primera
quincena, el indicador ASA se mantuvo con un
tiempo mdaximo de espera de hasta 3 minutos en
el canal telefénico; sin embargo, en la Udltima
quincena este tiempo se incrementd hasta
alcanzar los 12 minutos.

Este comportamiento obedece principalmente al
incremento en la demanda generado por la
comunicacién asociada a la factura del impuesto
predial de la vigencia, asi como al envio de
967.462 mensajes a contribuyentes durante el
transcurso del mes, lo que derivé en un aumento
significativo en el volumen de interacciones.

Para alcanzar el indicador la operacion debia
contar con 58 agentes en el canal

Se identifican motivos que impacta resultados de
satisfaccién:

1. Por calidad de atencién del agente, o falta de
empatia con el contribuyente

2. Debido a los tramites o requisitos establecidos
para atender la solicitud como aplicacién de
pago, pagos duplicado o embargo.

3. Por errores en la manipulacién de la encuesta o
botonera (oprime mal la tecla) por parte del
Contribuyente.

Se identifica que la insatisfaccion de los
contribuyentes es afectada por los tiempos de
espera en puntos presenciales, ya sea por los
volimenes de contribuyentes o novedades en la
cantidades personas requeridas y con la que se
dispone pard la atencién de solicitudes.

Para el mes de marzo la satisfaccion se cumplio a
cabdalidad pasando el umbral solicitado vy
alcanzando el 85%



09

10

1

Todos los
canalesy
servicios

Todos los
canalesy
servicios

Todos los
canalesy
servicios

13. Acuerdos de nivel

de servicio

Calidad emitida > 80%

Nivel de conocimiento

del Staff y de los 2 80%
agentes
Indisponibilidad del Para todos los
personal asignado perfiles: Menor o
igual a 5 dias
hdbiles

El resultado para la calidad emitida
en marzo fue de: Error critico de
negocio es 82% y de usuario final
98%

El resultado consolidado entre staff
- profesionales - especializados y
generadles - técnicos, de Ia
evaluacién aplicada de acuerdo a
las preguntas formulados por la
SHB, fue de 93,66, para el mes de
Marzo; las capacitaciones se estdn
desarrolladc de manera virtual y
autodidacta, con evaluaciones
permanentes en cada tema
estudiado.

El indicador se ha cumplido ya que
no ha existido indisponibilidad. Para
todas las personas que se han
retirado se ha cumplido con la
contratacién en los siguientes cinco
(5) dias habiles.
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Categoria

Todos los
canadles y
servicios

12

Servicios
Logisticos

13

Plataforma
Omnicanalidad
- CRM

Mensajeria Mailing
Mensajeria
Telefonica

16 Servicio logistico

17 Serviciologistico

13. Acuerdos de nivel
de servicio

ANS / Indicador

Disponibilidad servicio

de Conexion de Internet

que sea provisto por el
contratista

Disponibilidad de
plataformas
tecnologicas
contratadas

La no entrega de la
informacion para la
integracién con la SDH.

Envio de
programas

Servicio de
transporte no
presentado

Unidad Movil Tipo
Furgon
Unidad Movil Tipo
Panel

Meta / Nivel de
servicio

Mayor o igual al 99%

Tiempo minimo éptimo de
servicio en linea de un 95%

Entrega del 100% de la
informacién de los
ciudadanos registrados
en la plataforma de
omnicanalidad de
acuerdo con lo
establecido en el Anexo
Técnico.

El 100% de los envios de
programas masivos por
Mensajeria

EI 100% de los servicios de
transporte solicitados se
presentan a tiempo y con
las condiciones requeridas
en el Anexo Técnico

El 100% de los servicios de
Unidad Movil Tipo Furgén y
Unidad Mévil Tipo Panel
solicitados se presentan a
tiempo y con las
condiciones requeridas en
el Anexo Técnico

Resultado

NO se presento novedades
de conectividad para el mes
de Marzo, se relaciona
certificacién de continuidad
del servicio en informe
mensual.

NO se presenté novedades
de conectividad para el mes
de Marzo, se relaciona
certificaciéon de continuidad

del servicio en informe
mensual.

Se redliza la entrega
semanal soportada  por

correo se genera acta con
evidencia y ruta de
almacenaje.

Se genera la entrega de
masivos sin novedad para el
mes de Marzo, como
novedad tenemos casos en
los cuales no se cumple con
la plantilla solicitada y los
datos  solicitados,  visto
bueno en conciliacion por
parte de John Ramirez.

Para el mes de Marzo se
cuenta con las planillas de
transporte correspondientes
a las rutas y servicios
programados, asi como con
la documentacién
actualizada de los
conductores que prestaron
el servicio.

