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INTRODUCCION.

Por ser la DIAN una Entidad de la Rama Ejecutiva, debe acogerse al Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion 1l y dentro del desarrollo de la politica de “Servicio al Ciudadano Cliente”, se hace necesario
establecer un ideario de gestionar de la forma mas eficaz el servicio tributario, aduanero y cambiario,
desde la 6ptica de brindar la mejor calidad al ciudadano cliente.

En este contexto se plantea crear un modelo de servicio propio, entendido como la forma en que la
DIAN desarrolla la gestién de los ciudadanos clientes, enfocado en lograr resultados de mayor impacto
mejorando la satisfaccion y la percepcion de calidad general del servicio; asi como en el recaudo
voluntario; fortalecer la sensacion de riesgo subjetivo de control y confianza de la ciudadania hacia la
DIAN.

El documento se estructura en BlIEIG partes, las cuales en forma progresiva van definiendo la cadena
de valor para innovar la gestion del servicio, asi:

Primera Parte-Quiénes Somos: Describe la mision, visién y objetivos institucionales, el enfoque
normativo del servicio al ciudadano cliente y del Modelo de Integracién y Gestion Il, politicas de servicio
definidas a la fecha, esto como pilar para reconocer la importancia del servicio en la gestién fiscal y
aduanera, la cual a la vez debe ser concordantes con los lineamientos del Programa Nacional del
Servicio al Ciudadano encaminados a mejorar la eficiencia de la gestion del sector publico a nacional.

Segunda Parte- A quien Servimos: Se presentan los ciudadanos clientes socios de valor, los resultados
de la segmentacién por macrosegmentos y aspectos relativos a la construccion del modelo de
relacionamiento con el cliente.

Tercera Parte- Que Hacemos: Se presentan los productos, tramites y Otros procedimientos
administrativos — Opas que se gestionan ante la DIAN, el conocimiento del cliente a partir de la
caracterizacion de demanda de tramites y servicios; la cual se debe complementa con la caracterizacion
de servicio, control riesgos y recaudo para tener una vision integral del ciudadano cliente., aclarando
la necesidad de contar con sistemas tecnoldgicos para integrar la data transaccional y para el analisis
de inteligencia de negocios.

Cuarta parte - Estructura del modelo y resultados: Se plantea el modelo con un conjunto de factores
para enfocar la gestién el ciudadano cliente, orientado al fortalecimiento del servicio para mejorar el
recaudo voluntario y la confianza ciudadana, desde los principios de la gestion y el servicio publico,
objetivos estratégicos, estructura del modelo, elementos, evaluacion del servicio y la atencion al
ciudadano cliente (medicidn de la precepcién y de indicadores) y requerimientos basicos para el éxito
del mismo.
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PARTE UNO - QUIENES SOMOS

1. MISION

En la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales somos responsables de administrar con calidad el

cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias, mediante el servicio,

la

fiscalizacion y el control; facilitar las operaciones de comercio exterior y proveer informacién confiable
y oportuna, con el fin de garantizar la sostenibilidad fiscal del Estado colombiano.

2. VISION

En el 2020, la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia genera un alto nivel de
cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias, apoya la sostenibilidad
financiera del pais y fomenta la competitividad de la economia nacional, gestionando la calidad y
aplicando las mejores practicas internacionales en su accionar institucional.

3. ORGANIGRAMA
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4. VALORES INSTITUCIONALES

Respeto: Es valoracion y cuidado de si mismo, de los demas, de la naturaleza y de las cosas. Es el
aprecio y cuidado del ser, de la esencia de las personas, la vida y las cosas. Respeto es atencion,
consideracion, tolerancia, miramiento, deferencia. El respeto es garantia de preservacion de la
naturaleza, la especie y la sociedad.

Honestidad: Es integridad y coherencia entre el mundo interno y externo, entre lo que se piensa, se
siente y se hace en relacién consigo mismo, con los demas y con las cosas. Honestidad es probidad,
rectitud, honradez. La persona honesta lleva una vida integra, actia con rectitud, y es honrada en toda
circunstancia. La honestidad facilita la construccién del bien, la verdad y la belleza interior.

Compromiso: Es la disposicion de hacer y dar lo mejor de si mismo en todo momento, para el logro
de aspiraciones individuales y colectivas, el mejoramiento continuo y el bien mayor. Es la obligacion
contraida, la palabra dada y el empefio. El compromiso impulsa el mejoramiento de los procesos en los
que se participa y ayuda en la construccion del bien comun.

Responsabilidad: Es la capacidad de hacerse cargo liboremente de las propias acciones y asumir sus
consecuencias, en pro del bien comun. Lo que hacemos trae consecuencias, segun la coherencia que
tenga con nuestra moral, las buenas costumbres o las leyes. La responsabilidad favorece el logro de
metas individuales y colectivas y la construccion de la sociedad y la cultura. (DIAN, 2018)

5. MARCO NORMATIVO PARA GESTION EFICIENTE DEL SERVICIO AL CIUDADANO
5.1. Eficiencia en el servicio

ElI 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 propésito 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)

EI CONPES 3785 de 2013, establece el Modelo de Gestion Publica Eficiente de Servicio al Ciudadano,
sefalando 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 Yy lugar). (Departamento Nacional De Planeacion, 2010)

El objetivo del modelo de gestion es mejorar la efectividad, la colaboracién y la eficiencia de las
Entidades de la rama ejecutiva del orden nacional y sus capacidades para atender oportunamente y
con calidad los requerimientos de los ciudadanos clientes, propicia la integracion de los procesos
internos con sus capacidades para atender a los ciudadanos clientes.

5.2. Marco normativo Modelo de Integracién de Planeacién y Gestioén Il. (MIPG).

El modelo de integracién de planeacién y gestidén es una estrategia para fortalecer la gestion publica,
dirigiéndola al mejoramiento del desempefio de las Entidades publicas y a la consecucion de
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resultados, expresados en términos de satisfaccion de necesidades y el goce efectivo de los derechos
de los ciudadanos clientes, establecidos legalmente.

El marco normativo de MIPG en términos generales comprende:

> Articulo 133 de la Ley 1753 de 2015: Referido al Buen Gobierno, senala la Integraciéon en un
solo Sistema de Gestion los siguientes sistemas:
e Sistema de Desarrollo Administrativo Leyes 489 de 1998
¢ Sistema de Gestion de la Calidad. ley 872 de 2003
¢ Sistema de Control Interno: consagrado en la Ley 87 de 1993 y en los articulos 27 al 29
de la Ley 489 de 1998).

