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Resumen

El trabajo desarrollado en la practica profesional con el titulo de ”Estudio de una Mejoramiento
del Servicio en la Divisién de Gestion Asistencia al Cliente de la Direccion de Impuestos y
Aduanas Seccional Popayan”, es con el fin de detectar y analizar posibles falencias que hacen
que el area se congestione para tramites y otros procedimientos administrativos (OPAS) y se
ralenticen los procesos durante los periodos de vencimientos del IVA , impuesto sobre el
consumo, retenciones y otros, para diagnosticar y proponer posibles soluciones a estas
deficiencias, que sirvan en la toma de decisiones en la planeacién de la Divisién de gestion
asistencia al cliente de la Direccién de Impuestos y Aduanas DIAN , ya que como contadores
publicos, es la entidad con la que interactuaremos constantemente en el desarrollo de la

profesion.



Abstract

The work developed in professional practice with the title "Study of a Service Improvement in
the Customer Assistance Divicion of the Directorate of Taxation and Customs Sectional
Popayan", is in order to detect and analyze possible gaps that cause the area to be congested for
procedures and other administrative procedures (OPAS) and to slow down processes during VAT
expiration periods , tax on consumption, withholdings and others, to diagnose and propose
possible solutions to these deficiencies, which serve in the decision-making in the planning of the
division of management of assistance to the client of the Directorate of Taxes and Customs
DIAN, since as public accountants, it is the entity with which we will constantly interact in the

development of the profession.



VI Tabla de contenido

D Sa Lo 10} o - T TP 11
PN 4 16 (1031001 (51010 T T PP 111
10800 0) s P TP v
A DSETACE . . vttt \%
Tabla de CONteNIAO. ...ttt ettt et e, VI
| BaL 8 (e Ja L oo (o) s P T TP PP TP IX
1.  Capitulo Contextualizacion del trabajo .........ccccooeiiiiiiiiiiiiee e
1.1. ProbIEMALIZACION ......eouviciic ettt st saaeere s
l. JUSEIFICACION......cviieicc et re e
(@ o= (1Y L3S
(O] o)1= 1)V o CT=T 0 1= = U 2
ODbjetiVos ESPECITICOS: . .civiiiii i 3
2. Capitulo ContextualizaCiOn TEOIICA .......coveeruirieieiriereie e
1Y Vot o T =Yool o TR UUPPRRUSPPRRPIN 3
Marco CoNtEXTUAL...........uuiieeeiiiie e e e e e e eaaen 5
1Y Voo TN 1= o - 1SR 6
3. Capitulo Contextualizacion MetodoIOQICa .........cccvevveeieiierieeie e

4. Capitulo Desarrollo del Trabajo .......cccvoiieiririeiesee e

Vi



Vil

Indicadores de Gestion Canal PreSENCIal: ........ooeeeeeeeeee e 10

Estadisticas de SatisfacCion Al ClieNte: ... ..en e
11

Componente Cuatro. Mecanismos Para Mejorar La Atencion Al Cliente .. 11

Medicion de la percepcion del Servicio Canal Presenciall2Segmentacion de
(0] 0] (PSSP 14
Tabla 4. Segmentacion de ClientesS POr SEIVICIOS ........civeiveieiie e 16
5. Capitulo ConclusSiONES Y SUGEIENCIAS. .....ccueiveiieiirerieeiesieesieeieseesteaeesaesseeeesree e eneeens 18
(@] 0 Tod (013 [0 1= USSR 18
100 (=] £ 0 (o] I TSSOSO TP PP PR PSPPI 19
6.  Capitulo Referencias bibliografiCas..........c.cocoviiiiiiiiiciicce e 23
S O 1o 11 (1] (o TN o T=1 o [ ot PRSP SROSR 24
LiSta 08 tADIAS ....eeveeeee e e 24
LISt A& FIQUIAS ...oveeveeie sttt ettt et e e te e st e s beesaeennesreesteaneesneenneas 24
S 0% 1011 ] [0 A 4= LSS 25
Anexo 1. Planilla de Evaluacion de la Aplicacion de Protocolos ..........ccccocevevviineniennnne 25
Anexo 2. Autoevaluacion Aplicacion de ProtoCol0S..........cccvivvviviiiiieieie e 26
Anexo 3. Prototipo de Servicio Tipo Calendario de Mesa .........ccccuvveveiieieneneiinesieeens 27
Anexo 4. Disefio de Zona V.1.P para Atencion Prioritaria..........c.ccccoeevveviiieiiese e 28

Anexo 5. Prototipo de Banner didactico para computador de Protocolos de Servicio........ 29



VIl

Anexo 6. Presentacion en Power Point y en Prezi de los Protocolos de Servicios

https://prezi.com/view/DoGOJIXtWenbISOtWXUPS/ .....ccccveiiiiieieiieceee e 36

Anexo 7. Presentacion en Power Point y en Prezi de los Protocolos de Servicio Diferencial

https://prezi.com/view/0gnok72HGAXOCTSJ TWGK .......cccccviieiieecicce e 48



Introduccion

La dinamica en la constante modificacion de las normas tributarias en el pais, sumado a esto la
falta de cultura tributaria y la coyuntura por la que atraviesa nuestro pais, conllevan a la
necesidad de muchas personas de acceder a diario a los servicios en la Division de Gestion
Asistencia al cliente de la Direccion de Aduanas e Impuestos Nacionales-DIAN Seccional

Cauca. Los clientes acceden a diferentes servicios tales como por ejemplo:

Tramites para personas naturales, sucesiones iliquidas y personas juridicas (como la inscripcién

al RUT),

Tramites que el mismo ciudadano cliente puede hacer en linea, no presenciales (como asignacion
de citas, creacion de usuario para acceder a la plataforma, sacar copia del RUT, etc...,) y que

tambien pueden ser remitidos a las NAF;

Tramites que no representan tanta urgencia como actualizacion del RUT para personas naturales;

Hasta tramites que en verdad requieren solucion urgente para la presentacion de las

declaraciones tanto de renta, IVA, impuesto al consumo y otros.

Lo anterior hace que el servicio en la Division de Gestion Asistencia cliente se congestione, se
ralentice y cause inconvenientes a la hora de presentar las respectivas obligaciones tributarias de

los contribuyentes.



X

De otro lado, hay un desconocimiento por parte del cliente sobre la prelacion en la atencién a
grupos de personas especiales como adultos mayores, mujeres en lactancia y personas con

discapacidad.

El propdsito del presente trabajo es el de realizar un estudio que conlleve al planteamiento de un
plan de accion para la implementacion de posibles soluciones a esta falencia detectada en la
Division de Gestion Asistencia al cliente de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales,
Seccional Popayan (DIAN) y asi maximizar la eficacia en la Asistencia, Orientacion al
contribuyente que deriven en la satisfaccion de sus necesidades en cuanto a sus obligaciones para

con el Estado.

En la actualidad hay una tendencia generalizada a la necesidad del uso de diferentes
instrumentos virtuales en la vida cotidiana tanto a nivel personal como a nivel académico,
economico y financiero, siendo las plataformas virtuales las més utilizadas. La Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN), no es ajena a esta necesidad y ha invertido una suma
importante en la creacion de la plataforma virtual y que no esta siendo lo suficientemente
aprovechada por los clientes que requieren los servicios de la DIAN, por la falta de una
socializacion de tramites virtuales y de otra parte por la falta de una cultura tributaria de los

mismos.

Como estudiante de Contaduria Publica de la Universidad del Cauca, es importante el llevar
acabo esta practica profesional en la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) ya
que me da la oportunidad de aportar un documento de analisis e investigacion que sirva a la toma
de decisiones en la planeacion en cuanto a la gestion en la Division de Gestion asistencia al

cliente a la vez que enriquece en gran medida mis conocimientos de la praxis real de muchos
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interrogantes y diversas situaciones que se dan al ejercer la profesion asi como la correcta
interpretacion de diversidad de normas tributarias y econdmicas aplicables tanto a personas
naturales y sucesiones iliquidas como a personas juridicas y grandes contribuyentes, tanto del

sector publico como del sector privado.

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN, ha hecho un esfuerzo en estos ultimos
afios, por optimizar el servicio al contribuyente como por ejemplo la creacion de protocolos de
atencion en el area de asistencia al cliente y el fomento de una cultura ciudadana de contribucion

con la pedagogia y charlas en escuelas y colegios.



1. Capitulo Contextualizacion del trabajo

El sector publico en Colombia, siempre se ha caracterizado, en términos generales, del sector
privado, por ser sus procesos mas lentos, especialmente en la Asistencia al cliente, en parte por
el nivel de burocracia y un tanto por la tramitologia en las entidades publicas del Estado. Por
tanto es el sector objeto de mi analisis, en particular el area de asistencia al cliente de la

Direccion de Impuestos y Aduanas Seccional Popayan.

1.1. Problematizacion

Congestion en la Division de Gestion asistencia al cliente, en las fechas algidas de
vencimientos de términos para presentar las declaraciones de renta, impuesto al consumo, IVA'y
otros y que la entidad no alcanza a atender adecuadamente tanto a los contribuyentes que tienen
que ver con los vencimientos, como al publico en general que al llegar a la Division de Gestion
asistencia al cliente, muchas veces, estan totalmente desorientados para acceder a ciertos
servicios que se requieren un conocimiento basico del manejo de la plataforma tecnoldgica de la
Direccion de Impuestos y Aduanas nacionales DIAN, o que simplemente requieren de una

orientacién tributaria.

