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Resumen 

 

El trabajo desarrollado en la práctica profesional con el título de ”Estudio de una Mejoramiento 

del Servicio en la División de Gestión Asistencia al Cliente de la Dirección de Impuestos y 

Aduanas Seccional Popayan”, es con el fin de detectar y analizar posibles falencias que hacen 

que el área se congestione  para tramites  y otros procedimientos administrativos (OPAS) y se 

ralenticen los procesos durante los períodos 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 planeación de la División  de gestión  

asistencia al cliente de la Dirección de Impuestos y Aduanas DIAN , ya que como contadores 

públicos, es la entidad con la que interactuaremos constantemente en el desarrollo de la 

profesión.  
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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 

división  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. 
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Introducción 

La dinámica en la constante modificación de las normas tributarias en el país, sumado a esto la 

falta de cultura tributaria y la coyuntura por la que atraviesa nuestro país, conllevan  a la 

necesidad de muchas personas de acceder a diario a los servicios en la División de Gestión 

Asistencia al cliente  de la Dirección de Aduanas e Impuestos Nacionales-DIAN Seccional 

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

Trámites para personas naturales, sucesiones ilíquidas y personas juridicas (como la inscripción 

al RUT), 

Tramites que el mismo ciudadano cliente puede hacer en línea, no presenciales (como asignación 

de citas, creación 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 actualización del RUT para personas naturales; 

 Hasta tramites  que  en verdad requieren solución urgente para la presentación de las 

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

Lo anterior hace que el servicio en la División de Gestión Asistencia cliente  se congestione, se 

ralentice y cause inconvenientes a la hora de presentar las respectivas obligaciones tributarias de 

los contribuyentes. 
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De otro lado, hay un desconocimiento por parte del cliente sobre la prelación en la atención a 

grupos de personas especiales como adultos mayores, mujeres en lactancia y personas con 

discapacidad. 

El propósito del presente trabajo es el de realizar un estudio que conlleve al planteamiento de un 

plan de acción para la implementación de posibles soluciones a esta falencia detectada en la 

División de Gestión Asistencia  al  cliente de la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales, 

Seccional Popayan  (DIAN) y asi maximizar la eficacia en la Asistencia,  Orientación al 

contribuyente que deriven en la satisfacción 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 más utilizadas. La Dirección de 

Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN), no es ajena a esta necesidad y ha invertido una suma 

importante en la creación de la plataforma virtual y que no está siendo lo suficientemente 

aprovechada por los clientes que requieren los servicios de la DIAN, por  la falta de una 

socialización de tramites virtuales y de otra parte por la falta de una cultura tributaria de los 

mismos.  

Como estudiante de  Contaduría Pública de la Universidad del Cauca, es importante el llevar 

acabo esta práctica profesional en la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) ya 

que me da la oportunidad de aportar un documento de análisis e investigación que sirva a la toma 

de decisiones en la planeación en cuanto a la gestión en la División de Gestión 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 profesión asi como la correcta 

interpretación de diversidad de normas tributarias y económicas  aplicables tanto a personas 

naturales y sucesiones ilíquidas como a personas juridicas  y grandes contribuyentes, tanto del 

sector público como del sector privado. 

La Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN, ha hecho un esfuerzo en estos últimos 

años, por optimizar el servicio al contribuyente como por ejemplo la creación de protocolos de 

atención en el área de asistencia al cliente y el fomento de una cultura ciudadana de contribución 

con la pedagogía y charlas en escuelas y colegios. 
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1. Capítulo  Contextualización  del trabajo 

El sector público en Colombia,  siempre se ha caracterizado, en términos generales,  del sector 

privado,  por ser sus procesos más lentos, especialmente en la Asistencia al cliente, en parte  por 

el nivel de burocracia y un tanto por la tramitología en las entidades públicas del Estado. Por 

tanto es el sector objeto de mi análisis, en particular el área de asistencia  al cliente  de la 

Dirección de Impuestos y Aduanas Seccional Popayan.  