Igualmente establece que el Gobierno Nacional reglamentara la materia y establecera el modelo que
desarrolle la integracién y articulacién de los anteriores sistemas, en el cual se debera determinar de
manera clara el campo de aplicacion de cada uno de ellos con criterios diferenciales en el territorio
nacional.

Una vez se reglamente y entre en aplicacion el nuevo Modelo de Gestion, los articulos 15 al 23 de la
Ley 489 de 1998 y la Ley 872 de 2003 perderan vigencia.

> Decreto 2482 de 2012: Adopto el Modelo de integracion de Planeacion y Gestion (Version 1).

» Decreto 1499 de 2017: Modifica el Decreto 1083 de 2015 y con esta modificacién, se establece
el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG- (version 2); asi mismo se complementa
con lo establecido en el Manual Operativo del modelo el cual se encuentra en el documento
denominado “Manual Operativo” Sistema de Gestion MIPG.

A continuacion, extractamos los aspectos relevantes del modelo, en especial los relativos al servicio,
contemplados en Decreto 1499 de 2017:

“CAPITULO 1. OBJETO E INSTANCIAS DE DIRECCION Y COORDINACION DEL SISTEMA DE GESTION

ARTICULO 2.2.22.1.1. Sistema de Gestion. El Sistema de Gestion, creado en el articulo 133 de la Ley 1753 de
2015, que integra los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de Gestion de la Calidad, es el conjunto de
entidades y organismos del Estado, politicas, normas, recursos e informacion, cuyo objeto es dirigir la gestion
publica al mejor desempefio institucional y a la consecucidn de resultados para la satisfaccion de las necesidades
y el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos, en el marco de la legalidad y la integridad...

ARTICULO 2.2.22.1.5. Articulacién y complementariedad con otros sistemas de gestion. El Sistema de Gestion
se complementa y articula, entre otros, con los Sistemas Nacional de Servicio al Ciudadano, de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo, de Gestion Ambiental y de Seguridad de la Informacion...

CAPITULO 2. POLITICAS DE GESTION Y DESEMPENO INSTITUCIONAL

ARTICULO 2.2.22.2.1 Politicas de Gestion y Desempefio Institucional. Las politicas de Desarrollo
Administrativo de que trata la Ley 489 de 1998, formuladas por el Departamento Administrativo de la Funcién
Publica y los demas lideres, se denominaran politicas de Gestién y Desempefio Institucional y comprenderan,
entre otras, las siguientes:

Planeacién Institucional.

Gestion presupuestal y eficiencia del gasto publico.

Talento humano.

Integridad.

Transparencia, acceso a la informacién publica y lucha contra la corrupcion.
Fortalecimiento organizacional y simplificacién de procesos.

ok wN =~
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7. Servicio al ciudadano.

8. Participacion ciudadana en la gestion publica.

9. Racionalizacion de tramites.

10. Gestiéon documental.

11. Gobierno Digital, antes Gobierno en Linea.

12. Seguridad Digital.

13. Defensa juridica.

14. Gestion del conocimiento y la innovacion.

15. Control interno.

16. Seguimiento y evaluacién del desempefio institucional

PARAGRAFO. Las Politicas de Gestién y Desempefio Institucional se regiran por las normas que las regulan o
reglamentan y se implementaran a través de planes, programas, proyectos, metodologias y estrategias.

CAPITULO 3. MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION

ARTICULO 2.2.22.3.1. Actualizacién del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién. Para el funcionamiento
del Sistema de Gestion y su articulacidon con el Sistema de Control Interno, se adopta la version actualizada del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG.

ARTICULO 2.2.22.3.2. Definiciéon del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién - MIPG. El Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion - MIPG es un marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento,
evaluar y controlar la gestién de las entidades y organismos publicos, con el fin de generar resultados que
atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y
calidad en el servicio.

ARTICULO 2.2.22.3.3. Objetivos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG. El Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion - MIPG, tendra como objetivos:

1. Fortalecer el liderazgo y el talento humano bajo los principios de integridad y legalidad, como motores de
la generacion de resultados de las entidades publicas.

2. Agilizar, simplificar y flexibilizar la operacion de las entidades para la generaciéon de bienes y servicios
que resuelvan efectivamente las necesidades de los ciudadanos.

3. Desarrollar una cultura organizacional fundamentada en la informacion, el control y la evaluacion, para la
toma de decisiones v la mejora continua.

4. Facilitar y promover la efectiva participacion ciudadana en la planeacion, gestion y evaluacion de las
entidades publicas.

5. Promover la coordinacion entre entidades publicas para mejorar su gestion y desempefio.

ARTICULO 2.2.22.3.4. Ambito de Aplicacién. El Modelo Integrado de Planeacion y Gestién - MIPG se adoptara
por los organismos y entidades de los érdenes nacional y territorial de la Rama Ejecutiva del Poder Publico”

ARTICULO 2.2.22.3.5 Manual Operativo del Modelo. El Consejo para la Gestién y Desempefio Institucional
adoptara y actualizara el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG, cuyo proyecto
sera presentado por la Funcién Publica.

ARTICULO 2.2.22.3.10 Medicién de la Gestion y Desempeiio Institucional. La recoleccién de informacion
necesaria para dicha medicién se hara a través del Formulario Unico de Reporte y Avance de Gestion — FURAG.
La medicion de la gestion y desemperio institucional se hara a través del indice, las metodologias o herramientas
definidas por la Funcién Publica, sin perjuicio de otras mediciones que en la materia efectien las entidades del
Gobierno.

ARTICULO 2.2.22.3.14. Integracion de los planes institucionales y estratégicos al Plan de Accién. Las
entidades del Estado, de acuerdo con el ambito de aplicacion del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion, al
Plan de Accion de que trata el articulo 74 de la Ley 1474 de 2011, deberan integrar los planes institucionales y
estratégicos que se relacionan a continuacion y publicarlo, en su respectiva pagina web, a mas tardar el 31 de
enero de cada afo...”
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» Resolucién 29 del 9 de mayo de 2018, por la cual La Direccién de Impuestos y Aduanas
Nacionales, adopta el Modelo de Integraciéon de Planeacién y Gestion, como marco de
referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestién con
el fin de generar resultados para el cumplimiento de la mision institucional.