Durante el mes de Marzo la
operacién de las unidades
moéviles tipo furgén y tipo
panel se encuentra
soportada mediante los
reportes generados a través
del Radar Territorial,
herramienta en la cual se
registra el seguimiento a las
actividades realizadas en
territorio, desplazamientos y
puntos de atencién.
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14. Estado de ponderables

FACTOR EVALUADO (30 puntos) Estado Observacion
Instalaciones cercanas a la Secretaria Distrital de Hacienda para el servicio de omnicanalidad Cumplido |Mall plaza
Instalar y habilitar una ventanilla extendida de recaudo sin costo para la Secretaria Distrital de

Hacienda En proceso |En proceso
Disposicion de un software o herramienta tecnoldgica que permita verificar la ubicacién y

gestion en tiempo real de las unidades moviles Cumplido |Aplicativo Radar
Compromiso de automatizar dos procesos de la entidad En proceso |En proceso
Instalacion de zona de autogestion sin costo para la entidad En proceso |En proceso

Plan de incentivos y plan de bienestar para empleados que estén en la ejecucion del contrato Cumplido |Evidencia pg 125

Observaciones Clave del Analisis

* Enfoque Tecnoldgico y de Bienestar: La entidad ya cuenta con las
herramientas criticas de supervision (Software Radar) y la
estructura de bienestar para el personal, lo cual es positivo para

el inicio operativo.

e Pendientes Operativos: Los puntos que aun estan "En proceso" se
refieren principalmente a la implementacion fisica y técnica
(ventanilla de recaudo, zona de autogestion y automatizacion).

e Ubicaciéon Estratégica: El cumplimiento del primer punto
confirma que el servicio de omnicanalidad operara desde un
punto comercial conocido (Mall Plaza), lo que facilita el acceso.
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CONCEPTOS
PRINCIPALES

Optimizacién de la operacién y
trazabilidad de caso

Fortalecimiento de la calidad
del servicio

Capacitacién y alineacién del
equipo

Gestion tecnolégica y seguridad
juridica

Humanizacién del recaudo

Resiliencia logistica y
planificacion anticipada

Cultura de mejora continua

Calidad, Talento
mejora continua

humano vy

Bienestar y compromiso del
talento humano

Consolidacién del BackOffice y
canales omnicanal
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Optimizacién de la operaciéon y trazabilidad de
casos

La reorganizacion de turnos y el uso intensivo de
herramientas como Zoho y el gestor de turnos

permitieron mejorar la trazabilidad de las
atenciones y garantizar cierres oportunos. Este
avance refleja una gestion mas estructurada y
reduce el riesgo de reprocesos, lo que impacta
directamente en la eficiencia operativa.

A\\\ v

Fortalecimiento de la calidad del servicio

La atencion a quejas y hallazgos de auditoria derivdo en
acciones correctivas efectivas, consolidando un sistema
de retroalimentacion que eleva la satisfaccion ciudadana
y fortalece la credibilidad institucional. La gestion
proactiva de errores criticos en canales digitales es clave
para mantener la confianza del contribuyente.

Capacitaciéon y alineaciéon del equipo

Las actividades de formacion, preturnos vy
evaluaciones reforzaron lineamientos
administrativos y operativos, asegurando que los
agentes cuenten con las competencias necesarias
para brindar una atencion clara y oportuna. Este
proceso de aprendizaje continuo se traduce en
mayor consistencia en la experiencia del ciudadano.
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Gestidon tecnoldégica y seguridad juridica

La verificacion de inventarios y la implementacion de
listados de georreferenciacion optimizaron recursos
logisticos, mientras que el uso de QR para la gestion
de datos garantizd cumplimiento normativo en
proteccion de informacion. Estos avances fortalecen la
operacion tanto en eficiencia como en seguridad
legal.

Optimizacion procesos Backoffice

AN Y S N

Se desarrollaron automatizaciones en el canal que ‘ 05
permitieron optimizar la asignacion, el

seguimiento y el control del estado de las

peticiones que ingresan a la oficina, fortaleciendo

la trazabilidad y oportunidad en la gestion de los

requerimientos.

AN\ Y

Resiliencia logistica y planificacion anticipada

La formalizacion de visitas técnicas con 72 horas de
antelacion redujo imprevistos operativos, asegurando
que los desplazamientos de las unidades moviles se
traduzcan en horas efectivas de servicio. Esta practica
incrementa la confiabilidad de |la operaciéon y optimiza
costos.

2
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Cultura de mejora continua

El ciclo PHVA, las reuniones de sincronizacion y la
retroalimentacion constante generaron un entorno de
aprendizaje organizacional. La depuracion de
incidencias humanas y técnicas, junto con la
estandarizacion de procesos, fortalecido la coherencia
operativa y mejord la experiencia del contribuyente.

CALIDAD, TALENTO HUMANO Y MEJORA CONTINUA

Durante el periodo analizado, se realizaron 1282
monitoreos de calidad, liderados por los responsables d.el
area, abarcando los canales telefdnicos, videollamada,
WhatsApp y redes sociales. La segmentacion entre
agentes nuevos y antiguos permitio identificar brechas de
desempeno y necesidades especificas de capacitacion,
fortaleciendo el enfoque preventivo y formativo del
proceso de calidad.