1.1. Problematización   

 

Congestión en la División de Gestión  asistencia al cliente, en las fechas álgidas 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 público en general que  al llegar a la División de Gestión 

asistencia al cliente, muchas veces, están totalmente desorientados para acceder a ciertos 

servicios que se requieren un conocimiento básico del manejo de la plataforma tecnológica de la 

Dirección de Impuestos y Aduanas nacionales DIAN, o que simplemente requieren de una 

orientación  tributaria.  

1.2. Justificación  

 

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

en el área,  de la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN, maximizaría los procesos 
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para los diferentes trámites que requiere el ciudadano cliente que derivaría en un aumento de la 

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

Es de destacar que una correcta gestión en la de Asistencia al cliente, permitiría focalizar la 

atención por servicios, dando prioridad a los contribuyentes cuyas responsabilidades tributarias 

están al vencimiento inminente y re direccionando a aquellos clientes en los que el servicio se 

puede hacer en línea o a través de las NAF. 

Es importante el mejoramiento del servicio de Asistencia al cliente ya que beneficiaria la 

prelación en atención  a grupos de personas como; adultos mayores, mujeres en gestación  y 

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

Es muy fundamental el área de asistencia al cliente  ya que es el primer contacto que tiene el 

contribuyente con la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN. La implementación 

de procesos que lleven a soluciones a las falencias en el servicio de asistencia al cliente  

conllevaría a una optimización del servicio lo que haría  a que los contribuyentes mejoren el  

cumplimiento de sus obligaciones derivadas de su ejercicio economico, comercial, laboral o 

industrial, y con ello mejore la tributación a nivel nacional para el pago de las obligaciones del 

Estado. Con lo dicho anteriormente mejoraría 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 División de Gestión Asistencia al  cliente. 
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1.3.2. Objetivos Específicos: 

1.-Estudiar y analizar los clientes que confluyen al canal presencial de la dirección de aduanas e 

impuestos seccional popayan, por segmentos y por servicios, 

2.-Estudiar sobre el uso de los protocolos de servicio en la atención, dirigido a cada funcionario 

de la División de Gestión Asistencia al cliente, determinar la eficiencia en su aplicación y 

promover una cultura de servicio mediante la socialización y concientización sobre la 

importancia del uso de los protocolos de atención al cliente a los funcionarios del área, lo mismo 

que analizar estrategias que permitan su uso, 

3.-Establecer si los protocolos de servicio en la atención se ajustan a las necesidades de la región. 

4.-Determinar si con el uso de los protocolos de servicio en la atención se da un trato diferencial  

para usuarios de prioridad como adultos mayores, mujeres en gestación y personas en condición 

de discapacidad y analizar la creación de un área VIP para la atención de este grupo de personas 

en condiciones especiales. 

5.-Brindar un apoyo a los funcionarios de la División de Gestión asistencia al Cliente, en la parte 

de los kioscos NAF, en cuanto a actualización del Rut, actualización, habilitación  de Firma 

Electrónica, Agentamiento de citas, etc.., 

2. Capítulo  Contextualización Teórica 

2.1.  Marco Teórico  

La Dirección de Gestión de Ingresos a través de la Subdirección de Gestión de Asistencia al 

Cliente ha venido trabajando colectivamente en el desarrollo de un nuevo modelo de servicio 
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institucional articulado a las políticas y modelos de mejoramiento de gestión eficiente del servicio 

al ciudadano, dirigida por el Departamento Nacional de Planeación - DNP, mediante el Programa 

Nacional del Servicio al Ciudadano - PNSC, pretendiendo consolidar a la Entidad como líder del 

servicio realizando acciones que acerquen y fortalezcan los vínculos de manera armónica 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 públicos y/o agentes, por lo cual deben cumplir con atributos que respondan a 

las necesidades y expectativas de los clientes y la ciudadanía en general. Por lo tanto, los 

servidores públicos vinculados a la Entidad y/o agentes además de brindar soporte técnico con 

base en conocimientos específicos 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 más cómodos y satisfechos. 