6. POLITICAS FRENTE AL SERVICIO

La Entidad ha establecido en el documento CG-IC-0001 “Cédigo de Buen Gobierno y de Etica” un
conjunto de directrices, determinando el marco de la actuacién que orienta la actividad publica, es asi
como establece las siguientes politicas frente a grupos de interés:

“3.5.1. Politicas frente al servicio

Incrementar el uso de Internet y de las telecomunicaciones avanzadas, como medio para que los clientes
institucionales se informen, realicen tramites y transacciones en forma interactiva.

Continuar con la implementacién de servicios informaticos electrénicos cuya respuesta satisfaga las
necesidades y expectativas de los clientes internos y externos, asi como, las disposiciones legales en materia
de competitividad, productividad y el programa de gobierno en linea.

Incentivar el uso de canales formales, como el sistema bancario, para el cumplimiento de las  obligaciones
fiscales. Ofrecer alta calidad en la atencion a los clientes institucionales a través de los diversos canales de
servicio.

Agilizar los procedimientos de comercio exterior e incrementar la efectividad de los controles aduaneros, a
partir de la racionalizacion de tramites, la aplicacion de técnicas de inspeccién no intrusivas y de otros
instrumentos tecnoldgicos de seguimiento y control.

Adelantar programas y campafias efectivas de concientizacion y explicacion de las obligaciones tributarias,
aduaneras y cambiarias para fomentar la aceptacion social de la tributacién y el cumplimiento de estas normas.

3.5.1.1. Sobre los clientes

La DIAN prestara un servicio agil, confiable, oportuno, efectivo y con criterio unificado a los clientes internos y
externos para el cumplimiento de las normas que integran el sistema tributario, aduanero, cambiario y
administrativo, consolidando la ética del servicio al interior de la entidad mediante la utilizacion de tecnologias
de informacion y comunicacion.

3.5.1.2. Sobre el producto o servicio

Los productos y servicios se suministraran considerando las necesidades y expectativas de los clientes
internos y externos ajustados a la normativa y doctrina existente.

3.5.1.3. Sobre la infraestructura y herramientas a través de los cuales se suministra el servicio

Las herramientas a través de las cuales se suministra el servicio contaran con una adecuada infraestructura
locativa, tecnoldgica y de comunicaciones.

3.4.1.4 Sobre los orientadores del servicio

La DIAN capacitara permanentemente a los servidores publicos con miras a garantizar la 6ptima prestacion del
servicio” ... (DIAN, 2018)

7. OBJETIVOS ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES 2014 -2018.

___—
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La DIAN enfoca sus esfuerzos estratégicos, en cuatro frentes asi:

Cumplimiento de las metas de recaudo con Consolidacion de un sistema  aduaner Fortalecimiento de |a cultura tibutara, y
efidenda y eficaca, manteniendo &l dinamismo moderno, que incorpore ks normas y mejores ejecudion de acclones integrales de servicio y
del recando como porcentaje del PIB, y practicas intemadionales, el aprovechamiento control para disminuir bos costos de cumplimiento
contribuyendo a la sostanibilidad fiscal del Estado de las nuevas tecnologlas, aportando a al dudadano-cienta y los costos de operacion de
colomiiano, de acuerdo con los parimetros del la faclitacion del comerclo exterior y a la la entidad, promoviendo la cultura de la legalidad,
marco fiscal de mediano plazo y la regla fiscal, efectividad del control en dichas operadones, y generando riesgo subjetivo a quien persiste en

el incumplimiento de sus obligadones fiscales.

Logro de altos niveles de conflanza y credibilidad en la dudadania
medianta |a iImplementacon de s mejores practicas de la gestion pablica
(Buen Goblemol: efidencdia, transparencia y rendicion de cuentas,

llustracién 2. Objetivos Estratégicos 2014-2018 (DIAN, 2018)

Independiente de los Objetivos cuatrienales, el modelo de servicio de la DIAN permanece vigente y es
dinamico acode con los cambios en los planes de gobierno y los avances institucionales.

PARTE DOS - A QUIEN SERVIMOS

1. CIUDADANO CLIENTE O GRUPO DE INTERES

En este documento el termino ciudadano cliente o grupos de interés tienen el mismo sentido, es decir
a quienes la Entidad dirige las acciones para cumplir con su competencia institucional, de este modo,
son todos los contribuyentes, usuarios aduaneros, servidores publicos y demas personas naturales y
juridicas que reciben de la DIAN productos y servicios, resultado de la ejecucion de los procedimientos
y consecuentemente de los procesos ocurridos al interior de la misma.

J/
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Dentro de este contexto, en el documento MN-IC-0009 Manual de Calidad - version 4, se identifican
por separado los clientes, socios de valor y partes interesadas asi:

Clientes: Organizaciones, entidades o personas que reciben un producto o servicio elaborado por la
DIAN.

Producto y/o

Descripcion del Producto y/o Servicio

Cliente Servicio
Responsables, Agentes de Orientacion integral y técnica de modo que facilite el debido

Retencion de los Tributos,
Ciudadania en General,
Sociedad.

cumplimiento de sus
aduaneras y cambiarias.

obligaciones tributarias,

Contribuyentes, Declarantes,
Responsables y Agentes de
Retencion de los Tributos,
Ciudadania en General.

Determinacion
del impuesto

Actuaciones encaminadas a cuantificar de manera
oficial el monto de los impuestos, tributos aduaneros,
asi como las sanciones a cargo de los contribuyentes,
declarantes, responsables y agentes de retencion,
sobre los cuales la Entidad ha verificado que no han
calculado correctamente sus ftributos en las
declaraciones o que, estando obligados, no han
declarado

Ministerio de Hacienda

Recaudo

Son los ingresos obtenidos por el pago de los tributos
de caracter nacional, cuya administracion Compete a
la DIAN, efectuados por los contribuyentes y usuarios
para coadyuvar a garantizar la seguridad fiscal, la
proteccion del orden publico econdmico nacional y ser
la principal fuente de ingresos corrientes para el
presupuesto del Estado Colombiano.