1.2. Justificacion

La importancia del presente estudio, radica en que una adecuada y eficiente asistencia al cliente

en el area, de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN, maximizaria los procesos



para los diferentes tramites que requiere el ciudadano cliente que derivaria en un aumento de la

satisfaccion del cliente y por tanto al cumplimiento de la mision de la Entidad.

Es de destacar que una correcta gestion en la de Asistencia al cliente, permitiria focalizar la
atencion por servicios, dando prioridad a los contribuyentes cuyas responsabilidades tributarias
estan al vencimiento inminente y re direccionando a aquellos clientes en los que el servicio se

puede hacer en linea o a traves de las NAF.

Es importante el mejoramiento del servicio de Asistencia al cliente ya que beneficiaria la
prelacion en atencion a grupos de personas como; adultos mayores, mujeres en gestacion y

personas en condicion de discapacidad que en la actualidad hay un desconocimiento del cliente.

Es muy fundamental el area de asistencia al cliente ya que es el primer contacto que tiene el
contribuyente con la Direccidén de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN. La implementacién
de procesos que lleven a soluciones a las falencias en el servicio de asistencia al cliente
conllevaria a una optimizacion del servicio lo que haria a que los contribuyentes mejoren el
cumplimiento de sus obligaciones derivadas de su ejercicio economico, comercial, laboral o
industrial, y con ello mejore la tributacion a nivel nacional para el pago de las obligaciones del
Estado. Con lo dicho anteriormente mejoraria un poco la cultura tributaria de la poblacion de

Colombia.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General:

Estudiar un mejoramiento en el servicio en la Division de Gestion Asistencia al cliente.



1.3.2. Objetivos Especificos:
1.-Estudiar y analizar los clientes que confluyen al canal presencial de la direccion de aduanas e

impuestos seccional popayan, por segmentos y por servicios,

2.-Estudiar sobre el uso de los protocolos de servicio en la atencidn, dirigido a cada funcionario
de la Division de Gestion Asistencia al cliente, determinar la eficiencia en su aplicacion y
promover una cultura de servicio mediante la socializacion y concientizacion sobre la
importancia del uso de los protocolos de atencion al cliente a los funcionarios del area, lo mismo

que analizar estrategias que permitan su uso,
3.-Establecer si los protocolos de servicio en la atencion se ajustan a las necesidades de la region.

4.-Determinar si con el uso de los protocolos de servicio en la atencion se da un trato diferencial
para usuarios de prioridad como adultos mayores, mujeres en gestacion y personas en condicion
de discapacidad y analizar la creacidn de un area VIP para la atencion de este grupo de personas

en condiciones especiales.

5.-Brindar un apoyo a los funcionarios de la Division de Gestion asistencia al Cliente, en la parte
de los kioscos NAF, en cuanto a actualizacion del Rut, actualizacion, habilitacion de Firma

Electronica, Agentamiento de citas, etc..,

2. Capitulo Contextualizacion Teorica

2.1. Marco Tedrico
La Direccion de Gestion de Ingresos a través de la Subdireccion de Gestion de Asistencia al

Cliente ha venido trabajando colectivamente en el desarrollo de un nuevo modelo de servicio



institucional articulado a las politicas y modelos de mejoramiento de gestion eficiente del servicio
al ciudadano, dirigida por el Departamento Nacional de Planeacion - DNP, mediante el Programa
Nacional del Servicio al Ciudadano - PNSC, pretendiendo consolidar a la Entidad como lider del
servicio realizando acciones que acerquen y fortalezcan los vinculos de manera armonica entre

los procesos y los clientes, en el marco del planteamiento estratégico institucional.

El servicio en la DIAN debe ser consecuente con la responsabilidad social que tiene la Entidad y
coherente con los principios y valores éticos adoptados por ella. Estos deben regir las actuaciones
de los servidores publicos y/o agentes, por lo cual deben cumplir con atributos que respondan a
las necesidades y expectativas de los clientes y la ciudadania en general. Por lo tanto, los
servidores publicos vinculados a la Entidad y/o agentes ademas de brindar soporte técnico con
base en conocimientos especificos sobre su trabajo también deben reflejar en sus
comportamientos y actitudes los atributos del servicio cuando atienden a los clientes y de esta

forma hacerlos sentir mas comodos y satisfechos.

Como servidores publicos y/o agentes cada dia se tiene contacto con los clientes, ya sea de
manera personal, telefonica o virtual, el cual genera un intercambio en el que ellos expresan sus
requerimientos y necesidades, y esperan ser atendidos con rapidez, eficacia y amabilidad. Entre
mas se conozcan las caracteristicas, actitudes, percepciones, expectativas y necesidades de quien
solicita el servicio, fluye mejor la relacion que se establece, y por ende se optimiza la prestacion
del servicio. Es importante tener en cuenta que en la relacion servidor — cliente, el prestador del
servicio se auto reconozca como ser que también posee actitudes, creencias y comportamientos,
que de no ser identificados y encausados podrian ser un obstaculo para la una buena calidad de la

atencion.



Los servidores publicos y/o agentes que estan de cara al cliente, son muy importantes, ya gue son

el rostro de la DIAN, responsables de causar una impresidn positiva, construir una buena imagen

corporativa, crear una relacion agradable y con su actitud y forma de relacionamiento

materializar todos los atributos del servicio, generando satisfaccién hacia el cliente.

Para lograr lo anterior, se debe garantizar una atencion estandarizada, por ello es necesario el uso
de los protocolos de servicio en la atencion que promuevan en los servidores publicos de la
Entidad comportamientos similares de servicio frente a los clientes, unificando atributos,
actitudes y conductas que conlleven a interiorizar y a desplegar una cultura de calidad en el

servicio prestado.

2.2. Marco Contextual

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, lidera esfuerzos para coadyudar a
garantizar la seguridad fiscal del Estado colombiano y la proteccion del orden publico econdémico
nacional, mediante la administracion y control al debido cumplimiento de las obligaciones
tributarias, aduaneras, cambiarias y la facilitacion de las operaciones de comercio exterior en
condiciones de equidad, transparencia y legalidad. En tal sentido, el servicio es un compromiso
permanente que los servidores publicos, deben desplegar en la cotidianidad de sus actuaciones,
para satisfacer las necesidades de los clientes relacionadas con el cumplimiento de sus
obligaciones. Teniendo en cuenta que los clientes son el eje central de la gestion fiscal, todos los
esfuerzos institucionales deben estar encaminados a satisfacer sus necesidades y expectativas

dentro del marco legal vigente, con actitud amable, respetuosa y de escucha para facilitarles en



condiciones de igualdad la gestion tramites y otros procedimientos administrativos - OPAS, que

demanden a través de los canales de atencion (telefénico, virtual y presencial).

Actualmente se brinda la asistencia presencial al cliente de la Dian, por los funcionarios en unos
cubiculos adecuados para ello y tambien en los kioscos de autogestion, las cuales muchas veces,

no tienen la suficiente cobertura.

Se pretende analizar si falta una cultura tributaria en la ciudad de Popayan en cuanto al poco
conocimiento que se tiene de las obligaciones fiscales que se generan en el ejercicio de sus

actividades tanto comerciales como profesionales.

Actualmente se busca mejorar el servicio de asesoria al ciudadano cliente con la implementacion

de las NAF, en convenio con las universidades:

NAF, Universidad UNICOMFACAUCA Calle 4 # 8 - 30 oficina 102 Popayan

NAF, Fundacion Universitaria de Popayan FUP -Calle 5 No. 8 - 58 Claustro San José de la

ciudad de Popayan

2.3. Marco Legal
El CONPES 3649 de 2010 "Politica Nacional de Servicio al Ciudadano" y el CONPES 3785 de

2013"Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano.

La politica de servicio al ciudadano tiene como propdsito facilitar el acceso de los ciudadanos a
sus derechos, mediante los servicios de la Entidad, en todas sus sedes y a través de los distintos

canales.



El servicio al ciudadano se enmarca en los principios de informacién completa y clara, de
igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia,
calidad y oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas del

ciudadano.(Departamento Nacional De Planeacion, 2010)

El CONPES 3785 de 2013, establece el Modelo de Gestion Publica Eficiente de Servicio al
Ciudadano, sefialando los componentes para el mejoramiento del servicio a partir de la ventanilla
hacia adentro (arreglos institucionales, procesos internos y tramites y, talento humano) y otra
ventanilla hacia afuera (cobertura territorial y de canales; cumplimiento de expectativas y calidad

y, certidumbre de tiempo, modo y lugar). (Departamento Nacional De Planeacion, 2010)

Decreto 019 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,

procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica

Decreto 2623 De 2009/ julio 2013 Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al

Ciudadano

ART. 1°. Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano. Créase el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano —SNSC- como instancia coordinadora para la Administracion Publica del Orden
Nacional de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades

encaminados a fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano.