Como servidores públicos y/o agentes cada día se tiene contacto con los clientes, ya sea de 

manera personal, telefónica 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 

más se conozcan las características, actitudes, percepciones, expectativas y necesidades de quien 

solicita el servicio, fluye mejor la relación que se establece, y por ende se optimiza la prestación 

del servicio. Es importante tener en cuenta que en la relación 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 podrían ser un obstáculo para la una buena calidad de la 

atención. 
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Los servidores públicos y/o agentes que están de cara al cliente, son muy importantes, ya que son 

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

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

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

Para lograr lo anterior, se debe garantizar una atención estandarizada, por ello es necesario el uso 

de los protocolos de servicio en la atención que promuevan en los servidores públicos 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 Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, lidera esfuerzos para coadyudar a 

garantizar la seguridad fiscal del Estado colombiano y la protección del orden público económico 

nacional, mediante la administración y control al debido cumplimiento de las obligaciones 

tributarias, aduaneras, cambiarias y la facilitación 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 públicos, 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 gestión 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 
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condiciones de igualdad la gestión trámites y otros procedimientos administrativos - OPAS, que 

demanden a través de los canales de atención (telefónico, virtual y presencial). 

Actualmente se brinda la asistencia presencial al  cliente de la Dian, por los funcionarios  en unos 

cubículos adecuados para ello y tambien en los kioscos de autogestión, 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 asesoría al ciudadano cliente con la implementación 

de las NAF, en convenio con las universidades: 

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

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

ciudad de Popayán 

 

2.3.  Marco Legal  

El CONPES 3649 de 2010 "Política Nacional de Servicio al Ciudadano" y el CONPES 3785 de 

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

La política de servicio al ciudadano tiene como propósito 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. 
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El servicio al ciudadano se enmarca en los principios de información completa y clara, de 

igualdad, moralidad, economía, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, 

calidad y oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas del 

ciudadano.(Departamento Nacional De Planeación, 2010) 

El CONPES 3785 de 2013, establece el Modelo de Gestión Pública Eficiente de Servicio al 

Ciudadano, señalando los componentes para el mejoramiento del servicio a partir de la ventanilla 

hacia adentro (arreglos institucionales, procesos internos y trámites 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 Planeación, 2010) 

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

procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública 

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 Administración Pública del Orden 

Nacional de las políticas, estrategias, programas, metodologías, mecanismos y actividades 

encaminados a fortalecer la Administración al servicio del ciudadano. 

ART.  2°. Articulación con otros sistemas. El Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano se 

complementa y articula con los Sistemas de Control Interno, Desarrollo Administrativo, de 

Gestión de Calidad y con la política de racionalización de trámites establecidos en las Leyes 87 

de 1993, 489 de 1998, 872 de 2003 y 962 de 2005, respectivamente. 
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3. Capítulo  Contextualización Metodológica 

Se trata de hacer un estudio del mejoramiento del servicio en la División de Gestión asistencia  al 

cliente. Mediante una observación descriptiva, hacer un análisis de las estadísticas de satisfacción 

del usuario, de segmentación de  clientes por servicios, con esos resultados hacer una tabulación 

y graficación de la información y determinar los planes de acción que definan estrategias para el 

logro de resolución de las falencias.  

La identificación de usuarios por servicios  segmentados tambien debe ser tenida en cuenta en 

todos los procesos y tramites en la División  de Gestión Asistencia al  cliente de la Entidad con el 

fin de priorizar las estrategias y campañas 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 trámites para la declaración de impuesto de renta, impuesto al 

consumo, IVA y otros impuestos. 

Se hará un análisis de tipo estadístico y cuantitativo para determinar los servicios de más 

demanda en porcentajes, servicios como; 

Inscripción al registro único tributario RUT, 

Actualización del RUT, 

Creación de usuario para acceso a la plataforma, 

Autorización y habilitación de la firma electrónica y 

Autorización y habilitación de numeración para facturación 
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Para determinar los servicios de más frecuencia, y definir estrategias de gestión                        

delimitadas a la focalización acertada de la atención a los tramites más relevantes. Igualmente se 

pretende determinar el segmento de clientes atendidos en el canal presencial en la seccional 

popayan para definir planes de acción. 

