BOGOT/\

BOGOT/\
MI CIUDAD
MI CASA

ienda
de cuentas

=) Hac
rin

’
2 Ll
B

TARIA DE
HACIENDA
ANOS

100

SECRE



BOGOT/\

INFORME DE GESTION 2025 - SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA

CONTENIDO

1. INTRODUCCION

2. HACIENDAENEL PLAN DE DESARROLLO DISTRITAL-PDD

3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

4. AVANCE EN INDICADORES DE GESTION

Plan de Accidn Institucional

Resultados delindice de Desempefoinstitucional -
IDI

Ejecucidén presupuestal.
Gestion Contractual.
Estados Financieros.

Gestion del Talento Humano

5. ENLACESDEINTERES

SECRETARIA DE
HACIENDA

100

ANOS



BOGOT/\

INFORME DE GESTION 2025 - SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA

CONTENIDO

1. INTRODUCCION

2. HACIENDAENEL PLAN DE DESARROLLO DISTRITAL-PDD
3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

4. AVANCE EN INDICADORES DE GESTION
e PlandeAccionlInstitucional

e Resultadosdelindice de Desempefio institucional—
IDI

e Ejecucion presupuestal.
e Gestion Contractual.
e FEstados Financieros.

e Gestion del Talento Humano

5. ENLACESDEINTERES

SECRETARIA DE
HACIENDA

100

ANOS



BOGOT/\

INTRODUCCION

El presente documento pone a disposicion de la ciudadania y los diversos grupos de
valor de la Secretaria Distrital de Hacienda (SDH) el Informe de Rendicion de Cuentas
de la gestidn realizada entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2025. Este ejercicio,
mas alla de dar cumplimiento del articulo 74 de la Ley 1474 de 2011, representa
nuestro compromiso con la transparencia y el control social sobre los recursos de
Bogota.

En el marco del Plan de Desarrollo Distrital “Bogota Camina Segura”, la gestion de la
Secretaria Distrital de Hacienda se articula estratégicamente para garantizar la
sostenibilidad y el progreso de la capital a través de cinco objetivos de accion. Nuestra
hoja de ruta prioriza elaseguramiento de Mas Ingresos para satisfacer las necesidades
de la ciudad, un Mejor Gasto enfocado en maximizar la calidad de vida de los
ciudadanos, y una Orientacion al Ciudadano que transforma el relacionamiento en
una experiencia satisfactoria. Transversalmente, estos objetivos se sustentan en la
busqueda de la Excelencia Organizacional para modernizar la instituciéon y en la
optimizacion de Procesos y Tecnologia de vanguardia para facilitar la innovacidny la
eficiencia en la gestion de la informacién.

Este informe detalla asi los indicadores, hitos y retos que marcaron el 2025,
reafirmando que la Secretaria Distrital de Hacienda es el motor técnico que permite a
Bogota avanzar con paso firme y seguro en el cumplimiento de nuestro Plan Distrital
de Desarrollo.
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1. HACIENDA EN EL PLAN DE DESARROLLO DISTRITAL - PDD

ElPlan de Desarrollo Distrital “Bogota Camina Segura” 2024 — 2027 establece una hoja
de ruta para transformar la ciudad a través de cinco objetivos estratégicos. La
Secretaria Distrital de Hacienda (SDH) es el motor financiero que sustenta esta vision,
ubicandose principalmente en el Objetivo 5: "Bogota confia en su Gobierno". Desde
este eje, la entidad garantiza que los servicios sean amables, agiles y oportunos,
resolviendo las necesidades del dia a dia de los habitantes.

A continuacion, se presenta el avance en el cumplimiento de las cuatro (4) metas
estratégicas definidas para la SDH durante la vigencia 2025:

Metas SHD
Linea Base

2024-2027

Recaudar $63,78 billones de

pesos constantes de 2024 en $52,49 billones de
ingresos tributarios para el pesos constantes 16,08 14,81 92,1%
periodo 2024-2027 por recaudo de 2024

oportuno y gestion antievasion.