Bienestar y compromiso del talento humano

Las iniciativas de reconocimiento y celebraciones
institucionales fortalecieron el sentido de
pertenencia y motivacion del personal. Este
componente humano es determinante para
sostener la calidad del servicio, ya que la
motivacion incide directamente en la productividad
y en la cultura organizacional positiva.

Consolidacién del BackOffice y canales omnicanal

La actualizacion de herramientas como SharePoint, la
creacion de tableros en Power Bl y la integracion de
plataformas digitales permitieron una gestion mas
controlada \% transparente. La omnicanalidad
consolidada en el dashboard facilita el seguimiento de
indicadores clave y asegura una atencidon integral al
contribuyente.
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ES DECIR:

Durante el mes de marzo se evidencid un fortalecimiento
significativo de la operacion, especialmente a partir de la
mejora en la organizacion de turnos, la optimizacion de la
cobertura del servicio y el uso mas eficiente de herramientas
de gestion como Zoho, el gestor de turnos, SAT Web,
SharePoint y Power Bl. Estas acciones permitieron mejorar la
trazabilidad, el cierre oportuno de los casos y el seguimiento
efectivo de los indicadores de desempeno.

El desarrollo sistematico de preturnos, capacitaciones,
evaluaciones y socializacion de lineamientos contribuyo a
una mayor alineacion del equipo con los procesos
administrativos, operativos y de atencion al contribuyente.
De igual manera, la verificacion continua del inventario de
equipos y la gestion oportuna de accesos para nuevos
integrantes garantizaron la continuidad del servicio y el
control adecuado de los recursos asignados.

En el ambito de la calidad del servicio, la gestion de quejas, |a
atencion a hallazgos de auditoria y la implementacion de
planes de mejora permitieron avanzar hacia una operacion
mas estructurada, coherente y alineada con los lineamientos
institucionales. La estandarizacion de procesos clave, como la
creacion de matriculas y la entrega de facturas prediales,
redujo inconsistencias en el sistema y mejord la experiencia
del contribuyente, especialmente en términos de tiempos de
atencion.
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Asimismo, ante la proximidad de plazos tributarios y el
aumento proyectado de contribuyentes, se implementaron
estrategias de eficiencia operativa, como la
georreferenciacion de rutas de unidades moviles, la
formalizacion de visitas técnicas con antelacion y Ia
humanizacion del recaudo mediante mensajes
pedagogicos. Estas acciones fortalecen la seguridad
juridica, la eficiencia logistica y la corresponsabilidad
ciudadana.

Los monitoreos evidenciaron errores criticos,
principalmente relacionados con la tipificacion incorrecta
en Zoho, el registro incompleto de la informacion, fallas en
redaccion y direccionamiento, asi como inconsistencias en
procesos tributarios sensibles. Estos hallazgos, que
impactan directamente la confianza del ciudadano y la
credibilidad institucional, motivaron la implementacién de
planes de accidn inmediatos, retroalimentaciones
focalizadas, alertas operativas y mesas de trabajo
interinstitucionales.

De igual manera, se identificaron errores no criticos y
oportunidades de mejora, como la gestion inadecuada de
tiempos, el uso insuficiente de guiones de cierre y la
apertura tardia del CRM. Las acciones correctivas
implementadas han estado orientadas a reforzar controles,
estandarizar respuestas, mejorar la comunicacion escrita y
reducir reprocesos, especialmente en BackOffice.
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La operacion de BackOffice mostré avances relevantes en la
reduccion del backlog, la estructuracion de procesos, el
etiguetado masivo y la trazabilidad documental mediante
herramientas como Aby y Power Bl. Si bien persiste el reto de
normalizar completamente los tiempos de respuesta, las
acciones desplegadas evidencian un enfoque proactivo y
sostenido de mejora continua.

En términos de talento humano, las capacitaciones técnicas y
operativas, el acompahamiento en piso y las auditorias entre
pares fortalecieron las competencias de los agentes y la toma
de decisiones. Herramientas como el abecedario tributario, la
guia de lenguaje profesional y el ecosistemma Zoho Learn
contribuyeron a la unificacion de criterios y al fortalecimiento
del conocimiento institucional.

Las iniciativas de bienestar y reconocimiento, como Ia
conmemoracion del Dia de la Mujer y del Hombre, impactaron
positivamente el clima laboral, el sentido de pertenencia y el
compromiso del equipo, factores que inciden directamente en
la calidad del servicio y la estabilidad operativa.

En escenarios de alta afluencia, como el SuperCADE CAD, y
SuperCADE Suba, la implementacion de preturnos, el
seguimiento constante de indicadores y la socializacion
permanente de lineamientos permitieron mantener
estandares de atencion acordes con el rol estratégico de estos
puntos como referentes de la Red CADE.

Las acciones desarrolladas evidencian una gestion solida,
articulada y orientada a resultados, que fortalece la operacion,
la calidad del servicio y el talento humano, sentando bases
sostenibles para enfrentar los retos futuros y garantizar una
atencion eficiente, oportuna y centrada en el contribuyente.
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