Mediante unas planillas de seguimiento a cada uno de los funcionarios, hacer  un análisis 

cualitativo que determine el grado de uso  de los protocolos y se analizara su aplicabilidad ala 

necesidades reales de la región. Se estudiara la realización de charlas sobre los protocolos, la 

realización de una cartilla didáctica  tipo calendario de mesa y la implementación de un banner 

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

Estudiar la creación de un área VIP, ya que la asistencia al cliente en sus estándares de calidad 

debe priorizarse según las necesidades y limitantes de los ciudadanos, por tanto debe darse 

prioridad a grupos de ciudadanos con características especiales como; adultos mayores, mujeres 

en gestación y personas con discapacidades, además, 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 División de Gestión Asistencia al Cliente que optimice la calidad del 

servicio.  
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4. Capítulo  Desarrollo del Trabajo 

4.1.  Indicadores de Gestión 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 trámites gestionados para un promedio de 07:44 minutos de 

atención por cliente, reflejados en la siguiente gráfica: 

Tabla 1, Indicadores Generales de Gestión  Canal Presencial 
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4.2.  Estadísticas de Satisfacción 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 

Anticorrupción y de Atención Al ciudadano- Dian periodo enero-diciembre de 2019 

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

En el año 2019, las diferentes dependencias programaron la realización 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 permitirán 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 contribución, el cumplimiento voluntario acompañado de 

acciones de facilitación como quioscos de autogestión, avances en la implementación de una APP 

y evaluación permanente de los Acuerdos de Servicio. La Oficina de Control Interno desarrolla 

una evaluación del servicio de: PQRS y de acuerdo con la última evaluación efectuada por esta 

Oficina, en el primer semestre de 2019, según 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 atención de las peticiones de los usuarios fueron 

incluidos en la “Carta de trato digno” institucional. Adicional a lo anterior, esta Oficina evaluó el 
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cumplimiento de la Política de Servicio al Ciudadano para lo cual se basó en los criterios 

definidos por el DAFP para determinar los niveles Básico, Intermedio y/o Avanzado de sus 

componentes. Como resultado del ejercicio se determinó que la entidad ha desarrollado prácticas 

de servicio que la ubican en 5 de 6 componentes en nivel Avanzado y uno en nivel Intermedio, 

siendo el uso más eficiente de las tecnologías para el servicio al ciudadano, uno de los factores a 

mejorar, sumado esto a la inclusión de personas con discapacidad a través de herramientas 

apropiadas para su interacción con la DIAN. 

4.2.2. Medición de la percepción del Servicio Canal Presencial 

Para el caso de las mediciones en el canal presencial el ejercicio tuvo como fin conocer la 

percepción de sus clientes, del servicio recibido en un espacio de tiempo determinado lo que 

permite estimar la magnitud y distribucion de la satisfacción o insatisfacción en ese periodo 

determinado al realizar un trámite, en cumplimiento de sus obligaciones tributarias, aduaneras y 

cambiarias, TAC, principalmente relacionadas con el Registro Único Tributario ( RUT ), siendo 

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

Grafico 1.  Percepción de la calidad del servicio en el canal Presencial
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La encuesta realizada en el año 2016,  a los clientes sobre la atención presencial arroja buenos 

índices en cuanto a la  percepción del servicio a nivel nacional:  

89,62% Calidad de la información que brindo el funcionario que lo atendió,  

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

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

79,52% la organización del punto de contacto para su atención, 

82,99% Claridad de la información ofrecida para hacer el trámite   

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

90,10% para la seccional Popayan discriminada asi:   

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

               Brindado por la Dian 
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4.2.3. Segmentación de clientes 

Es importante saber cuántos contribuyentes hay por segmento, que requieren de los servicios de 

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

Tabla 3. Distribución de clientes por macrosegmentos 

 

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 pequeños contribuyentes con un 8,84 % y 239.831 son 

personas naturales para un 91,00%. 
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Grafico 2. Clientes por sector

     

Grafico 3. Clientes por sector
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4.3. Tabla  Segmentación de clientes por servicios 

 

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 
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Grafico 5. Contribuyentes por servicios 
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5. Capítulo  Conclusiones y Sugerencias 

5.1.  Conclusiones  

Pese a que se han hecho esfuerzos por mejorar la atención 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 atención, no tanto porque la Dian no tenga la suficiente capacidad de atención, sino por el 

uso inadecuado de los diferentes canales ofrecidos por la entidad por parte de los clientes, la 

concentración de los mismos  al canal presencial y tambien  un poco por la falta de conocimiento 

de los ciudadanos de los diferentes canales de atención de la Dian como telefónico, virtual y 

presencial.  