] 10% de la cartera
Alcanzar 14 por ciento de tributaria del saldo

recuperacion de cartera acumulado del afo
tributaria del saldo acumulado al . 13% 11,58% 89,1%
o . . anterior recuperada
afo anterior (que equivale a 5,45 en 2023 ($1,01
billones de 2024) ’

billones)
Alcanzar 78 puntos de 67 puntos 70 73 104,3%
satisfaccion de contribuyentes
Realizar el 100% de las
acciones de fortalecimiento
tecnoldgico e institucional ND 100% 94.1% 94.1%

orientados a una mejor
prestacion de los servicios a la
ciudadania

Corte de la informacion: 30 de enero de 2025.

Marco Estratégico Secretaria de Hacienda.

Para alcanzar estas metas, es importante tener presente que la SDH se proyecta al
futuro con una identidad clara:
HACIENDA
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e Vision 2030: Ser reconocidos por una gestién innovadora y eficiente, que
afianza la cultura tributaria, impulsa la calidad del gasto publico y fortalece la
relacion de confianza con el ciudadano.

e Misién: Somos unaentidad convocacién de servicio, responsable de la politica
fiscal de Bogota, que gestiona los recursos publicos con criterios de
sostenibilidad y calidad para transformarlos en bienestar real para los
habitantes.

En coherencia con lo anterior, la entidad ha definido 5 objetivos estratégicos
transversales que guian nuestro actuar institucional:

Orientacion /

\\ al Ciudadano /

g

& e
Cele"c"a orga“'"_an\ﬁ“

1. Sostenibilidad Financiera: Asegurar los recursos necesarios para el desarrollo
de la ciudad.

2. Calidad del Gasto: Maximizar el impacto de cada peso en la calidad de vida
ciudadana.

3. Experiencia Ciudadana: Transformar el relacionamiento en una experiencia
satisfactoria de servicio.

4. ExcelenciaOrganizacional: Modernizar la gestion institucionaly promover una
cultura de servicio.

5. Procesos y Tecnologia: Optimizar la operacion con herramientas de
vanguardia e innovacion.
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2. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

EJE DE GESTION: MAS INGRESOS

Este eje se consolida como la columna vertebral de la Sostenibilidad Financiera de
Bogota. Durante 2025, la gestion de la Secretaria Distrital de Hacienda (SDH) no sélo

se enfocd en el recaudo, sino en una estrategia integral de financiamiento que

garantiza la ejecucién del Plan de Desarrollo "Bogotd Camina Segura", donde se
destacan las siguientes acciones:

Hito de Financiamiento y Confianza Internacional (Bono Verde): Bogota
reafirmd su solidezfinanciera en los mercados globales mediante la emisién del
primer Bono Verde Internacional por un monto de USD 600 millones (aprox. $2.3
billones de pesos) con una respuesta histérica del mercado: una
sobredemanda de 1.34 veces el monto ofrecido ($3.1 billones en ofertas).

Estos recursos permitirdn principalmente la financiacién de proyectos que
transformaran la movilidad de la ciudad: la Primera Linea del Metro de Bogota,
los Cables Aéreos (San Cristébaly Potosi) y la nueva troncal de la Calle 13.

Desempenio del Recaudo Tributario (Cierre 2025): El comportamiento de los
ingresos tributarios reflejé el compromiso de los ciudadanos con su ciudad,
alcanzando un recaudo total de $15,56 billones de pesos corrientes de 2025, lo
que representa un crecimiento del 5,3% frente a 2024.

La cultura tributaria de los bogotanos evidencié un comportamiento destacado
en los principales impuestos que financian la ciudad asi:

- ICA (Industria y Comercio): Se consoliddé como la principal fuente de
ingresos con $7,34 billones de pesos corrientes, reflejando una variacion
frente a 2024 del 6%.

- Predial: Reporté un recaudo de $4,87 billones (variacion del 3,9%). Este
resultado fue impulsado por medidas de facilitacién que se implementaron,
destacando que 21.467 contribuyentes optaran por el Sistema de Pago
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Alternativo por Cuotas (SPAC), permitiendo el cumplimiento tributario sin
afectar su liquidez inmediata.