ART. 2°. Articulacion con otros sistemas. ElI Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano se
complementa y articula con los Sistemas de Control Interno, Desarrollo Administrativo, de
Gestion de Calidad y con la politica de racionalizacion de tramites establecidos en las Leyes 87

de 1993, 489 de 1998, 872 de 2003 y 962 de 2005, respectivamente.



3. Capitulo Contextualizacion Metodolodgica

Se trata de hacer un estudio del mejoramiento del servicio en la Division de Gestion asistencia al
cliente. Mediante una observacion descriptiva, hacer un anélisis de las estadisticas de satisfaccion
del usuario, de segmentacion de clientes por servicios, con esos resultados hacer una tabulacion
y graficacion de la informacion y determinar los planes de accidon que definan estrategias para el

logro de resolucidn de las falencias.

La identificacién de usuarios por servicios segmentados tambien debe ser tenida en cuenta en
todos los procesos y tramites en la Division de Gestion Asistencia al cliente de la Entidad con el
fin de priorizar las estrategias y camparias de servicio ya sean masivas o particulares de cada
servicio, prevaleciendo siempre los usuarios que tienen mayor impacto en el recaudo, como por
ejemplo usuarios que requieren tramites para la declaracion de impuesto de renta, impuesto al

consumo, IVA y otros impuestos.

Se hara un analisis de tipo estadistico y cuantitativo para determinar los servicios de mas

demanda en porcentajes, servicios como;
Inscripcion al registro unico tributario RUT,
Actualizacion del RUT,

Creacion de usuario para acceso a la plataforma,
Autorizacion y habilitacién de la firma electrénica y

Autorizacion y habilitacion de numeracién para facturacion



Para determinar los servicios de mas frecuencia, y definir estrategias de gestion
delimitadas a la focalizacion acertada de la atencién a los tramites mas relevantes. Igualmente se
pretende determinar el segmento de clientes atendidos en el canal presencial en la seccional

popayan para definir planes de accion.

Mediante unas planillas de seguimiento a cada uno de los funcionarios, hacer un analisis
cualitativo que determine el grado de uso de los protocolos y se analizara su aplicabilidad ala
necesidades reales de la region. Se estudiara la realizacién de charlas sobre los protocolos, la
realizacion de una cartilla didactica tipo calendario de mesa y la implementacion de un banner

informativo de los protocolos en la pantalla del computador de cada funcionario.

Estudiar la creacion de un area VIP, ya que la asistencia al cliente en sus estandares de calidad
debe priorizarse segun las necesidades y limitantes de los ciudadanos, por tanto debe darse
prioridad a grupos de ciudadanos con caracteristicas especiales como; adultos mayores, mujeres
en gestacion y personas con discapacidades, ademas, personas en condiciones de salud especial y
personas que vengan de zonas muy alejadas del departamento y que tengan vencimientos

inminentes de impuestos.

Analizar un cambio en la Divisidén de Gestion Asistencia al Cliente que optimice la calidad del

servicio.
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4. Capitulo Desarrollo del Trabajo

4.1. Indicadores de Gestion Canal Presencial:
Para la seccional popayan en el 2018 los datos que tenemos son; de un total de 24.834 clientes
atendidos, se realizaron 33.138 tramites gestionados para un promedio de 07:44 minutos de

atencion por cliente, reflejados en la siguiente grafica:

Tabla 1, Indicadores Generales de Gestiéon Canal Presencial

INDICADORES GENERALES DE GESTION CANAL PRESENCIAL - ASISTENCIA AL CLIENTE
ACUMULADO ENERO - DICIEMBRE DE 2019

Cod. Tipo Direccidn Seccional Clientes Tramites Tiempo Tiempo Nimero de Productividad por
Atendidos Gestionados Promediode Promediode Funcionarios que Funcionario
espera atencion realizan tramites

12 2 Monteria 47936 54600 0:09:32 0:06:46 13 4.200
13 ? Neiva 89773 102318 0:09:58 0:05:08 15 6.821
15 2 Palmira 54395 61378 0:20:12 0:05:54 13 4721
86 0 Pamplona 9035 11701 0:03:03 0:05:27 1 11.701
14 2 Pasto 57051 67571 0:19:38 0:07:16 17 3.975
16 3 Pereira 71956 82287 0:14:33 0:07:53 21 3.918
17 2 Popayan 28824 38011 0:18:31 0:08:10 9 4.223
46 0 Puerto Asis 14886 14907 0:03:02 0:04:19 1 14.907
42 0 Puerto Carrefio 2919 2945 0:06:44 0:12:37 1 2.945

18 1 Quibdo 23927 25151 0:09:03 0:06:18 7 3.593



11

4.2. Estadisticas de Satisfaccion Al Cliente:

Se han hecho esfuerzos para mejorar la calidad del servicio en la Dian como se encuentra

estipulado en:

El Informe Gerencial de la Oficina de Control Interno, Sobre el Seguimiento del Plan

Anticorrupcion y de Atencién Al ciudadano- Dian periodo enero-diciembre de 2019

4.2.1. Componente Cuatro. Mecanismos Para Mejorar La Atencién Al Cliente

En el afio 2019, las diferentes dependencias programaron la realizacién de 8 acciones que a la
fecha de corte se cumplen en promedio en un 99%. De manera general las acciones se orientan al
cumplimiento del objetivo del componente y como aspecto a destacar se encuentra la encuesta
aplicada a los clientes y los resultados obtenidos de la misma, que permitiran la toma de acciones
tendientes al mejoramiento de las relaciones con los grupos de valor. Se destacan en este

componente:

Acciones de fomento de la cultura de la contribucion, el cumplimiento voluntario acompafiado de
acciones de facilitacion como quioscos de autogestion, avances en la implementacion de una APP
y evaluacion permanente de los Acuerdos de Servicio. La Oficina de Control Interno desarrolla
una evaluacion del servicio de: PQRS y de acuerdo con la Gltima evaluacién efectuada por esta
Oficina, en el primer semestre de 2019, segun los registros cargados en el Servicio de PQSR y
denuncias, la efectividad y oportunidad en las respuestas de las solicitudes interpuestas por los
ciudadanos, es del 98%. Los lineamientos de la atencion de las peticiones de los usuarios fueron

incluidos en la “Carta de trato digno” institucional. Adicional a lo anterior, esta Oficina evaluo el
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cumplimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano para lo cual se basd en los criterios
definidos por el DAFP para determinar los niveles Basico, Intermedio y/o Avanzado de sus
componentes. Como resultado del ejercicio se determiné que la entidad ha desarrollado préacticas
de servicio que la ubican en 5 de 6 componentes en nivel Avanzado y uno en nivel Intermedio,
siendo el uso mas eficiente de las tecnologias para el servicio al ciudadano, uno de los factores a
mejorar, sumado esto a la inclusion de personas con discapacidad a través de herramientas

apropiadas para su interaccion con la DIAN.

4.2.2. Medicion de la percepcion del Servicio Canal Presencial

Para el caso de las mediciones en el canal presencial el ejercicio tuvo como fin conocer la
percepcion de sus clientes, del servicio recibido en un espacio de tiempo determinado lo que
permite estimar la magnitud y distribucion de la satisfaccion o insatisfaccion en ese periodo
determinado al realizar un trdmite, en cumplimiento de sus obligaciones tributarias, aduaneras y
cambiarias, TAC, principalmente relacionadas con el Registro Unico Tributario ( RUT ), siendo

este uno de los procesos que tiene presencia en todas las seccionales del pais.

Grafico 1. Percepcion de la calidad del servicio en el canal Presencial

Percepcién acerca de la calidad del servicio en el canal presencial - 2016

Fuente: Bases de datos encuestas SGAC.
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La encuesta realizada en el afio 2016, a los clientes sobre la atencion presencial arroja buenos

indices en cuanto a la percepcion del servicio a nivel nacional:

89,62% Calidad de la informacidn que brindo el funcionario que lo atendio,

77,47% Tiempo de espera para obtener el servicio solicitado,

74,76% Experiencia a la hora de agendar la cita,

79,52% la organizacion del punto de contacto para su atencion,

82,99% Claridad de la informacion ofrecida para hacer el tramite

Los datos de 2018 en cuanto a la percepcion del servicio a nivel general por seccionales arroja un

90,10% para la seccional Popayan discriminada asi:

Tabla 2. Resultados de la encuesta de percepcion de la calidad general del servicio

Brindado por la Dian

RESULTADOS LA ENCUESTA DE PERCEPCION DE CALIDAD

GEMNERAL DEL SERVICIO BRINDADO POR LA DIAN 2018 POR
DIRECCIONES SECCIONALES

SATISFACTORIO

Palmira 96,70%
96,40%
Girardot 95,70%%
95,40%
Tumaco '04,90%
'94,90%

San Andres 94,80%
94,20%

Manizales 93,40%

93,00%

Pereira 93,00%:

92,20%

Ipiales 92,20%

92,10%

Armenia 92,109

o92,00%

Leticia 91,70%

91,70%

San Jose de Guaviare 91,60%

91,40%

Cucuta 91,205

00,60%

Quibdd 90,50%

90,20%

Popayan 90,10%

B86,00% B88,00% 90,00% 92,0036 94,005 96,00% 98,00%

Coordinacion de Gestion de Canales del Servicia DIAN
Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente A.__
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Es importante saber cuantos contribuyentes hay por segmento, que requieren de los servicios de

la Dian. En siguiente tabla observamos el porcentaje de contribuyentes por segmento:

Tabla 3. Distribucion de clientes por macrosegmentos

Guia Metodoldgica para Segmentacion de Contribuyentes de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales

MACROSEGMENTO
DISTRIBUCION DE CLIENTES POR Grandes Medianos
(Codigg MACROSEGMENTOS contribuyente |contribuyente | __Pedueios | Personas Total
5 5 ye Contribuye | Total %
Contribu Cantribu Contribu Caontribu ntes
DIRECCION SECCKINAL yortes | ™ | vemes | | ventes | * | yentes %
32|mpuesios de Bogatd 4 0%| 139489 | 41% T30137 | 36%| 3890821 | 29%| 4.652.811 | 29.87%|
11|impuesics de Medellin 513 | 15% 5760 | 17%| 270900 [ 13%| 1587281 | 12| 1.864.463 11.9?%J
5|impuesics de Cali 254 T% 2.332 T 128.531 BY%| 024 379 Th|  1.055.498 6.78%
2|impuesics de Barrangquilla 181 5% 1.787 5% 94414 58| Hoq 725 4% 650611 4.43%
4|impuesics y Aduanas de Bucaramanga 101 3% 1288 4% 95 280 58| 5EE.099 | 4% BB2.748 | 4.25%
6|impuesios de Cartagena 70 2% 858 3% 56517 38| 458135 3% 515581 3.31%
14|impuesios v Aduanas de Pasio 16| 0% 485 1% 35.510 25| 374.981 3% 410992 | 2.64%
Tlimpuesios de Cucuta 19 1% 570 2% 48.615 2% 341261 3% 350465 2.51%J
9|impuesios v Aduanas de bagué 17| 0% 513 1% 432739 24 340028 3% JE3E3T | 2.48%
13| Impuesios y Aduanas de Neva 18] 1% 553 2% 46.007 2% 332231 2% 37E.808 | 2.43%)|
16{Impuesios y Aduanas de Pereira 40| 1% 604 | 2% 42628 | 2% 307407 | 2% 350.679 | 2.25%
22|impuesics vy Aduanas de Millavicencio 22 1% 608 2% 49.024 28| 206 482 2% 346138 | 2.22%
10| impuesios ¥ Aduanas de Manizales 38 1% 465 1% 33.488 25| 278 6ER 2% 2670 | 2.01%
12{impuestos v Aduanas de Montaria 17 0% 4493 1% 32 261 2% 264263 2% 267.0534 1,81 %|
17|impuesics y Aduanas de Popayan ar 1% 332 1% 25 558 1% 263261 2 289189 1, B6%|
19|impuesios v Aduanas de Santa Marta 21 1% 398 1% 20,082 18| 238.726 | X 268237 | 1,72%)|
24limpuesios y Aduanas de Valledupar 6] 0% 356) 1% 20.923| 1%| 216066 | %| 245621 ) 1.58%|
|impuesics vy Aduanas de Tulwa 14 | 0% 288 1% 19.663 1% 216.084 2% 236.029 1,52%|
15|impuesios v Aduanas de Palmira ] 1% 351 1% 19.260 1% 214.706 2% 234,355 1,50%|
1|impuesics y Aduanas de Armenia | 0% 280 1% 22 308 1% 154 BEE 1% 7282 1,39%,|
20|impuesios y Aduanas de Tunja 14| 0% 197 1% 28 228 1% 176110 1% 205.547 1,32%|
44limpuesios v Aduanas de Yopal 8| 0% 267 1% 25.665 1% 147196 1% 173.136 1,11%|
25(Impuesios y Aduanas de Richacha 3] 0% 164 | 0% 14512 1%, 151.767 1% 166.446 [ 1.07%)|
23| Impuesios v Aduanas de Sincelsjo 4| 0% 215 1% 20.142 1% 144 009 1% 164.370 1, 06%|
Bl estre: w A anas de Girarcdo 2 (15 154 15 1A 13 184 144 Ra1 1% 1RA BAN 1 A%

En particular para la seccional Popayan los porcentajes son: de un total de 263.621

contribuyentes; 37 son Grandes Contribuyentes para un 0,01 %; 342 son medianos

contribuyentes con un 0,13 %; 23.261 son pequefios contribuyentes con un 8,84 % y 239.831 son

personas naturales para un 91,00%.
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4.3. Tabla Segmentacidn de clientes por servicios

|Orientacion
Facturacién | Mecanismo e Total
Direccion Seccional RUT TCy yRros | nf. Exégena Recaudo general %
D.S Impuesics de Bogotd ae2188] 371138 1683 106.616) 16987] 1.025319] 4115%
D.S Impussios de Medelin 119.598] 52 629| 88.158 33.685 2| 294032 1180%
D.S Impuesics de Cali £3.935) 26017 36.783 17 603 31 144359 59
D.S Impuesios y Aduanas de Bucaramanga 46.222 58004 22633 9.055 26 136.940| 5. 50%/
D.S Impuesics de Barangulia 45 640) 23871 24.021 13.657 17]  108208] 3w
D.S Impuesios y Aduanas de Pasto 28 989| 22550 5079 5613 2 62263  250%
D.S Impussios de Cartagena 36.998] 404 10.665 5.926) 1 54 002 217%
D.S Impussios y Aduanas de Pereira 20.768| 13518| 12.105 5.331 [ 51727]  208%
D.S Impuesios de Cicuta 25.098| 1414 10.305 5.489) 28] 4234 1.20%
D.S Impuesis de Grandes Conribuyentes 51| 1121 41.028 7 75| Q282  10%
D.S Impussios y Aduanas o Neiva 24.438] 4128 6.757 4.483 53] 39883]  160%
D.S Impuesios y Aduanas 62 bagué 23.608] 471 8.731 5.851 20 38681 1.55%
DS Impuesios y Aduanas oe Manizaks 22.100 282) 7.985 4.013 4| 34 354 1.38%
D.S Impussios y Aduanas de Vilavicencio 17.703) 510) 9.35 6.172 27 33768]  136%
D.S Impussios y Aduanas 6 Popayén 19.660 4510) 4.28)| 3837 3 3268  1ux
D.S Impuesios y Aduanas de Tula 14.150 10601 4.333) 22Q 1 31387] 126%
D.S Impuesios y Aduanas de Monteria 21.828| 117] 5578 3375 0 30899  12e%

La cantidad de clientes por tramite para el caso especifico de la Seccional Popayan esta
distribuido asi: 19.660 RUT con un 60%; 4810 TAC, orientacion y Kioscos con un 15%; 4289
facturacion y registro de libros para un 13%; 3937 mecanismo digital e informacion exogena con

un 12%; y 3 recaudo con un 0%, para un total de 32699 clientes

Grafico 4, Contribuyentes por Servicios

Contribuyentes Por Servicio Popayan
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5. Capitulo Conclusionesy Sugerencias

5.1. Conclusiones
Pese a que se han hecho esfuerzos por mejorar la atencion en la DIAN no es suficiente, ya que la
cantidad de ciudadanos que acceden a los diferentes servicios, desbordan lo esperado en la Dian
para su atencion, no tanto porque la Dian no tenga la suficiente capacidad de atencién, sino por el
uso inadecuado de los diferentes canales ofrecidos por la entidad por parte de los clientes, la
concentracion de los mismos al canal presencial y tambien un poco por la falta de conocimiento
de los ciudadanos de los diferentes canales de atencion de la Dian como telefonico, virtual y

presencial.

Para el mejoramiento de la calidad del servicio ofrecido en la Dian, se hace necesario la
implementacion de estrategias que faciliten una constante aplicacion de los protocolos de servicio
por parte de los funcionarios del &rea y que tambien permitan una evaluacion periddica de los

mismos.

Es importante que el cliente conozca los casos en los que tiene prioridad en las citas. Actualmente
una funcionaria tiene la funcion de identificar las personas que tienen condiciones especiales para

darles una cita prioritaria.

Aunque en los resultados de los informes de los niveles de satisfaccion de la atencion hechos por
la Dian arrojan resultados positivos y en particular, la seccional Popayan se ubica con un
promedio de 90.10% situdndose dentro del rango de “satisfactorio”, ain hay muchos aspectos que

se pueden mejorar.
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Segun las evaluaciones realizadas por la Oficina de Control Interno, referidas en su informe,
respecto del cumplimiento de las Politicas Publicas relacionadas con el servicio al ciudadano, la
entidad se encuentra en niveles de cumplimiento de criterios en algunos componentes en niveles

basico e intermedio, debiendo generar acciones que permitan su avance a un nivel mas avanzado.

De un total de 32.699 ciudadanos que acudieron a tramites y otros servicios en la Dian: Los
segmentos que mas tramites en promedio al afio gestionan en los puntos de contacto son los del
Grupo de Personas Naturales, en especial 19.660 fueron para Tramites del RUT (inscripcion,
actualizacion, cancelacion) para estos clientes se hace necesario caracterizarlos por segmentos y
se debe disefiar una estrategia de atencion diferente ya que generan consumo de recursos y

tiempos de espera, posiblemente no sean contribuyentes directos de ningun tipo de impuesto.