Declarantes -Ciudadania en

Operaciones de
comercio exterior

Consiste en el balance entre el control y la facilitacion
a las operaciones de comercio exterior, planeando,
organizando, dirigiendo y evaluando las actividades
relacionadas con la aplicacién y desarrollo de la
Operacién  Aduanera, regimenes  aduaneros,
valoracion aduanera, clasificacion arancelaria, normas
de origen y analisis fisico y quimico de las mercancias,

General agilizadas donde el control se realiza haciendo uso de las
herramientas necesarias que garanticen su efectividad
y que permitan brindar un servicio que no afecte los
tiempos de las importaciones, transito aduanero y
exportaciones, complementada con una respuesta
oportuna en las operaciones de registro aduanero.
Son las Comunicaciones que la Entidad entrega a sus
Entidades y Publicas y Privadas, clientes y partes interesadas sobre sus derechos y
Ciudadania en General, Medios Informacion deberes, asi como los procedimientos, tramites,
de Comunicacioén, Entes actuaciones administrativas, informes de gestiéon y
Judiciales proyectos Institucionales.
Tributos y La administracion de los impuestos internos del orden
Sociedad, Ciudadania en aduanas nacional cuya competencia sean asignados a la

General administrados Entidad, comprende la recaudacion, fiscalizacion,
liquidacién, discusion, cobro, devolucion vy el
e
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Producto y/o

Cliente Servicio Descripcion del Producto y/o Servicio

cumplimiento de las obligaciones tributarias,
aduaneras y cambiarias.

Con el fin de garantizar la sostenibilidad fiscal del
Estado y de la contribucién al desarrollo sostenible del
pais, a través del cumplimiento de las funciones
propias de la DIAN de tal forma que los ciudadanos
respeten y confien en la Entidad, para cumplir con sus
obligaciones fiscales, salvaguardar la informacion
personal y en la que sientan que se respetan sus
derechos.

Interpretacion juridica a través de la cual la Entidad

Contribuyentes, Declarantes, garantiza que sus actuaciones tributarias, aduaneras,

Responsables, Agentes de C_on,c<_aptos cambiarias, se fundamentan en la unidad de criterio y

Retencion de los Tributos, juridicos que so6lo son modificadas por procedimientos
Ciudadania en General regulares o conductos previamente establecidos.

Interpretacion de la normatividad técnica aduanera en

Contribuyentes Declarantes, anc_eptos los temgs relati\{qs a_[ analisis figico—quimico de

Agentes de Retencion de los técnicos mercancias, clg’smcamon arancelar_la, normas de

Tributos, Ciudadania en General aduaneros origen y valoracién aduanera, garantizando la unidad

de criterio frente a la aplicacion de las normas.

Disposicién de Disponer de bienes, muebles e inmuebles que han

bienes sido decomisados, abandonados, por medio de
decomisados, donaciones a favor de las Entidades publicas del
Departamento para la abandonados a | orden nacional, de la Fuerza Publica, asi como de los
Prosperidad Social, Entidades favor de la programas publicos dirigidos a los sectores mas
del Estado, Entes Territoriales, Nacioén y pobres y vulnerables de la poblacion colombiana, y la

Ciudadania en General comercializacion | comercializacion de bienes y servicios.

de bienes y
servicios

Socios de Valor: Entidades, organismos nacionales e internacionales con los cuales la DIAN tiene
interés comun y establece acuerdos y convenios con el propdsito de que coadyuven al cumplimiento
de su mision.

Socio Interés Comun

Recepcion de declaraciones y recibos de pago por
Entidades autorizadas para recaudar obligaciones ante la DIAN.

Auxiliares de la funcién aduanera Facilitacion del comercio exterior

Distrito capital — Embajadas — Consulados Atencién al ciudadano.

Camaras de Comercio Racionalizacion de tramites.

Ministerio de Comercio Industria y Turismo Facilitacion del comercio internacional
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Socio

Interés Comun

Organismos de inspeccion, vigilancia

Control del comercio internacional, seguridad

Aduanas de otros paises

Control del comercio internacional

Organismos de inspeccion, vigilancia y control,
Unidad de Lavado de Activos

Control cambiario

Proveedores de informacion:
e En cumplimiento de la Ley
e Por convenios interinstitucionales
e Por acuerdos y convenios Internacionales

Control del cumplimiento y las obligaciones
(fiscalidad nacional e internacional)

Partes Interesadas: Aquellas organizaciones, personas o grupos que tienen interés en el desempefio

de la Entidad.

Ciudadania,

Gremios,

Servidores Publicos de la Entidad y sus Familias

Organismos de transparencia,

Comision Legal de Cuentas del Congreso,

Organismos internacionales,

Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas DANE,

Unidad Administrativa Especial Agencia del Inspector General de Tributos, Rentas y
Contribuciones Parafiscales — ITRC,
Unidad de Informacion y Analisis Financiero — UIAF

Lo anterior alimenta las Fichas Técnicas de Productos y/o Servicios de la Entidad, donde se planifica,
realiza y controla aplicando los procedimientos, instructivos, manuales, cartillas y demas documentos
que se listan a continuacion:

—_—

PR-AC-0265 Atencion en Canales con los documentos soportes, asi:

e CT-AC-0052 Agendamiento de Citas

e CT-AC-0056 Atencion Presencial

e CT-AC-0054 Protocolos de Servicio en la Atencion

e Manual de Usuario Digiturno5

e Manual de Usuarios Reportes

e Politica de Racionalizacion de Tramites

2. PR-AC-0325 Ejecucion de Campanas a través de los diferentes Canales de Servicio

3. PR-AC-0383 Identificacion y Cierre de Brechas De Servicio

4. PR-AC-0043 Administraciéon del Sistema de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos,
felicitaciones y denuncias

5.

CT—AC-0057 Modelo de Evaluacién de Servicio y Atencion al Ciudadano Cliente

___—
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Para la DIAN es importante establecer los roles de impacto en el servicio, entendiendo como estos
aquellas personas naturales o juridicas, cuyos vinculos interactuan directamente en el cumplimiento de
obligaciones TACI, y por tal razén, es conveniente reconocerlos vy priorizados en la gestion del servico,
el control, el riesgo y en la incidencia en la cadena de valor del recaudo. Algunos ejemplo son los

siguientes:

ROLES

INTERMEDIARIOS EN EL PROCESO O EN EL
RECAUDO

Contadores

Intermediarios tributario

Revisores fiscales

Intermediarios tributaro

Frabricantes de sotfwaare

Fabricantes de Sowares de contabildiad, de
factura eletronica.

Operador Economico Autorizado

Operacion Aduanera

Transportadores

Operacion aduanera-

Usuarios operadores, industriales,
comerciales de zonas francas

Operacion aduanera.

Depositos

Operacion aduanera.

Contact Center

Gestion de Orientacion TAC

Empresas de Mensajeria

Gestién administrativa y TAC

Otros

Medios de Comunicacion.
Demas actores directos o indirectos de la logistica
para el recaudo voluntario y el comercio exterior.

2. COMUNICACION CON LOS CIUDADANOS CLIENTES

Los canales de atencion son medios a través de los cuales el ciudadano cliente interactua con la
Entidad, con el propésito de cumplir de manera voluntaria con sus obligaciones fiscales u obtener
informacién, orientacion o asistencia relacionada con los tramites y otros procedimientos
administrativos — OPAS.