Para el mejoramiento de la calidad del servicio ofrecido en la Dian, se hace necesario la 

implementación de estrategias que faciliten una constante aplicación de los protocolos de servicio 

por parte de los funcionarios del área y que tambien permitan una evaluación periódica de los 

mismos.  

Es importante que el cliente conozca los casos en los que tiene prioridad en las citas. Actualmente 

una funcionaria tiene la función de identificar las personas que tienen condiciones especiales para 

darles una cita prioritaria. 

Aunque en los resultados de los informes de los niveles de satisfacción de la atención hechos por 

la Dian arrojan resultados positivos y en particular, la seccional Popayan se ubica con un 

promedio de 90.10% situándose dentro del rango de “satisfactorio”, aún hay muchos aspectos que 

se pueden mejorar. 
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Según las evaluaciones realizadas por la Oficina de Control Interno, referidas en su informe, 

respecto del cumplimiento de las Políticas Publicas relacionadas con  el servicio al ciudadano, la 

entidad se encuentra en niveles de cumplimiento de criterios en algunos componentes en niveles 

básico e intermedio, debiendo generar acciones que permitan su avance a un nivel más  avanzado. 

De un total de 32.699 ciudadanos que acudieron a tramites y otros servicios en la Dian: Los 

segmentos que más trámites en promedio al año 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 diseñar una estrategia de atención diferente ya que generan consumo de recursos y 

tiempos de espera, posiblemente no sean contribuyentes directos de ningún 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 pequeños contribuyentes con un 9,00 % 

y 263.261 son personas naturales para un 91,00%. Se hace necesario diseñar estrategias que 

permitan enfocar la asistencia a los clientes que impactan más a nivel de la tributación 

5.2.  Sugerencias 

En ocasiones, la capacidad de la División de Gestión asistencia al cliente se ve desbordada, 

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

1.- Implementar videos institucionales de información en  las pantallas de digiturno, que cumplan 

una doble función: la de informar y la de facilitar los turnos. En estas pantallas se daría 

información sobre los otros canales de atención como canal telefónico (telefonía móvil, telefonía 

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 difusión  de los 

servicio en línea, ya que es uno de los principales factores de afluencia de clientes estratégicos a 

los puntos de contacto. 

2.- La creación  de una ventanilla única de recepción de clientes donde se dé la información 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 acción, etc…, Tambien en la 

ventanilla única de recepción se darían las citas prioritarias para remitirlas a una zona V.I.P. 

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

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

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

4.- El diseño y la implementación  de un banner en la pantalla del computador de cada 

funcionario, que le recuerde de forma didáctica un protocolo de servicio por semana (ver anexo 

5), 

5.- En el  desarrollo de mi trabajo de grado, el diseño de una herramienta  tipo calendario de 

mesa, donde, de forma didáctica, estén reflejados los protocolos de servicio al ciudadano cliente 

(ver anexo 6), 

6.- El diseño y aplicación de una planilla de seguimiento y de autoevaluación  de Protocolos de 

servicio (ver anexo 3 y 4). 

Es importante en el área de asistencia al ciudadano cliente generar una cultura de atención 

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

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

Para mejorar la calidad de asistencia y con ello los niveles de satisfacción 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 Cámara de Comercio del 

Cauca, Acopi Cauca, que permitan crear una NAF, que impacten la atención a pequeños 

comerciantes, 

9.- Hacer campañas de orientación tributaria en Centros Comerciales, dirigidas a pequeños 

comerciantes y ciudadanos en general.  

10.- La  creación de un buzón de sugerencias físico, donde el ciudadano tenga la oportunidad de 

evaluar la atención recibida y de hacer las respectivas sugerencias, asimismo, facilitaría una 

retroalimentación 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 traería las siguientes 

funciones y ventajas; evitar la suplantación en la inscripción al RUT, agilizar los procesos de 

inscripción,  actualización, firma digital y facturación.  