- Vehiculos: Alcanzé los $1,51 billones, con un incremento del 4,9% respecto
al ano anterior.

Al cierre de 2025, la Secretaria de Hacienda entrega una ciudad con una curva
de ingresos en su punto mas alto de la década. El recaudo tributario se situaba
en niveles significativamente inferiores en 2016 con $13,76 billones de pesos
constantes de 2026 frente a $16,5 billones de pesos constantes de 2026
logrados al cierre de 2025.

Gestion de Cartera y "Empatia Tributaria" La SDH transformd su enfoque
logrando recuperar $1,47 billones de deuda morosa (11,58% del stock total).

- Facilidades de Pago: Se implementd una reduccion histérica en la cuota
inicial para acuerdos de pago, pasando del 30% al 10% para obligaciones
superiores a $1.155.200. Esta medida permitié que miles de hogares y
empresas normalizaran su situacion fiscal sin asfixiar su economia.

Obras por Impuestos: Bogota lidera la nueva forma de ejecutar recursos
publicos:

- Proyecto Piloto: Lanzamiento del primer proyecto de generacion de energia
renovable bajo la modalidad de Obras por Impuestos.

Mision de Expertos Tributarios: Se culmind con éxito este ejercicio de alto nivel
técnico que permitid realizar un diagndstico profundo de la estructura de
ingresos de la ciudad. Como resultado, se consolidd una propuesta soélida de
reforma normativa orientada a la equidad, la inversion y la seguridad. Este hito
es fundamental, ya que proporciona la hoja de ruta para modernizar el sistema
tributario, simplificar las cargas para los sectores productivos y asegurar
fuentes de financiacion sostenibles que respondan a las nuevas realidades
socioecondmicas de Bogota.

Consolidacion de la Gestion Contable: en el marco del cierre presupuestal de
2025y los treinta (30) afos de servicio de la Direccién Distrital de Contabilidad,
se realizé la capacitacion técnica de mas de 200 contadores del sector publico.
Esta intervencion asegura la homogeneidad en la aplicacién de normativas
vigentes y eleva los estandares de transparencia y calidad de la informacién
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financiera del Distrito, consolidando una gestion contable con precision
técnica.

Solidez Fiscal: Al cierre de 2025, las principales agencias calificadoras de
riesgo confirmaron para el Distrito la maxima calificacion de AAA (local) y
mantuvieron el Grado de Inversién Internacional.
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EJE DE GESTION: MEJOR GASTO

En 2025, la Secretaria Distrital de Hacienda consolidé un modelo de gasto distrital
fundamentado en la disciplina financiera y el control presupuestal, garantizando que
la ejecucién de los recursos estuviera alineada con los objetivos estratégicos de
Bogota. Bajo principios de austeridad, transparencia y eficiencia, es asi como la
gestion institucional alcanzé los siguientes resultados clave:

o Eficiencia en la Ejecucion Presupuestal: Esta administracion ha
transformado la eficiencia presupuestal en resultados tangibles. Al cierre de
2025, alcanzamos niveles histéricos de ejecuciéon para un primer bienio, con
compromisos del 96% y giros del 87%. Hemos mantenido una premisa clara: la
verdadera ejecucioén no reside en la firma de un contrato, sino en el giro efectivo
de los recursos, que es el indicador real de la transformacion del presupuesto
en los bienes y servicios que Bogota y sus ciudadanos necesitan.

o Austeridad y Disciplina Presupuestal: Durante 2025, la Secretaria Distrital de
Hacienda consolidé los resultados del Plan de Austeridad bajo el marco
normativo del Decreto 062 de 2024 y la Directiva 001 de 2024. Este camino, que
inicié en 2024 priorizando sectores criticos como salud, alcanzé su madurez en
la presente vigencia mediante una gestién financiera estratégica. Es asi, como
logramos un ahorro histérico de cerca de $48.000 millones que anteriormente
se destinaban a soportar cargas administrativas. Estos recursos fueron
redireccionados hacia gasto misional, garantizando un impacto directo y
positivo en la calidad de vida de los ciudadanos.

e Cumplimiento Normativo y Estabilidad: Esta disciplina financiera permitié
mantener los indicadores de la Ley 617 de 2000 en niveles o6ptimos,
absorbiendo las presiones inflacionarias de la economia sin comprometer la
operatividad del Distrito.