El ciudadano cliente, tiene derecho a recibir atencién a través de los canales:
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C

” Presencial - Puntos de contacto y oficinas ]

, ﬁ

Telefénico- Contact Center

You Virtual- Redes Sociales

Virtual- Chat y Foro

Virtual - www.dian.gov.co ‘

llustracién 3. Canales de Atencion. (Servicio, 2018)

Complementariamente, la Entidad cuenta con correo electrénico institucional, las carteleras
institucionales y los medios masivos, donde comunica a los ciudadanos clientes informacion sobre los
productos, servicios y tramites de la Entidad, con el fin de que facilitar el acceso a los mismos por parte
de la ciudadania.

3. SEGMENTACION DE CIUDADANOS CLIENTES

La segmentacion se convierte en el componente principal para centrar la gestion en los clientes
estratégicos, tendiente a incrementar el recaudo voluntario por segmentos, con base en el diagnostico
de la caracterizacion de servicio y control por macrosegmentos y ajuste de estrategias diferenciadas y
articuladas para mejorar el comportamiento hacia el cumplimiento de los ciudadanos clientes; es asi
como la DIAN en el documento CT-AC-0065 Guia Metodolégica para Segmentaciéon de
Contribuyentes de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, establece la guia
estandarizada para clasificar los contribuyentes en los macrosegmentos de: grandes contribuyentes,
medianos contribuyentes, pequefos contribuyentes y personas naturales, acorde con el nivel de
ingresos del afio gravable de estudio.

Lo anterior para fortalecer el recaudo voluntario y reducir la brecha fiscal a partir del diagndstico y del
reenfoque de las estrategias diferenciadas de servicio y control para la gestion tributaria, aduanera y
cambiaria orientada hacia los mismos macrosegmentos, en concordancia con conocimiento del
comportamiento hacia el cumplimento voluntario de los contribuyentes; monitorear el resultado fiscal
de cada macrosegmento y mejorar la eficiencia integral de la Entidad y del nivel de satisfaccién de
clientes.
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La Segmentacion como herramienta
Gerencial y Operativa

v Fomentar el cumplimiento voluntario de las
Estratégico obligaciones
v Disefiar una Segmentacion Institucional de
Clientes

v Profundizar en el conocimiento sobre los
e usuarios y contribuyentes
Tactico v Identificar y gestionar el cierre de brechas de
servicio y control

v Disponer a la Segmentacion como
herramienta gerencial y operativa para el
Operativo conocimiento de los clientes
v Formular Camparias de Servicio y Control,
focalizadas y diferenciadas tendientes a
cerrar las brechas

llustracién 4. Uso de la Segmentacién en la Gestiéon de la DIAN

En tal sentido, la metodologia se visualiza en dos vias complementarias: la primera define las etapas
generales para el desarrollo de la segmentacion y segunda establece la estructura para integracion de
la actitud hacia el cumplimiento desde servicio y control. Las dos ayudan a crear la cadena de valor del
incremento de recaudo por macrosegmentos.

La estructura para integracién de actitud hacia el cumplimiento voluntario, desde servicio y control, es
la siguiente:

9, Evaluacién
periodica %
crecimiento

recaudo
voluntario por

macrosegmento

llustracién 5. Diagrama metodolégico integracion servicio y control
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Como resultado de la aplicacion de esta metodologia, se tiene una estructura en tres niveles:
Macrosegmentos, segmentos y Microsegmentos; los dos primeros de aplicacién transversal a nivel
nacional y el ultimo de clasificacion segun las necesidades de cada area. y distribucién de clientes por
macrosegmentos segmentos, la cual es ajustable en el tiempo, asi:

CLASIFICACION DE CLIENTES
MACROSEGMENTOS SEGMENTOS
o L Numero de g L Numero de
Cédigo | Denominacion Contribuyentes Cédigo Denominacién Contribuyentes
Grandes contribuyentes
Grandes 1 (Resolucion) 3.524
1 - 3.524 ; P~y
contribuyentes 5 Vinculados econémicos (no
clasificados como Grandes)
y Medianos altos (= o superior a 4.611
Medianos 30.000 SMML) '
2 . 34.333 : -
contribuyentes 2 Medianos (superior a 5.001 e 29 722
inferior a 30.000 SMMLYV) '
Pequefios contribuyentes (mas
T lde 501 a menos 5001 SMMLV) 199.190
Pequefios Micro contribuyentes (de = o
3 | contribuyentes 2.070.362 2 linferior a 501 SMMLV) 1.023.936
3 Personas Juridicas no 847.936
declarantes
Personas 1 Personas Naturales declarantes 1.706.003
4 Naturales 13.467.844 5 Personas Naturales no 11.761.841
declarantes
TOTAL 15.576.063 TOTAL 15.576.063
Nota: En esta versién de metodologia no se presenta distribucién de clientes por micro segmentos. Distribucién con corte
inscritos Rut 28 de febrero de 2018.
Fuente: Coordinacion de Gestion de Canales DIAN.

La identificacion de clientes por segmentos y su caracterizacion es dinamica, por tanto, el modelo se
actualizara periédicamente, preferencialmente cada uno o dos anos concordante con la clasificacion
de Grandes Contribuyentes, aplicando la metodologia establecida para tal fin, asi permite conocer las
principales caracteristicas como grupos que comparten atributos tributarios comunes.

4. CARACTERIZACION DEL CIUDADANO CLIENTE

La caracterizacién es la identificacion de necesidades que comprende cuatro niveles, los cuales deben
estar integrados el servicio, el control, los riesgos y recaudo, los tres enfocados en el incremento del
recaudo voluntario, mejoramiento del servicio al comercio exterior, mejoramiento de la percepcion de
calidad y por ende la satisfaccion y confianza de los ciudadanos clientes.

Para detectar las necesidades por cada macrosegmento y segmento, se debe establecer como minimo
requerimientos normativos, beneficios fiscales, la demanda de tramites y Opas por area, y la frecuencia
mensual; complementado con la caracterizacién de controles y los riegos; la verificaciéon de las
obligaciones y responsabilidades frente al cumplimiento, la deteccién de brechas de servicio y control
y demas aspectos que permitan anticipar las necesidades por cada macrosegmento de ciudadanos
clientes. Todo esto con el fin de planear la gestién de informacion y la distribucion de recursos tanto en
el nivel central como por direccion seccional.