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

volumen del 60%, se puede implementar una estrategia, donde: 
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12.- Se re direccione, a través de la ventanilla única de recepción, a los clientes que necesiten 

tramites que no sean urgentes y que no tengan mayor impacto de tributación a los Kioscos de 

autogestión de la entidad y a los  puntos NAF. 

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

sugiero: 

13.- Dirigir las estrategias de planificación  de la División de Gestión  Asistencia al cliente según  

la caracterización de clientes por servicio y por sector. Se trata de diseñar los planes del 

reconocimiento de los segmentos estratégicos para el recaudo y el control, de tal forma que la 

información sea articulada a la toma de decisiones que permitan optimizar la asistencia en estos 

clientes, La caracterización es indispensable para modernizar la gestión de clientes y, convertirla 

en el factor central de fortalecimiento del recaudo voluntario, el control y el mejoramiento 

continuo de la gestión de trámites. 

14.- Enviar correos informativos de plazos y vencimientos vía internet a personas naturales y 

pequeños contribuyentes, tanto como difundir los trámites que pueden realizar en línea como 

actualización del Rut, facturación (autorización, habilitación, inhabilitación). 
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8. Capítulo  Anexos 

8.1. Anexo  Planilla de Evaluación de la Aplicación de Protocolos 
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8.2. Anexo  Autoevaluación Aplicación de Protocolos 

EVALUACION PRESENTACION 

PROTOCOLOS DE SERVICIO AL CLIENTE 

DIVICION DE GESTION ASISTENCIA AL  CLIENTE 

Preguntas de selección múltiple: Marque con una equis (X) una (01) o varias respuestas 

según corresponda:  

1.- ¿Que  son los Protocolos de Servicio al cliente? 

a) Son los manuales para ascender en la entidad-------------------------------------------( ) 

b) Son los manuales de pautas de comportamiento-----------------------------------------( ) 

c) Son guías de comportamiento-----------------------------------------------------------------( ) 

d) Son los requisitos que llevan los clientes---------------------------------------------------( ) 

2.- ¿Cuáles son las fases de la atención? 

a) Corrección y  actualización---------------------------------------------------------------------( )  

b) Contacto y sintonía--------------------------------------------------------------------------------( )  

c) Servicio y atención--------------------------------------------------------------------------------( )  

d) Desarrollo y finalización--------------------------------------------------------------------------( )  

3.- ¿Cuáles son los Otros Procedimientos Administrativos OPAS? 

a) Orientación TACI y copia del RUT------------------------------------------------------------( )  

b) Inscripción y Actualización del registro único tributario RUT---------------------------( ) 

c) Emisión, renovación y revocación de la Firma electrónica-----------------------------( ) 

d) Consulta de estado de cuenta y PQRS -----------------------------------------------------( ) 

4.- ¿Qué se debe hacer o se recomienda hacer en el proceso  de Asistencia al cliente?  

a) Dirigirse al cliente como: reinita, mamita, abuelito, princesa, cariño, etc..,--------( ) 

b) Orientar al ciudadano cliente con confianza, hablar despacio, vocalizar bien.---( ) 

c) Solicitar solo los documentos necesarios,--------------------------------------------------( ) 

d) Comentarle al cliente los problemas internos o la diferencia de criterios con otros 

compañeros.---------------------------------------------------------------( )  

5.- 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 Diseño de Zona V.I.P para Atención Prioritaria 

Elaboración e implementación de una zona V.I.P. donde se de prioridad a la asistencia a personas 

en condiciones especiales como personas de la tercera edad, mujeres en gestación, personas en 

condición 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 didáctico para computador  de Protocolos 

de Servicio
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8.6. Anexo  Presentación en Power Point y en Prezi de los Protocolos de Servicios           

https://prezi.com/view/DoGOJXtwenbI3OtwXUps/   
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8.7. Anexo  Presentación en Power Point y en Prezi de los Protocolos de Servicio 

Diferencial https://prezi.com/view/0qnok72HgAxoCf5jTWGk   

 

 

 

 



49 

 

 

  

8.8.  
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