De un total de 289.189 contribuyentes; 37 son Grandes Contribuyentes para un 0,00013 %; 332
son medianos contribuyentes con un 0,15 %; 25.559 son pequefios contribuyentes con un 9,00 %
y 263.261 son personas naturales para un 91,00%. Se hace necesario disefiar estrategias que

permitan enfocar la asistencia a los clientes que impactan mas a nivel de la tributacion

5.2. Sugerencias
En ocasiones, la capacidad de la Division de Gestion asistencia al cliente se ve desbordada,

principalmente en el canal presencial, por la falta de conocimiento del cliente por tanto se podria:

1.- Implementar videos institucionales de informacién en las pantallas de digiturno, que cumplan
una doble funcién: la de informar y la de facilitar los turnos. En estas pantallas se daria
informacion sobre los otros canales de atencion como canal telefonico (telefonia movil, telefonia

fija) y canal virtual como redes sociales (Facebook, twiter), portal virtual, chat, PQRS.
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Es un factor muy fundamental priorizar la estrategia de capacitar en la de difusion de los
servicio en linea, ya que es uno de los principales factores de afluencia de clientes estratégicos a

los puntos de contacto.

2.- La creacion de una ventanilla Gnica de recepcion de clientes donde se dé la informacion que
necesita el ciudadano, a la vez sirva de “filtro” porque muchas veces, necesitan tramites que son
de otras entidades como por ejemplo; el RUNT, familias en accion, etc..., Tambien en la

ventanilla Unica de recepcion se darian las citas prioritarias para remitirlas a una zona V.1.P.

Como parte del mejoramiento en la asistencia al cliente tambien propongo:

3.- El disefio y la presentacion de los protocolos de servicio al ciudadano cliente en power point

y en prezi a los funcionarios del area como parte de mi trabajo de grado (ver anexo 1y 2),

4.- El disefio y la implementacion de un banner en la pantalla del computador de cada
funcionario, que le recuerde de forma didactica un protocolo de servicio por semana (ver anexo

5),

5.- En el desarrollo de mi trabajo de grado, el disefio de una herramienta tipo calendario de
mesa, donde, de forma didéactica, estén reflejados los protocolos de servicio al ciudadano cliente

(ver anexo 6),

6.- El disefio y aplicacion de una planilla de seguimiento y de autoevaluaciéon de Protocolos de

servicio (ver anexo 3y 4).

Es importante en el area de asistencia al ciudadano cliente generar una cultura de atencién

diferencial, para ello sugiero:
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7.- La creacion de una zona V.I.P. para asistencia a: adulto mayor, mujeres en gestacion y

personas con incapacidad, ademas a personas en condiciones de salud delicada.

Para mejorar la calidad de asistencia y con ello los niveles de satisfaccion de los clientes se

propone:

8.- Crear convenios NAFs con la Universidad del Cauca, Universidad Cooperativa y otras
universidades asi como tambien crear convenios estratégicos con la Camara de Comercio del
Cauca, Acopi Cauca, que permitan crear una NAF, que impacten la atencion a pequefios

comerciantes,

9.- Hacer campafias de orientacion tributaria en Centros Comerciales, dirigidas a pequefios

comerciantes y ciudadanos en general.

10.- La creacion de un buzon de sugerencias fisico, donde el ciudadano tenga la oportunidad de
evaluar la atencion recibida y de hacer las respectivas sugerencias, asimismo, facilitaria una
retroalimentacién que le permita a la entidad mejorar en sus puntos débiles en cuanto a la

asistencia,

11.- Crear e implementar un sistema de reconocimiento biométrico, que traeria las siguientes
funciones y ventajas; evitar la suplantacion en la inscripcion al RUT, agilizar los procesos de

inscripcion, actualizacion, firma digital y facturacion.

La mayoria de clientes que acceden a los servicios de la Dian son para trdmites del RUT con un

volumen del 60%, se puede implementar una estrategia, donde:
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12.- Se re direccione, a traves de la ventanilla Unica de recepcion, a los clientes que necesiten
tramites que no sean urgentes y que no tengan mayor impacto de tributacion a los Kioscos de

autogestion de la entidad y a los puntos NAF.

El grueso de los clientes lo constituyen las personas naturales y los pequefios comerciantes,

sugiero:

13.- Dirigir las estrategias de planificacion de la Division de Gestion Asistencia al cliente segun
la caracterizacion de clientes por servicio y por sector. Se trata de disefiar los planes del
reconocimiento de los segmentos estratégicos para el recaudo y el control, de tal forma que la
informacion sea articulada a la toma de decisiones que permitan optimizar la asistencia en estos
clientes, La caracterizacion es indispensable para modernizar la gestion de clientes y, convertirla
en el factor central de fortalecimiento del recaudo voluntario, el control y el mejoramiento

continuo de la gestion de tramites.

14.- Enviar correos informativos de plazos y vencimientos via internet a personas naturales y
pequefios contribuyentes, tanto como difundir los tramites que pueden realizar en linea como

actualizacion del Rut, facturacion (autorizacion, habilitacion, inhabilitacion).
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8. Capitulo Anexos

8.1. Anexo Planilla de Evaluacion de la Aplicacion de Protocolos

Division de Gestion y Asistencia al Cliente
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8.2. Anexo Autoevaluacién Aplicacién de Protocolos

EVALUACION PRESENTACION

PROTOCOLOS DE SERVICIO AL CLIENTE

DIVICION DE GESTION ASISTENCIA AL CLIENTE

Preguntas de selecciéon multiple: Marque con una equis (X) una (01) o varias respuestas
segun corresponda:

1.-

2.-

5.-

¢,Que son los Protocolos de Servicio al cliente?

a) Son los manuales para ascender en la entidad----------=-=-========m=mmmmmmmmomo oo ()
b) Son los manuales de pautas de comportamiento-----------=-=-=-=-=-=-=-=-mmmnmmmumee @)
C) Son guias de ComMPOrtamMi@NtO----=-=-==-=mmmmmm oo @)
d) Son los requisitos que llevan 10s clientes---------=--=-==-mmmmm oo ()

¢,Cuales son las fases de la atencion?

a) Correccion y actualizaciOn-------=-=-==-mmmmmm oo O
b) Contacto y Sintonia-----------=-=-m-mmm oo ()
C) SErVICIO Y @t@NCION--=-=mmmmmmmm o oo oo e - ()
d) Desarrollo y finalizaCion----=-=-=-=-=mmmm oo @)

¢,Cuales son los Otros Procedimientos Administrativos OPAS?

a) Orientacion TACI y copia del RUT----m-mmmmmmmm oo O
b) Inscripcion y Actualizacion del registro unico tributario RUT------=--=--=mmemmmmmmeeen ()
c) Emision, renovacion y revocacion de la Firma electronica----------------------------- ()
d) Consulta de estado de cuentay PQRS --------m-mmmmmmm oo ()
¢, Qué se debe hacer o se recomienda hacer en el proceso de Asistencia al cliente?
a) Dirigirse al cliente como: reinita, mamita, abuelito, princesa, carifo, etc..,-------- ()
b) Orientar al ciudadano cliente con confianza, hablar despacio, vocalizar bien.---()
c) Solicitar solo los documentos NECESAri0S,--==============m=m=m=mmmmmmm oo omeeoe @)
d) Comentarle al cliente los problemas internos o la diferencia de criterios con otros
COMPAMEIOS. ~=== === === oo @)

Describa de manera corta y sucinta la importancia de aplicar los protocolos de

servicio y en que contribuyen:
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8.3. Anexo Prototipo de Servicio Tipo Calendario de mesa
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8.4. Anexo Disefio de Zona V.1.P para Atencion Prioritaria
Elaboracion e implementacion de una zona V.1.P. donde se de prioridad a la asistencia a personas
en condiciones especiales como personas de la tercera edad, mujeres en gestacion, personas en
condicion en discapacidad y personas que asi lo ameriten, como personas en estado delicado de
salud, personas que vengan de zonas muy lejanas del departamento y con inminente vencimiento

de impuestos, etc...,
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8.5. Anexo Prototipo de Banner didactico para computador de Protocolos
de Servicio

5.~ lamo 3l chente por su noentre,
%0 utilieo dimenutivos Como;
‘el mameta,

uelito, princesa,

a0, e,

7 Procuro: Conflimar siempre con un gesto y verbalmente que entiende el motivo de La consulta
dramete,

S- INTON A

L-En que e puedo servie?

NO utilizar 13 expresion ‘3

colaborar, corresponde 1 2

) otro contexto y lugar P':*f\”
=y

-arifo. etc...

2.~ Mocedo 3 escuchar
HKtivamente
# audadand dhente,

sin nterrumpir,

7 Evo; Realiza actividadies como maqualhm; O arreglarse las whas frente 3 dudadano
ciente.




- Desrpestro M Gudadano
Sente que he comprendido
Mz comulta

o0 necesidad,

Procuro. Confirmar slempre con un gesto y verbalmente que entiende ol motivo de L consulta
2 trdmete.