___—
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En el documento CT-AC-0065 Guia Metodoldgica para Segmentacion de Contribuyentes de la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, define la mecanica de caracterizacion de la demanda
de tramites y Opas, documento que hace parte del modelo del servicio, sin embargo, este es un proceso
de continua innovacién que debe surgir en cada area.

Para la caracterizacion de demanda en los canales de servicio, en términos generales se siguen los
siguientes pasos:

Establecer el inventario de tramites y servicios institucionales (1 etapa de racionalizacion)
Definir criterios de analisis.

Establecer los tipos de canales de atencion para gestion de tramites.

Identificacion de fuentes de informacion (bases de datos) sobre tramites y OPAS gestionados
por los ciudadanos clientes

Solicitar el registro de transacciones de tramites y OPAS atendidos para cada contribuyente a
nivel nacional.

Caracterizacion de demanda de tramites y OPAS por Cliente y cada macrosegmento.

Analisis de lo que esta pasando que no deberia y lo que no esta pasando que deberia —
Identificacién de brechas de servicio y control.

Priorizar las brechas de servicio a intervenir.

Redefinir las estrategias de servicio y control integradas y diferenciadas

AN N N S NE

AR

Para la caracterizacion de control en términos generales se debe tener en cuenta:

v Establecer los tipos de control que aplica la entidad

v Establecer a partir de cada NIT y direccién seccional, el inventario inicial de controles a principio
de cada ano, los controles nuevos abiertos en el ano, los controles terminados y el inventario
final.

Definir las fuentes de informacién de cada tipo de control

Recolectar los datos y hacer los cruces de caracterizacion de controles por cliente y
macrosegmento.

Analisis de donde mapa de control e identificar las brechas de control a intervenir.

Redefinir y articular las estrategias de servicio, control y riegos.

AN

AN

Para la caracterizacion de recaudo en términos generales se debe tener en cuenta:

v" Definir los tipos de impuestos y los conceptos de recaudo por cada uno;

v Definir los tipos de formulario, periodos y renglones a integrar.

v’ Establecer las fuentes de informacién de declaraciones por NIT, impuesto periodo.

v Hacer las agregaciones, validaciones y depuraciones de las bases de datos.

v Recopilar la informacién de declaraciones y de pagos y hacer los cruces de caracterizacion de
recaudo por NIT, impuesto y macrosegmentos.

v’ Establecer el indicador de incremento o disminucién de recaudo por macrosegmento y periodo.

v Andlisis de recaudo e identificar brechas de recaudo.

v Integrar las estrategias de servicio, control, recaudo y riesgos.

v
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La deteccion de necesidades de servicio, debe abarcar todas las interacciones de los clientes a través
de los diferentes canales de atencion, las PQRS, por tanto, es un compromiso de todas las areas

PARTE TRES - QUE HACEMOS PARA NUESTROS CIUDADANOS
CLIENTES

1. PORTAFOLIO DE TRAMITES Y OTROS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS (OPAS).

Conforme a los productos y/o servicios enunciados en la parte dos, numeral 1. de este documento, se
gestionan los siguientes tramites y OPAS, para el cumplimiento de sus obligaciones:

Proceso No. Tramites y procedimientos administrativos DIAN
Autorizacién, modificacién, suspension de la calidad para actuar como
autorretenedor en la fuente.

Correccion de errores e inconsistencias en declaraciones y recibos de

Recaudo 1

Recaudo 2

pago
é:rrggstramon de 3 Facilidades de pago para los deudores de obligaciones tributarias.
Administracion de 4 Participacion en remates en publica subasta en el proceso administrativo
cartera de cobro. (OPA).

Devolucién de IVA a turistas y visitantes extranjeros no residentes en
Recaudo 5 :

Colombia.
Recaudo 6 Devolucién de pagos en exceso y pago de lo no debido Tributarios.
R Devolucién de pagos en exceso y pagos de lo no debido de obligaciones

ecaudo

aduaneras.

Devolucién del Impuesto a las Ventas a las instituciones estatales u
Recaudo 8 L s .

oficiales de educacién superior.

Devolucion del IVA e INC a Diplomaticos, Organismos Internacionales y
Recaudo 9 o . e

Misiones Diplomaticas y Consulares.

Devolucion y/o compensacion del IVA pagado en adquisicion de
Recaudo 10 . , . : . )

materiales para construccion de vivienda de interés social.
Recaudo 11 Devolucion y/o compensacion por saldos a favor originados en las

declaraciones o actos administrativos de Impuesto sobre las Ventas -IVA.
Devolucion y/o compensacion por saldos a favor originados en las
Recaudo 12 declaraciones o actos administrativos del impuesto sobre la renta 'y
complementarios.

Fiscalizacion y

S 13 Autorizacién de Proveedores Tecnoldgicos.

liquidacién

Fiscalizacion y s . .

liquidacion 14 Autorizacién para exencion del impuesto al valor agregado IVA por

importacion de bienes y equipos donados a entidades sin animo de lucro.

Fiscalizacion y
liquidacién 15 Habilitacion del Facturador Electrénico.

Fiscalizacion y
liquidacién 16 Certificados de antecedentes de infractores aduaneros.
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Proceso No. Tramites y procedimientos administrativos DIAN
Fiscalizacion y Decl i6n de i de titul tati de divi d d
liquidacion 17 eclaracion de ingreso de titulos representativos de divisas o de moneda