« Eficiencia en Tesoreria mediante la CUD: La culminacién de la Cuenta Unica
Distrital (CUD), con la integracion de 64 entidades, permitio a la Secretaria
centralizar la liquidez del Distrito. Esto no solo mejora el control financiero,
sino que permite una gestidn estratégica de excedentes, maximizando los
rendimientos financieros que retornan a la ciudad como nuevos ingresos.
Estas acciones permitieron entre otras consolidar a Bogota como epicentro de
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buenas préacticas en el primer Congreso Nacional de Tesorerias Publicas,
realizado en nuestra ciudad en octubre de 2025.

SECRETARIL B

E
HACIENDA

199

ANOS



BOGOT/\

EJE DE GESTION: ORIENTACION AL CIUDADANO
Nueva estructura para fortalecimiento en la atencion a la ciudadania

En el marco de la reorganizacién institucional de la Secretaria de Hacienda de Bogota
(Decreto 468 del 29 de septiembre de 2025), se cred la nueva Direccién de Cultura
Tributaria y Relacionamiento con el Ciudadano, adscrita a la Subsecretaria General.
Esta area soporta la atencién y servicios a los ciudadanos, las notificaciones
ciudadanas y el seguimiento de las PQRS que llegan a la entidad, asi como los temas
relacionados con educacidon y cultura tributaria que fortalece el entendimiento
ciudadano en los temas tributarios y no tributarios del distrito.

Lo anterior, representd un desafio significativo de integracion de actividades, recursos
fisicos y humanos, que permitieran cumplir con los objetivos estratégicos
institucionales y operativos, asi como con las metas y politicas distritales que en
materia de servicio y participacion rigen en la ciudad. Los resultados de esta
integracion de los frentes de servicio y relacionamiento avanzaron de manera
significativa en el 2025. Esta estructura permitira liderar con mayor estabilidad el
modelo de servicio de la Secretaria de Hacienda de Bogota, disefiado e implementado
desde 2024 con un enfoque centrado en la experiencia del ciudadano y bajo el cual
interactuan los siguientes pilares:

Innovaciény

Gobierno de | 22 I
datos L]

Mas presencia

Tecnologia con N
en territorio

apoyo lA
Enfoque
ciudadano
E@ %
Oportl-lnid'ﬂ‘d y Omnicanalidad
Contencién adaptable en
(CR% coyuntura

*
Gestion integral
y resolutiva
Lenguaje claro
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Los 6 enfoques articulados operan a través de un modelo de gestion que funciona por
niveles, permitiendo que el servicio tenga un orden légicoy sea monitoreado en tiempo
real para tomar decisiones, cuando se requiera.

Niveles de gestién del Modelo de servicio

]

]

3er. nivel

Eg 2 &)
Radicacién Hacienda (8TE)

2do. nivel 2do. Nivel Back Office
1er. Nivel Front Office

P&

Apoyo a Tery 3er. Nivel
1er. nivel Operacion del canat
Primera b i
interaccién
ciudadana

. P
k4

Tercero especializado -
Solucién en el 1er. contacto

Los resultados de estos 3 niveles de servicio en la gestién de la vigencia 2025 fueron:

- 1er. Nivel: 1.385.972 Atenciones Ciudadanas

- 2do. Nivel: 61.456 Solicitudes escritas asignadas al Back Office, de las cuales
60.689 fueron gestionadas a corte del 31 de diciembre de 2025.

- 3er. Nivel: 174.752 PQRS y Tramites radicados recibidos, de los cuales
136.679 fueron gestionados a corte del 31 de diciembre de 2025

Lo anterior, muestra como la gestién del servicio al ciudadano se orientd al
fortalecimiento de los canales de atencién para garantizar el acceso oportuno,
eficiente y de calidad a los servicios institucionales, consolidando la resolucion en el
primer contacto ciudadano, combinado con una fuerte presencia en el territorio con el
despliegue permanente de ferias y moviles de servicio en las localidades de la ciudad,
con acciones de lenguaje claro para comunicaciones masivas.