- Espeto aque

o ciudadano ciente
termine de habily
antes de

Peeguntar O dar U reipuesta

“Entiendo que uvied requiere..”

Procured Confirmar siempee on un gesto y verbalmente que entiende el motvo de L consulta
D tramite,

C-OIasNCLC
1.- Oriento al cudadano
Jente con confanra,
habio despacio;

vocaliro bien,

? Evito: Habiar por celular 0 con otros compafieros en el horano de atenadn, no chateo frente
udadano diente
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2.- Comuniko ks respuestas
en lenguage daro,
wito el uso de

lemicismos

Procuro. Ser siempre proactivo,

3.- Solicito solo los documentos

necesarios,

& . Brindo ¢l servico en el marco normativo e

vigente, los requisfios,

los temrpos, con el trimite

O Co Bans M won Vi w’o‘n
7 Bvitoc Comer en o puesto de trabiajo, masticar chide cuando atiendo a cludadano diente
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5.- Una vez concretada 1a necesidad,

le explico los pasos a seguir

5.~ Valido que el ciudadano cliente
haya comprendido

2| procedimiento, consulta o tramite,

7.- Sdebo solkitar informaciin
al cludadano dliente, siempee
1as respuestas con él:

- Sudirecdén es:..

- Sunumero de celufar ey ..,

R~ Sl solicitod termina

i p—
on olro hugar, le explico A ‘)}
I oM

7 EBvitoc Remniie 3 Gludadano clierte 2 005 Canales 0 wenvicios on linea sim antes orentacio
sobre su o,

32



9. Si L solicitud no finaia
inmediatamente, ke expiico

1as rarones por las cuales

-

-

v Proawo: Enlo posibie realizat seguimiento a1 Alencion que no pudo ser finalizada

no ¢5 posible hacerio,

10.- No tramsmito 3l cudadano diente,
problemas intermnos

o diferencias de critenio

& o

entre  compaferos

Q- P NALTACCON:

1.- Antes de despedirse

=
me aseguro que el dudadano cliente ”
1aya solucionado todas sus dudas: .

wew alirn basn L':*

I-lcprog.ris ® outelec

Pusic matds == dgs ma?
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1-Sies el cano, infdemele

Jue este ramte o consulta

puede realizario en forma nsls ripida

Y SN e peras:

Recuerde que usted puede reakrar el tramite de
emplo: actualizacion del RUT)

¥n necesdad de acercarse a la Entidad,
utilzando para ello

imencione los diferentes canales

{ SEraCios informativos

rlectrdnicos - SFS - disnonibies).

shutterssack com « L03S45129

A& Salsy Aosew rcpdics, ‘e © cudcuier s dmic S Boncfioea Scpatc dcles

dizein, coelatain, mlomctianc: © otwi (moomal

4.- Finalizo el servido
con una despedida
cordial

vocalizo bien,
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5.- Gracias por su visita Sv. /Sra.,

que tenga buen dia/ buena tade

B.- EStamaos para servirle,
que tenga un buen dia

St [ Sea. (apellido),

7. Llamo al prdoomo
cudadano ciente,
cuanddo

se halla retirado

el ciudadano atenddo

35
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8.6. Anexo Presentacion en Power Pointy en Prezi de los Protocolos de Servicios

https://prezi.com/view/DoGOJXtwenbl30twXUps/

D IAN

POR UMA COLOMBIA MAS HONESTA

GUIA
PROTOCOLOS DE SERVICIO AL

CLIENTE

AN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

INTRODUCCION

Teniendo en cuenta que los clientes son el eje central de la gestion fiscal, todos los esfuerzos
institucionales deben estar encaminados a satisfacer sus necesidades y expectativas dentro del
marco legal vigente, con actitud amable, respetuosa y de escucha para facilitarles en condiciones de
igualdad la gestion tramites y otros procedimientos administrativos - OPAS, que demanden a través
de los canales de atencion (telefonico, virtual y presencial).

Los protocolos de servicio son una herramienta que contribuye a mejorar la calidad de servicio
prestado por la DIAN, por lo tanto, invitamos a los directivos, servidores plblicos y todas |las personas
que se vinculen a la Entidad, para que se apropien de ellos, con el fin de aplicarlos para impactar a
los clientes con una atencién estructurada, oportuna y eficiente.



JUSTIFICACION

La Direccién ha venido trabajando colectivamente en el
desarrollo de un nuevo modelo de servicio institucional
articulado a las politicas y modelos de mejoramiento de
gestion eficiente del servicio al ciudadano, dirigida por
el Departamento MNacional de Planeacion - DNP,
mediante el Programa Macional del Servicio al
Ciudadano - PNSC, pretendiendo consclidar a la
Entidad como lider del servicio realizando acciones que
acerquen vy fortalezcan Ilos winculos de manera
armdnica entre los procesos y los clientes,

Para lograr garantizar una atencion estandarizada, es
necesario disefiar e implementar protocolos de servicio
en la atencidn que promuevan en los servidores
publicos de la Entidad comportamientos similares de
servicio frente a los clientes, unificando atributos,
actitudes y conductas que conlleven a interiorizar y a
desplegar una cultura de calidad en el servicio
prestado.
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p E/Excellent

+* [ Good
. [] Poor

1.- OBJETIVO

Socializar vy concientizar el uso de los protocolos de
servicio en la atencion, como guia y pautas de
comportamiento que deben cumplir los servidores
pablicos de la DIAN y/o agentes, en su relacion con
los clientes en los diferentes canales de atencidn,
para garantizar un adecuado y oportuno servicio,
que satisfaga sus necesidades y expectativas.

2_-ALCANCE

La actual presentacion define los protocolos de
servicio en la atencion de los clientes, que acceden
a la DIAN para gestionar tramites vy otros
procedimientos administrativos — OPAS, los cuales
deben ser aplicados por los servidores plblicos,
contratistas y pasantes de la Entidad.

| ™~

POR UNMA COLOMBIA MAS HOMNESTA




38

O IAN

POR UNA COLOMEBIA MAS HOMNESTA

3.-EL SERVICIO EN LA DIAN

3.1.- EL SERVICIO AL CLIENTEEN LA DIAN

El servicio es, ante todo, el compromiso que los servidores plblicos de la DIAN y/o agentes
despliegan en su cotidianidad para satisfacer las necesidades de los clientes en cumplimiento
de sus obligaciones para con el Estado, garantizando sus derechos como ciudadanos.

¢ Qué es el servicio en la DIAN?

Resultado de la interaccion / organizacién / cliente, orientada a la satisfaccion sistematica de
sus expectativas, con valor agregado.

I AN
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3.2.- ATRIBUTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

m

/

personalizado




DERECHOS Y DEBERES
DEL SERVIDOR PUBLICO

1 R 5 Se los logros. ol
e ﬂ'.q-.h .-'-.d -‘; senvicio il %
St i sl sy d e
los Watados raticados por of
2 Redbir Watamienfo cofds por pae de Congreso, las leyes, las oedenancas, los
supedones y supervisores paca dar instrecclones: #0ueedos  municipales, 1o  reglamentos v
©  odertacones |y  tambidn pera  dar maruales de Ancones, las  convenciones
retroalmentackin 0 Ramados de stenckin colectvas. 103 contratos de Yabajo y iéeminos de
Contae Becundos  comados redeconcia. Recdie wn wase ¥ 1espetu080
2 N sapuche. Y par parie de la chodadania Q9. Eque
Serza wOlence contra serndor pobico, por
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(Congreso de la Republica, 2011)
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Ingresado o accedido a un punto o canal de = * iz
servicio dentro el horado normal de stencidn. 6 Ladepondencia a quien debe driginie en cas0 do
3 Propender y vedicw que e b %
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canales o serdcion. Carteleras, pantalias, Indormacién i ouiided | on
Pégna web v demds medos dispuestos, de relaciin & anbsicas de -
acuerde con 8 Bdnder informacin cetea  scpotada  en
4 L funciones de s datiotes ¥ \ oo
Yos Wimbes y OPAS que prestan 9 Conocer ol detalle of portaiolo de servico de e
wimies wrtided. sus Sopecdencias. cequishon, Canabes
e 4 Poraos | saencsin . Agkcar 08 momubes.
os frente procediemienton. planes y protocolos asockados &
entidad o peatidn de senvico sl chadadano
- Loa Socumentcs Gue deben Sar semnabadcs por e
PANCRIL Segun s AChuBTES Ge Gue Ve Yate
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=

A NUESTROS CIUDADANOS CLIENTES
Oe con e do y do con o on
ol numeral 5° Sel articulo 7 Sel Nuevo Codigo de y de o
Contencioso ey 143700 2011 & - os
de yos con los que su efectn
Derechoa del Ciudadane Cliants
1. Ser watado con el respeto y 10.
cConsideracion dobica a a Sgnidad del Queojas i
SOr Puamanc. Yy
2. Rechbir sobre o que las
NOMas vigonies exigon para adelantar
e cusiquier actuacion © Wamite ante ks
3. Tener iguaiiad de Yalo y AcCesO o las OIAN.
INMIACIONeS Y SeIVICIoS, y NO  ser
CRCrMINado POr NINQUNA CIUSS. "'2". Y =
4. Ser QUEjSS © reciamOos Presontados dentro
ingresado a las oficinas dentro del Co Ios plazros establocksos por ka loy.
horano normal de Mencion.. 2.
5 Exge b reserva de su INformacion sclicitudes. QUOaS © roclamos Por
6. Recii y - do jos o
SO YA CO POrsONas on sSuackin do - fu
nnos, ~as. ain por fuora deo los horanos do
° -
y en G0 13 Exponer  SMUMoentos y  aportar
POrsonas on estaco do ©de y otros do
El JObS on sus ylo
con e amicso 13 de ta Constiucion on a8 Que Se o reconozca la catdad de
Poltica. ntoresado. @ Quo IS MISMOS Sean
7. Contar con espacios idoneos para ia valorados y terkdos on cuenta al
e y do dockir y & qQuo o b
asi como para y scbre el resultado de su
ordonada. acTLACHON yo traemito on ol
8. Exig of de as
do 108 servidores pUbECOs. 14. Recir oficiaimente las disculpas on
9. Co o Cas0o Go omoros cometidos por I
estado de sus soliciudes © trimites, y
obtener copias de documentos & su 15 Cualquier oo que e reconozcan
costa Constieucion y las loyes.