legal colombiana.
Flsggllzgqm y 18 Declaracion de salida de titulos representativos de divisas 0 de moneda
Iquidacion legal colombiana (T).
Fiscalizacion y Operaciones De Ingreso O Salida Del Pais De Dinero En Efectivo
liquidacion 19 Unicamente Por Conducto De Empresas De Transporte De Valores
Autorizados.
F'SC.:SI'Z?,C'O” y 20 Autorizacion, actualizacion y/o cancelacion para ejercer la actividad como
Iquidacion profesional de compra y venta de divisas en efectivo y cheques de viajero.
Eisc_:alizgp ion'y Servicio de Informacién de Antecedentes Cambiarios e investigaciones en
liquidacion 21
curso.
Gestion masiva 22 Actualizacién del Registro Unico Tributario-RUT.
Gestion masiva 23 | Autorizacion, habilitacion e inhabilitacion de la numeracion de facturacion.
Gestion masiva 24 Cancelacion de la Inscripcion en el Registro Unico Tributario.
Gestion masiva o5 Diligenciamiento y/o presentacion (Pago presencial o Electronico) de
declaraciones tributarias.
Gestion masiva 26 Emision, renovacion o revocacion del Instrumento de Firma Electrénica
(IFE).
Gestion masiva 27 Inscripcién en el Registro Unico Tributario — RUT.
Gestion masiva Levantamiento de la suspension de la Inscripcién en el Registro Unico
28 . )
Tributario-RUT.
Gestién masiva 29 Presentacion de informacion por envio de archivos (Informacién Exégena).
Gestion masiva 30 Registro de libros de contabilidad.
Operacién aduanera 31 Entregas Urgentes.
Operacién aduanera 32 Exportacion.
Operacién aduanera 33 Importacion.
Operacién aduanera 34 Importacién temporal de medios de transporte de turistas.
Operacién aduanera 35 Transito Aduanero.
Operacién aduanera 36 Viajeros.
Operacion aduanera 37 Imnzcr:ir;irr)rc]:(l)on como agente de carga internacional en el modo de transporte
Operacién aduanera 38 Inscripcién para operar en la modalidad de transito aduanero nacional.
Operacién aduanera 39 Habilitaciéon de un depdsito privado.
Operacién aduanera 40 Habilitacion de lugares para la exportacion de café.
Operacién aduanera 41 Habilitaciéon de un Centro de Distribucion Logistica Internacional.
Operacién aduanera 42 Habilitacion depésitos francos.
Operacién aduanera 43 Homologacion de la inscripcion como Operador de Transporte Multimodal.
. Vinculacién de representantes aduaneros, agentes aduaneros y auxiliares
Operacién aduanera 44 "
aduaneros y presentacion de personas.
Operacién aduanera 45 Autorizacién para ejercer como agencia de aduana.
Operacién aduanera 46 Inscripcién como transportador en la modalidad de cabotaje especial.
Operacién aduanera 47 Habilitacion de depdsitos privados transitorios.
Operacién aduanera 48 Habilitacion de un depésito publico.
Operacién aduanera 49 Habilitacion de depdsitos privados aeronauticos.

___—
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Proceso No. Tramites y procedimientos administrativos DIAN
. Inscripcién como intermediario en la modalidad de trafico postal y envios
Operacién aduanera 50 e . \
urgentes y habilitacion de depdsito para envios urgentes.
L Desvinculacién de agentes, representantes, auxiliares aduaneros y demas
Operacién aduanera 51
personas presentadas.

Operacién aduanera 52 Habilitacion, activacion y modificacion de cuentas en el Sistema

P Informatico Aduanero SYGA.
Operacién aduanera 53 Aprobacién de garantias globales de operadores de comercio exterior.
Operacién aduanera 54 Autorizacién de observadores en operaciones de importacion.
Operacién aduanera 55 Inscripcién como transportador en la modalidad de cabotaje.
Operacién aduanera 56 Habilitacion de un depdsito privado para transformacién o ensambile.
Operacién aduanera 57 Habilitacion de un muelle o puerto de servicio publico o privado.
Operacién aduanera 58 Certificados de origen.
Operacién aduanera 59 Clasificacion arancelaria a peticion de particulares.
Operacién aduanera 60 Autorizacién como Operador Econémico Autorizado.
F!scghza_qon y 61 Acuerdo Anticipado de Precios APA.
Liquidacion
F!scgl|za_g|on y 62 Certificado de acreditacion de residencia fiscal.
Liquidacion
F!scgl|za_g|on y 63 Certificado sobre situacion tributaria.
Liquidacion
EFSC?I'Za.(f'On y 64 Registro de contratos de importacion de tecnologia.

iquidacion

Los anteriores tramites y OPAS, han surtido del proceso PR-IC-0342 Creacion, racionalizacion y
seguimiento de tramites y otros procedimientos administrativos de competencia de la UAE DIAN, los
cuales estan publicados a los ciudadanos clientes por medio del Sistema unico de informacion de

Tramites — SUIT y en el portal de la Entidad.

2. ESQUEMA DE RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO CLIENTE

En la gestién de tramites y OPAS se identifican como principales momentos para el relacionamiento
tributario, aduanero y cambiario de trascendencia econdmica o puntos de enlace estratégicos para

servicio y control los siguientes:

| RELACIONAMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIOMNES |

1. Registro

Actos
administrativos
control y cobro

7. Devoluciones

6. Modificacion
Declaraciones

habilitaciones,
otras autorizaciones

2. Autorizacién Mum.
de Facturas,
y/fclasificaciones

3. Presentacion
informacién
exogena

4. Presentacién
Declaraciones

¥ otras
5. Pago obligaciones

RESUMEM DIMEMSIONMNES DE LAS

OBLIGACIOMNES

1. Registrar |

1. Informar ‘

3. Declarar ‘

3. Pagar |

llustracién 6. dimensiones para el relacionamiento en el cumplimiento de obligaciones.
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Los aspectos sefialados conforman las dimensiones, la hoja de vida del ciudadano cliente, a partir del
cual se deben visualizar la optimizacion del servicio insticional, el control, la identificacion de brechas,
riegos para el mejoramiento del recaudo, la percepcion, satisfaccion y la confianza.

La definicién del esquema de relacionamiento es un criterio estructural para optimizar el servicio, se
debe orientar a mejorar continuamente la gestion a partir del monitoreo de necesidades para el
cumplimiento de los contribuyentes y de los intermediarios de las principales obligaciones tributarias,
aduanera y cambiarias; se sugiere fortalecer a partir de las cuatro grandes dimensiones de las
obligaciones:

¢ Registrar ante la DIAN los atributos tributarios: datos que individualizan el registro en el RUT;
de beneficios, datos de segmentacion, y a medida que se establezca datos de comportamiento
hacia el cumplimiento, entre otros. De este registro debe extractase la base de datos
contribuyentes reales o activos; la cual facilite la informacion para el desarrollo de campanas.

¢ Informar ante la DIAN presentando la informacion exdgena y demas exigida legalmente.

e Declarar los impuestos de Renta, IVA, gravamen a los movimientos financieros, consumo,
ACPM vy gasolina, tributos aduaneros y demas que administre la DIAN, acorde con los plazos
establecidos anualmente.

¢ Pagar de manera oportuna y correcta el valor de los impuestos correspondientes.