En materia de relacionamiento con la ciudadania y cultura tributaria, los esfuerzos
estuvieron encaminados a desempefiar un papel estratégico como instancia
orientadora, pedagdgica y relacional, fortaleciendo la confianza ciudadana y
promoviendo el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias en el Distrito
Capital.
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Hitos de la gestiéon 2025.

El nuevo modelo de servicio, permiti6 ampliar la oferta de atencién del canal
presencial a través de ferias de servicio en vencimientos de calendario tributario,
organizadas en espacios de eventos masivos para mayor y mejor atencion de
contribuyentes como fue el Centro de eventos Movistar Arena y el Edificio G-12. De
igual manera, se amplio la presencia en territorio de la entidad con la disposicion de 5
moviles de servicio, el apoyo de las Comisiones Locales Intersectoriales de
Participacion — CLIP, asi como participacioén en las ferias convocadas por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor.

Estos mecanismos facilitaron la participacion de otras entidades involucradas en
temas de losimpuestos distritales y permitieron cubrir la demanda de ciudadanos para
ser atendidos en ese periodo de vencimiento. Las ferias de servicios virtuales para
promover el pago de los principales impuestos, el pago de deudas de afos anteriores,
informacién exégena y servicios de formalizacién, emprendimiento y obligaciones
tributarias contaron con una gran acogida por parte de la ciudadania, con 48.941
ciudadanos participantes.

El canal escrito registré6 una mejora significativa en las cifras de gestién, logrando
respuesta a las solicitudes ciudadanas dentro de los términos legales, destacando el
apoyo recibido por parte del segmento del Back Office en la linea de atencidn exprés,
lo que permitio a las areas del 3er. nivel respondieran los casos mas complejos. Los
puntos de atencién especializada, abiertos en 2024, mantuvieron su operacion
conservando la idea de servicio y experiencia de contribuyente con quioscos de
autogestion y ventanillas de pago de impuestos.

Finalmente, el canal virtual también mostré una mejora sustancial en comparacion
con el afio anterior, con un aumento del 34,71%. Este progreso se atribuye a la
funcionalidad de autogestién implementada en el canal de WhatsApp, que registrd un
crecimiento notable respecto de 2024.

Resultados 1er. Nivel de Gestion del Modelo de servicio:
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Como parte de la estrategia de fortalecimiento de la atencidn, se incrementd la
capacidad instalada, logrando que el 100% de las ventanillas disponibles en los 10
puntos de atencidn presencial estuvieran ocupadas y operativas para la recepciéony
gestion de los tramites ciudadanos, garantizando la continuidad en la prestacion del
servicio, sin importar la estacionalidad del ano.

El desarrollo de actividades de gran despliegue, como las 2 ferias de servicios
presenciales que contaron con una oferta institucional que incluyo: quioscos de
autogestion, ventanilla para pago de impuestos, jornadas de capacitaciony el
despliegue de mas de 50 puestos para la atencidn personalizada de ciudadanos en
Movistar Arena del 21 al 26 de abril, para incentivar el pago del impuesto predial,
con descuento del 10% y una feria de servicios en el Edificio G-12del 7 al 16 de
mayo, para facilitar el pago del impuesto de vehiculos con el 10% de descuento, se
dispuso de mas de 50 modulos de atencidon que permitieron el siguiente balance:

(1t M)

arena
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atendimos mas de

6 -0‘00 [%e’rsonas Tuvimos tres frentes de servicio:

sin filas y con entradalibre]

« % « Lacudadania nos calificd positivamente:

I‘ 92% de satisfaccion. 100 O ® il (olegioDistialla

O'um participaron en el
nifiesy nllhs semillero de formacidn.

abtdidq
i
11.450 asistentes:
11.000 de manera virtual
450 presenciales

4 ellas fueron de
rendicién de cuentas.

o loammOS

positivo de la

Tenemos un balance

Jornada Especializada
Hacienda Bogota

atendimos mas de
3.400 personas Tuvimos tres frentes de servicio:

salapiiidro | S8 b B

sin filas y con entrada libre) Atencibn Mévil de -~
personalizada con  serviclo fm::
v owla dania nos calificd

1@l 91% de satisfaccion.