O IAN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

|

39




% DIAN
Deobores del Ciudadano Cliente
1. Acatar la Constitucion y las loyes
2. Ovrar condorme al principlo de buena fo, a
on las y de o - o
falsos © hacer entre otras
3. Ejercer con sUs Y de
4. Obsecvar un trato con os
[ § on forma y wo
6. Informanse Sobeo 0% reQuUIStos dol triimille YO SENVICIO QUO v & SORCIar
7. Cumpir con 1odas las Y Qque B nooma de
MBS Y BONICIO.
8 C ala ot de
9. Sugemnr alos de e os que on Sorma
fundameontada
10. s para o Que -
ontaad
11. Veolar por a privacidad y segurkiad deol uso do su Keniificaciin y de sus claves
12. Cumpiir con los para aos on los
QU so las oo Y
13. Culdar, conmarvar y no alterar los que se lo ogar
14, Seguwr s do por para cada trmbe y
BOOVICIO.
15. Conocer 108 plaros Para retirar 1S JOCUMeNos SORCRSCOS
16, oos Gue se W
17. Rospotar of orden dentro do s OfCNas O PUMos o CONtacto de ta Entidad
1. Bl Que se le soliche con a s St
TAMRS YO BONiCIO.
e de estos "o podrd ser por como
para ol por ol particutar. Empeno poded dar lugar a
¥ © G policia Quo sean del Caso segUn & oy
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3.3.- EL SISTEMA DEL SERVICIO

AN
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Ahora se analizara el sistema del servicio v su participacion en las stuaciones dificiles, para

ello se definira el sistema del semvicio.

El sistema de servicio lo componen todos los factores gue no son humanos y que son
puestos a disposicién del cliente para prestarle un servicio. Se mencionan algunos de ellos:
la infraestructura, organizacion, la tecnologia, las politicas, las normas, los procesos, los

procedimientos, la informacidn v las herramientas informaticas.

personas

Seguridad
juridica

Infraestructu
ra fisica

procesos

tecnoldgica
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3.4.-CANALES DE ATENCION
El disefio y elaboracsén de los protocolos de seniacio en la atencidn tiene su origen en la Direccién de
Gestion de Ingresos por ser el area responsable del proceso de Asistencia al Chente, pero su
aplicacdn debe ser estandarizada y formalizada en todos los procesos y niveles de la Entidad

. Puntos de contacto, oficinas y
T demas dependencias con presencia

Telefonia IP — ia unificada -
de Exchange desde el buzdn Canal
Macrosoft Outlook (Nivel Central), = Telefonico

sakda o, de entrada)

Redes sociales (Facebook, Twatter vy
YouTube), chat y Foro. Portal Web, Servicio
de PQSR y Denuncias, Correos Electronicos,

— Foro, Chat de contacto al usuano, Mensajes
SMS

e DA
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4.- EL SERVIDOR PUBLICO

Es el servidor al que un cliente interno o externo solicita un servicio o
un tramite.
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4.1.- ASPECTOS COMUNES Y NECESARIOS EN LA ATENCION

1 Cumpla estrictamente los horarios:

A Llegue anticipadamente al puesto de trabajo

1 Trate a los demas como a usted le gustaria ser

tratado g

[ Conozca el portafolio de tramites y otros Y DIAN
procedimientos administrativos- OPAS de la e —
Entidad R

Tramites, Servicioy OPAS D AN Y

POR UNA COLOMEIA MAS MONESTA

CLASIFICACION| CANAL
s NOMEBRE DEL TRAMITE (S: servicio u Opa DE
Y OPAS ¥: tréemite) GESTION
Onentacion telefénica tnbutana aduanera y < ézlnotl:cc\'-co
1 Camnbiana Center
RUT
2 on e Onico T RUT T
3 A ot Onico T R_RUT T
[= ce en et s Unico T
-t T
L Ce Se i on ot T
=3 BUT
3 Copea cet Rut (O) S
e ce -
7 X
8 ce o Caos GO ISenTRcackdn 2 K
£y ade Poe cese de actvidades T
10 <ce NIT T
MEC >
Emessdn. renovacsdn o revocacdin dol mecantsmo de ta T
11 DIAN para Cortin ¥ Fama Degaat Presencal
FACTURACION Punto de
12 ce ce T Contacto
13 co ae T
14 e e T
15 e e & T
LUIBROS:
16 ReGHNO Ge MeOs Ge CONAtcad T
ORIENTACION TACH s
17 IIOSKO- AUTOGESTION
18 P s
19 O e Ovptat s
20 L o - POr enwio Oe Mrchivos s
RECAUDO
21 Consulta Estado de Cuenta S

42



Tramites, Servicioy OPAS

O IAN

FOR UNA COLOMBIA MAS HOMESTA

CLASIFICACION| CANAL
NOMBRE DEL TRAMITE (5: servicic u Opa DE
¥ OPAS + tramite) GESTION
DECLARACIONES v y
22 Ranta T " :"":m
23 VA T -
24 Retencién en la Fuente T
25 Importaciones T
26 Exportaciones T
Virtual SIE
PQRS S PQRS

A Evite los distractores

3 Su presentacion personal

A El uso del carné es obligatorio,

A Asuma el rol de servicio

AN
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5.- PROTOCOLOS DE SERVICIO EN LA ATEMCION PRESENCIAL

Los servidores publicos que estan de cara al cliente son muy importantes ya gue son el rostro de la
DIAM, responsables de causar una impresidn positiva, construir una buena imagen corporativa,
crear una relacion agradable y con su actitud y forma de relacionamiento materializar todos los
atributos del senicio generando satisfaccidn hacia el cliente.

5.1.- FASES DE LA ATENCION
Contacto
inicial

- _ Fases
finalizacion de
atencion

44
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CONTACTO INICIAL

* Brindar la mano
Sal Ul d O » Buenos dias/tardes, bienvenido ala Dian/ Direccion
de../ mi nombre es...

* Por favor tome asiento
*» Adelante por favor..

Invitacion a
sentarse

Preguntar el

nombre
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:En qué le puedo servir?
* No utilizar la expresion colaborar,

DETECTAR LAS corresponde a otro contexto y accion.
NECESIDADES ' Proceder a escuchar activamente al

ciudadano cliente, sin interrupciones,

* Demostrar al ciudadano cliente que ha
comprendido su consulta o necesidad.

0@\ ulz =0 @) | * Esperar a que el ciudadano cliente
termine de hablar antes de preguntar o
dar una respuesta.

» “Entiendo que usted requiere...”.

DESARROLLO ; ) I A N

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

= Orientar al ciudadano cliente con confianza,
hablar despacio; vocalizar bien.

= Comunicar lasrespuestasen lenguaje claro,

Analizar la
informacion kot ot e oot o

= Brindar el servicioen el marco normativo
vigente, los reguisitos, lostiempos, con el
tramite

para la gestién
dEI trémite = Unavez concretada la necesidad, explicarlos

pasos a seguir

= Walidar gue el civdadano cliente haya comprendidoel
procedimiento, consulta o tramite
. 5i debe solicitarde ifformacian al ciudadaneo cliente, siempre
werifique las respuestascon l:

Sudireccion es:

Verificacion [t S

5i la solicitud termina en otro lugar, expliquele
5i la solicitud no finaliza inmedistamente, expliguele las
razones por las cuales no es posible hacerlo
Mo transmita al ciudadano cliente, procblemasinternoso
diferenciasde critericentre compafieros.




46

FINALIZACION D I A NQ

POR UMA COLOMBIA MAS HOMESTA

= Antes de despedirse aseglrese gue el
ciudadano cliente haya solucionado
todas sus dudas:

= iPuedo asistirlo en algo mas?

Cierre

* Sj es el caszo, inférmele que este tramite o consulta puede
realizarle en forma mas rapida ysin esperas:

Fomente el uso de los o e que a A
demas canales de atencién [ejemplo: actualizacidén del RUT) sin necesidad de acerarse
¥ de los servicios en linea a la Entidad, utilizandeo para ello [mencione los diferentes
canales y serviciosinformativos electrénicos - SIES -

disponibles).