‘i"- ““

Mas de 4.318 asistentes:
asistentes en su mayoria
virtuales

Adicionalmente, las ferias virtuales de servicio como alternativas de atencién y los
procesos de formacidn a grupos focales interesados en formacion tributaria,
constituyeron espacios multipropdsito que enriquecieron.

La implementacidon del modelo de servicio financiado a través de un proyecto de
inversion ha permitido que la Secretaria de Hacienda cuente con los recursos
necesarios para dotar a la entidad de canales eficientes y adaptables a las
necesidades del calendario tributario, lo que se vio reflejado en los siguientes niveles
de atencion:
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NIVEL DE ATENCION POR ANO

2025 PROMEDIO GENERAL 94%
11% 95% 92% 9% 90% 96%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
ol 2ot
s i, 3 ot "

JuLio SEPTIEMBR OCTUBRE NOVIEMBR DICIEMBRE
=i N o P -
s % x v 7}

95% 95% 96% 92% 92% 96%

Eltotal de atenciones ciudadanas realizadas en 2025 fue de 1.385.972, superior en
34% a lo registrado en 2024, cuando se gestionaron 1.033.255 atenciones.
Desagregado por canal, se observan los siguientes resultados:

Canal presencial: 504.894 atenciones
Promedio mensual de atenciones de 37.419 (incluida a atencién en kioscos.
Tiempo promedio de atencidn: 10 minutos

Porcentaje de satisfacciéon ciudadana del 91 %
Del total de atenciones gestionadas en el canal presencial, se observa que:

449.023 (88,9%) se realizaron en los 8 puntos de la Red CADE de Bogotay los 2 Puntos
de Atencion Especializada

29.206 (5,8%) en los quioscos de autogestion

26.665 (5,3%) en las ferias de servicio, mdviles en territorio y centros comerciales.

Canal Virtual y Telefénico (Omnicanalidad): 881.078 atenciones, de las cuales:

Promedio mensual de atenciones de 69.435
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Tiempo promedio de atencion: 10 minutos

Porcentaje de satisfaccion ciudadana del 79%
Del total de atenciones gestionadas en omnicanalidad, se observa que:

584.964 (66,4%) se realizaron a través de WhatsApp, de las cuales el 62% se atendieron
con Botde IAy el 38% restante con apoyo de un agente de servicio.

176.196 (20,0%) en el canal telefénico.

48.941 (5,6%) en ferias virtuales.

26.990 (3,1%) en redes sociales.

20.883 (2,4%) en videollamada, incluye atencién en lengua de sefias.
17.597 (2,0%) en el botén RIT.

5.507 (0,6%) en las salas virtuales de concesionarios.

El canal de WhatsApp sobresale como el medio mas utilizado por su accesibilidad y
rapidez. En segundo lugar, la linea telefénica sigue consoliddndose como otro canal
clave en la estrategia de servicio. Ademas de estos canales principales, se
incorporaron espacios complementarios como la sala de atencién de delineacion
urbana, la sala de concesionarios. La diversidad de canales refleja el compromiso de
la entidad por ofrecer alternativas que se ajusten a las necesidades y preferencias de
los ciudadanos.

Resultados 2do. y 3er. Niveles de Gestion del Modelo de servicio

Canal escrito: recibié 174.742 PQRS ciudadanas
91.082 (52,12%) se respondieron oportunamente.

45.597 (26,09%) se respondieron fuera de los tiempos de Ley.
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38.073 (21,79%) se encuentran en gestion al cierre de 2025.

Es importante resaltar, que elafio 2024 dejo un rezago para atencion en 2025 de 54.494
PQRS, que se atendieron a lo largo de 2025 de manera paralela con los radicados que
ingresaron cada mes, logrando cerrar esos pendientes, como lo muestra la siguiente
grafica:

® 54.494 ——— PR

e » 42.242

sihe w _33.268

26284
w 22.321

17,330
®.12.532

S 800  es7 2443
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Elindicador de oportunidad en 2025 llegé a 54,7% y su evolucién mensual se muestra
a continuacion:
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La actualizacion de guias de radicacion y el envio masivo de comunicaciones con
informacion de utilidad para el ciudadano con datos precisos relacionados con sus
deudas pendientes de pago, fueron determinantes para reducir en un 54% las
radicaciones recibidas en la entidad desde 2022, como lo muestra la grafica.
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En relacion con la calidad de respuestas a los ciudadanos gestionadas a través del
sistema Bogota Te Escucha, la entidad mejord su calificacion en 2025 al alcanzar un
77% de cumplimiento, comparado con lo registrado en 2024.

Para el seguimientoy control de las respuestas de peticiones ciudadanas, se realizaron
acciones de acompanamiento con las dependencias de gestiéon como: el Plan padrino
que incluy6é acompanamiento permanente a las areas de la entidad con seguimiento
de PQRS y Tramites pendientes de cierre en los sistemas SAP/CRM y BTE;
acompanamiento en procesos de capacitacion sobre el aplicativo Bogota Te Escucha,
y la realizacidon de mesas de trabajo y reuniones orientadas a identificar alternativas y
estrategias internas de solucién, con el apoyo del equipo de TI.

Cumplimiento calidad en las respuestas y manejo
del sistema BTE - 2025
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Ademas, se implementé un Formulario de Radicacién en portal web de la entidad para
la radicacién en linea de PQRS y Tramites y un Tablero de Control y Seguimiento de
PQRSyTramites en Google Analytics, con informacion en linea de la correspondencia
recibida, permitiendo a las dependencias hacer sus propios seguimientos a los
radicados.

El segmento de Back Office fue fundamental para evacuar el represamiento de
radicados y gestionar de forma puntual y masiva solicitudes de primery segundo nivel
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de la Subdireccién de Cobro Tributario, Subdireccién de Cobro No Tributario, Oficina
de Operaciones del Servicio, Oficina de Cuentas Corrientes y Devolucionesy la Oficina
de Administracion Funcional del Sistema.

A través del Back Office se gestionaron y finalizaron 60.689 solicitudes ciudadanas
escritas, de las cuales:

48.746 (80,3%) gestion individual especifica
8.264 (13%) respuesta masiva por acreditacion de calidad

3.679 (0.6 %) respuesta exprés (estado de cuenta, facturas)

Adicional a la gestiéon de las solicitudes mencionadas, el Back office también
gestiono la clasificacion de 43.868 radicados para agilizar su gestion.

El Back Office acompahna permanente a las areas en aspectos que facilitan la gestion
interna, revision y verificacién documental de los ciudadanos previo al andlisis de las
areas cuando responden en el 3er. nivel y el uso de herramientas para la
automatizacioén de tareas.

Gestion de Notificaciones

El total de operaciones de notificaciones en 2025 fue de 647.647, de las cuales se
notificaron 478.999 actos notificados y en tramite de notificacién 168.648.

Buzén Tributario |7.389 16.258 23.647 |23.435 |20.345 43.780 |67.427
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Personal 3.672 1.015 4.687 6.862 1.071 7.933 12.620
Correo Fisico 21.534 |32.370 53.904 32.634 |28.933 61.567 115.471
Correo

. 119 - 119 517 517 636

Electrénico

Edicto 85 800 885 100 980 1.080 1.965
Aviso 116.413 | 35.671 152.084 [104.517 |24.088 128605 |[280.689
En Tramite - - - 134.459|34.189 168.648 |168.648
Reenvios por

. B - - 94 - 97 97 191
Direccion Errada
Total 149.212 | 86.208 235.420 |302.524|109.703 412.227 |647.647

Fortalecimiento de la Cultura Tributaria

Durante 2025, se consolidd un rol estratégico fortaleciendo la confianza ciudadana 'y
promoviendo el cumplimiento voluntario de las obligaciones gracias a la articulacion
interinstitucional con entidades y actores externos (Secretaria General, Secretaria de
Movilidad, Catastro Distrital y la DIAN), logrando los siguientes resultados por frentes
de accion:

Formaciény sensibilizacion de diversos sectores de la sociedad:
Gremios y grandes contribuyentes: 20.340 ciudadanos atendidos.
Sector educativo: 6.224 estudiantes universitarios y 3.605 en colegios (semilleros).