Finalizacion del
servicio

Llamado del préoximo
ciudadano cliente

AN
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Recomendable
« Mantener siempre contacto visual

« Cuidar la imagen corporal, ya gue su aspecto influye en la percepcién del servicio, mantenga una buena
presentacion personal,

« Mantener el puesto ordenado (Circular 00032 de 2015).

« En lo posible realizar seguimiente a la atencion gue no pudo ser finalizada

« Confirmar siempre con un gezto y verbalmente gue entiende el motivo de la consultta o tramite.

« Siempre preoactivo.

Evite

o No tutear a los ciudadanos clientes.

o Mo hablar por celular o con otros compafieros en el horario de atencién, no chatear frente al ciudadano cliente.
o Mo remitir al ciudadano cliente a otros canales o servicios en linea sin antes orientarlo sobre su uso.

o Mo realizar actividades como maquillarse o arreglarse las ufias frente al ciudadano cliente.

= No comer en el puestio de trabajo, ni masticar chicle cuando atiende al ciudadanc cliente.

= No aceptar regalos, favores o cualguier otra clase de beneficioe de parte de los clientes, contratistas,
intermediarios u otros. (norma} .
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5.2- MANEJO DE SITUACIONES DIFICILES

Dejar que el cliente se desahogue

Evitar caer en la trampa del filtro negativo

Manifestar empatia al cliente

Empezar a solucionar activamente el problema
Llegar a un acuerdo sobre la solucion
Hacer seguimiento

Recupérese

i

AN
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Modelo de Senvicio Institucional
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8.7. Anexo Presentacion en Power Pointy en Prezi de los Protocolos de Servicio

Diferencial https://prezi.com/view/0gnok72HgAxoCf5j TWGkK

AN

FOR UMA COLOMBIA MAS HONESTA

GUIA
PROTOCOLOS

DE SERVICIO DIFERENCIAL
AL CLIENTE
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ATENCION PRIORITARIA

THE

8.8.

AN

Atencion a POR UMA COLOMBIA MAS HOMNESTA
personas con
discapacidad
motora

Atenciona
personas con
discapacidad

auditiva

Atencian

Atencion
diferencial

Atencion a

personas de
la tercera
edad
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Atencion a personas con discapacidad fisica o motora

* Sila persona esta en silla de ruedas, ubicarse frente a ella a corta distancia.
= Procurar que las personas gue usan muletas, las dejen siempre a su alcance.

= Ayudar si debe de transportar objetos

= Mo tocar ni cambiar de lugar los instrumentos de ayuda como muletas, caminador o bastdn, sin

antes pedir permiso o mencionarlo a la persona.

= Cuando deba acompafiar a la persona, caminar despacio, con auxilio o no de aparatos v bastones,

ir al ritmo de ella..

= Al llegar al destino, ubicar la silla en un sitio adecuado v verificar que ponga el freno.

Atencién a personas con discapacidad auditiva

AN
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» Determinar en primera instancia cual es el canal comunicativo empleado por el cliente sordo, sea
el lenguaje de sefias, espafiol escrito u oral.
= Si el cliente puede entender el espafiol oral a través de la lectura de labios:

= Ubicarse dentro del campo visual de la persona sorda.

= Hablar despacio y mirando a la persona.

= Mo voltear la cara.

= Mo cubrirse la boca mientras da la informacidn.

= Sise va a escribir que sea breve y conciso.
= Utilizar frases cortas y precisas para dar alguna indicacidn a la persona.
«Dirigir siempre la mirada a la persona, hablar claramente sin exagerar la vocalizacidn de las
palabras..
* Emplear frases breves y concisas, gestos y signos sencillos.
= La persona sorda suple el canal auditivo con la vista vy el tacto. Por lo tanto, es dtil en ocasiones,
ayudarse con la escritura para completar la expresidn oral y poder transmitir un mensaje.
= Aln si el cliente esta acompafado o dispone de un intérprete, dirigirse directamente al cliente vy
no a su acompafnante.
= Siun cliente sordo se comunica a través de lalengua de sefias tenga en cuenta:
= La lengua materna de la poblacidn sorda es la lengua de sefias v Si no sabe lengua de sefias,
acudir al servicio de un intérprete cualificado para tal
= Ser consciente gue va a tomar un poco mas de tiempo atenderla.
= Si el canal comunicativoe es el espafiol escrito, escribir frases cortas y concretas, emplear un
lenguaje sencillo o acudir a la demostracidn para hacerse entender.
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Atencion a personas con discapacidad visual

» Saludar claramente a la persona. presentarse con nombre vy apellido.

= Hablar y prestar atencion al interlocutor,
= Llamar a la persona por el nombre y de frente.
* Usar todo el tiempo la comunicacidn oral.

= Una vez asignado el turno preferencial preguntar a la persona sidesea

vy necesita ayuda para desplazarse por el lugar.

-
-—
* Sila persona acepta la ayuda no tomarlo bruscamente, ubicarse un paso T -
atras para tomar su codo u hombro, recordar que usted es el referente, . ! 1

su guia para desplazarse por el lugar.

= BEvitar caminar muy rapido /o realizar movimientos fuertes_ ir en linea recta.
= Mo utilizar expresiones indefinidas: “alli” o “por aqui™. carecen de sentido para estas personas.
= Para indicar donde hay un asiento basta con llevar la mano de la persona hacia el respaldo o

sobre el brazo del mismo.

= Sidebe leerle un documento se debe hacer despacio y claramente

Mo dejar en las areas de paso objetos que puedan ser obstaculos como sillas, cajones abiertos,

carros de limpieza, mesas, etc.

= Permitir la presencia de voluntarios y de perros-guia en los casos gue sea necesario

= BEvitar hacer pausas de silencio alargadas cuando se dirija al ciudadano cliente.

= Cuando se entreguen documentos, mencionar con clandad cuales son

= 5i por algdn motive debe retirarse del puesto, informar a la persona ciega antes de dejarla sola.

« Para indicarle a una persona ciega donde ha de firmar puede tomar su mano vy llevarla hasta el

punto donde ha de firmar.

= El cliente debe ser guiado hastala salida de cualguiera de las formas anteriormente encontradas.

Atencion a poblacion adulta mayor

» Es de wital importancia tener en cuenta factores actitudinales
de su expresidn corporal, gestual y wverbal con lenguaje
respetuoso  sin uso de diminutivos como abuelito, ni
expresiones paternalistas.
= Respetar sus rnitmos, valores, concepciones y conductas,
esto no implica darle la razdn sino buscar el consenso vy
hacerlo entender cada situacion.
= Procurar ponerse en su lugar para comprender las solicitudes
y poner la atencidn necesaria para no herirlos ni hacerlos
sentir indtiles.
= Escuchar y ofrecerle wvalidacién primero en vez de dar
soluciones o discutir, probablemente la persona solo necesite
hablar sobre lo que le esta molestando, una vez que lo valide,
podra ofrecer una solucidn,
= Cuando un adulto mayor se extiende en su conversacion,

ser cortés en la forma que se atiende vy escuchar hasta

donde le sea posible yteniendo en cuenta lo siguiente:

= Manejar el tiempo de acuerdo con la demanda.
= Mostrar interés, pero dejar claro que debe atender a otras

personas.
= Hacer preguntas cerradas para aclarar y precisar la solicitud.
* Escuchar con respeto, consideracion. cercania y actitud de
acompafiamiento.
= Explicar y cercidgrese de que la respuesta fue entendible y en
un lenguaje claro.
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Atencidn a poblacidn LGEBETI

Quien ejerce labores de servicio se relaciona con la ciudadania en diferentes espacios. para los cuales
siempre debe tener en cuenta aspectos esenciales en el trato buscando gue a la persona atendida le sean
garantizados sus derechos, independiente de su identidad sexual:

= Abstenerse de hacer gestos, ademanes o actitudes que denoten prevencidn hacia una persona por su
forma de vestir. sus movimientos, forma de hablar.

= Se puede encontrar con personas cuyo aspecto es totalmente femenino pero que tienen bigote o con
aspecto totalmente masculino gue tengan falda, o personas andrdginas, cuya vestimenta o ademanes no le
permitan identificarle como masculino o femenino, por lo cual no asumir ni identificarlas con un género
hasta que la persona de una pauta.

= Saludar e inmediatamente preguntar el nombre de la persona, esta dara la pauta para que se dirja a ella
de acuerdo con su género de identificacion (sefior o sefiora). esto aplica particularmente para referirse a
personas transgenerista.

= Mo hay ningln tipo de limitacion legal frente a las muestras de afecto en espacios publicos ni en
entidades, por lo cual no se debe manifestar ningldn gesto ni expresion de rechazo si la ciudadania
manifiesta el afecto atravées de caricias, abrazos o besos.

= Si la persona solicta un servicio referido en particular a este tema, evitar presumir v usar expresiones
como “LGBT", "LGBTI", “comunidad”, “colectivo™, "gremio”™, “ustedes”, salvo que la persona lo solicite asi.

52