Escuela Tributaria: 5.888 personas formadas en jornadas de capacitacion.

Fidelizacion y Control Extensivo: Campanas orientadas a fomentar una adecuada
cultura de pago, se intervinieron:

o Fidelizacion: 11.416.308 actuaciones sobre obligaciones tributarias.
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e Control Extensivo: 647.566 actuaciones sobre obligaciones tributarias.

Como complemento, las acciones para incentivar el recaudo en 2025 se realizaron:

e Campanas estratégicas: 31 de fidelizacidon y 17 de control extensivo, enfocadas
en una segmentacidon coherente y oportuna de los contribuyentes.

e Eventos de Sensibilizacion: 229 jornadas de formacién a 36.057 ciudadanos.
e Atencion Especializada: 16.879 servicios dirigidos a grandes contribuyentes.

e Presencia Institucional: 54 ferias de servicios organizadas por terceros y
despliegue continuo de unidades moviles en la ciudad.

Lenguaje Claro

Las comunicaciones masivas enviadas por campanas via: correo electronico, mensaje
de WhatsApp, mensaje de texto SMS mantuvieron la intervencién de lenguaje claro
para brindar informacién de utilidad: cuanto debe, de qué ano y por el tipo de
impuesto, asi:

e Correos electronicos: 10.123.665
e Mensajes de WhatsApp: 3.214.875

e Mensajes de Texto: 2.424.880

En relacién con la intervencion en lenguaje claro de 2 documentos base para
Emplazamientos y Liquidaciones Oficiales de Aforo, que se replican en
aproximadamente 100 plantillas por tipo de impuesto y hacen parte del proceso de
determinacion de obligaciones tributarias, las cuales se cargaron en el sistema CRM
dada la actualizacion de SAP realizada.
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Asi mismo, de manera segmentada se intervinieron plantillas de méas de 50 formatos
de respuesta aplicables a diferentes documentos de respuesta ciudadana y se
incentivd la participacidon en talleres de lenguaje claro con apoyo de la secretaria
general de la Alcaldia de Bogota y por iniciativa de la Defensoria de Ciudadano de la
Secretaria de Hacienda.

Sugerencias ciudadanas:

Durante la vigencia 2025 la entidad implementé un mecanismo alterno a los buzones
fisicos, para promover la recepcién de sugerencias ciudadanas que permitieran
mejorar la experiencia de servicio.

En ese sentido, se dised una pieza de comunicacion con cédigo QR, que operd en el
marco de las ferias de servicio donde se recibieron 166 registros, de los cuales 24
fueron sugerencias ciudadanas, 20 de ellas viables técnicamente relacionadas con
temas logisticos, de operacion en sala de espera y divulgacion.

Para la Secretaria de Hacienda de Bogota en los ultimos afos ha sido de vital
importancia este mecanismo de participacion e histéricamente las sugerencias se han
tenido en cuenta para la mejora continua de nuestra atencién.

Durante los ultimos 4 afnos se han recibido 46 sugerencias, de las cuales se determiné
viabilidad paraimplementar 39 de ellas (84%), lo que demuestra elinterés permanente
por la mejora de nuestro servicio, que se materializé en las siguientes acciones:

Facilidad de acceso a facturas

Facilidad de acceso a informacion de deudas y pago facil de las mismas

v
v
v Facilidad de visualizacidn, registro y lenguaje de oficina virtual
v" Atencion por turnos

v

Atencién sabados
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Capacitacion funcionarios

Implementacion de Chat Bot (hoy asistente virtual NovHa)

Solicitud de RIT de manera virtual

Atencidn de radicacion

Estrategia de mejora atencion

Programa de capacitacion servidores

Mejor ubicacion para las ferias con acceso a parqueadero mas econémico.
Posibilidad de bebidas calientes en ferias de servicio

Mayor difusion de los eventos

Mejora de llamados en sala
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