Asi mismo para trasversalizar el servicio se debe desarrollar la cadena de valor que en su orden
contiene:

Determinar Estandarizacion de Estrategia diferenciada  Deteccion de brechas:
necesidades por cada procesos y de servicio y control riesgos, recaudo y
dimension y actividad procedimientos por macrosegmento sectores economicos

21. Identificacion de momentos emocionales en el relacionamiento con la DIAN-
ciudadano cliente

Corresponde a las distintas situaciones de la vida del ciudadano cliente relacionadas con hitos
personales o empresariales, afecciones o imprevistos que vive el ciudadano cliente, y que por tanto
requiere del servicio o ayuda de la DIAN, los cuales generan vinculos diferenciales por la oportunidad
de la informacién, ya que no debe dejarse al azar en la gestion del servicio, por tanto se debe planear
la informacion, la capacitacion, los controles y riesgos para cada momento, de forma que se anticipe la
accion y el servicio, a la vez se genere confianza hacia el ciudadano cliente.

A continuacién, se muestra un acercamiento preliminar al mapa de momentos emocionales del
ciudadano cliente, mostrando las necesidades y los tramites a generar:

Tabla 1. Guia para la construcciéon de momentos emocionales del ciudadano cliente

4,/
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HECHOS O
ACONTECIMIENTOS
DE LA VIDA DEL
CONTRIBUYENTE

Necesidades elementales

Informacion de

Registro Rut, obligaciones
Informacion de tributarias,
obligaciones relativas a Renta, IVA, |Informacion
., declaraciones de Facturacion, |de régimen
Informacién de . .
) Rente, IVA, retencién, . . exdgena, aduaneros y -
Registro Rut, . Informacion Renta y |Informacion L . Procedimiento
., consumo, regimenes . . ) Régimen cambiarios,
Renta, retencion, Ganancia Ocasional [secesiones , ) de cobro
) ) aduaneros, Comdn. Usuarios
sistemas en linea Lo .
Facturacion, Régimen Sistemas en  |Aduaneros,
Comun, sistemas en liana, entre otros
Linea, sanciones, regimenes
entre otros aduaneros,
sanciones
Crea su propio Ganarse un Loteria Recibir una Constituirse  {Importador
Inicio Laboral negocio persona o cobro de un Herencia en Persona |ylo Quiebra
Natural seguro. Juridica Exportador
1 2 3 4 5 6 7
Registro Rut, o .
9 o Registro Rut,
Actualizacien, Autorizacién  |Actualizacion |Actualizacion
Registro Rut Autorizacion de Registro Rut Solicitud de xxx

Numeracion de

de Numeracion
de Facturacion

RUT

RUT

Facturacion
L, . . Declaraciones
Retencionenla  |Declaraciones . Registro o L Acuerdos de
Lo Declaracion Renta o tributarias y/o
Fuente tributarias o aduaneras Actualizacion Rut Pago
aduaneras
Presentar . . .
. Dewoluciones Declaracion Renta [Devoluciones
Declaracion Renta
Obligado retener  [Autorretenedor Autorretenedor
solicitar correccion IFE, entre
correcciones inconsistencias otras

identificacion de tramites y senvicios a gestionar

Cada responsable del proceso debe ajustar el mapa de momentos emocionales, establecer las
acciones de informacion, educacién y asistencia, requeridos por el ciudadano cliente y prever la
logistica para la gestién de tramites y OPAS involucrados.

La identificacion de momentos emocionales, debe fortalecerse e integrarse a la gestién ya que permite
hacer mas fluida y proactiva informar, educar y asistir, a partir de la identificacion de ciudadanos clientes
por cada tipo de momento, definir el canal de atencién, la oportunidad de brindar la informacién y el
contenido de la misma respecto de los tramites y OPAS que el ciudadano cliente necesita cumplir en
cada tipo de interaccion.
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PARTE CUATRO — MODELO DE SERVICIO INSTITUCIONAL DIAN Y
RESULTADOS DESEADOS

En el desarrollo de la politica de “Servicio al Ciudadano”, se define el presente modelo de servicio
institucional propio de la DIAN, entendido como la forma en que la Entidad desarrolla la gestion de los
ciudadanos clientes, con la finalidad de lograr los siguientes resultados: Mejorar satisfaccion y la
percepcion de calidad general del servicio; mejoramiento del recaudo voluntario; fortalecer la
percepcidon o sensacion de riesgo subjetivo de control y mejorar la confianza de la ciudadania hacia la
DIAN, integrando este aparte del documento con cada uno de los apartes anteriores: quienes somos,
a quien servimos y que hacemos para nuestros ciudadanos clientes.

1. PRINCIPIOS Y ATRIBUTOS APLICABLES AL SERVICIO.

La gestidén tributaria, aduanera, cambiar e internacional, debe garantizar los derechos de los
ciudadanos clientes y a la vez exigir el cumplimiento de obligaciones, para lo cual se debe apropiar el
cumplimiento de todos los principios establecidos a nivel normativo y materializarlos en el servicio al
ciudadano cliente. Entendemos por los principios las normas o reglas que sirven para orientar el
comportamiento ético de los servidores publicos. Enunciamos a continuacion los principios a interiorizar
y activar por los servidores publicos:

Tabla 2. Principios aplicables al servicio

Principios

Soporte legal
Decreto 1499 del 11 de septiembre 2017.Por medio del cual se modifica el
. Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion
Integ_rldad y Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo
Confianza 133 de la Ley 1753 de 2015

“ARTICULO 2.2.22.3.1. Actualizacién del Modelo Integrado de Planeacién
Llegalidad y Gestion. Para el funcionamiento del Sistema de Gestion y su articulacion con
el Sistema de Control Interno, se adopta la version actualizada del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG.

Dicho modelo contempla que los principios de integridad y legalidad, son
motores de la generacién de resultados de las entidades publicas.

La Integridad: Consiste en la coherencia entre lo que se piensa, se dice y se
hace. En el ambito de lo publico, la integridad tiene que ver con el cumplimiento
de las promesas que hace el Estado a los ciudadanos frente a la garantia de
su seguridad, la prestacién eficiente de servicios publicos, la calidad en la
planeacion e implementacion de politicas publicas que mejoren la calidad de
vida de cada uno de ellos

El Departamento Administrativo de la Funcion definié el Codigo de
Integralidad del servidor publico, en el cual el principio de “Integralidad y
confianza” es el principal criterio de actuacion de los servidores publicos y
deber hacia los ciudadanos, el cual se basa en los siguientes valores:

/
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~\

“Honestidad: Actuo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis
deberes con transparencia y rectitud y siempre favoreciendo el interés
general.

Respeto: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas
con sus virtudes y defectos sin importar su labor procedencia, titulos o
cualquier otra condicion.

Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor
publico y estoy en disposicion permanente para comprender y resolver las
necesidades de las personas con las que me relaciono en mis labores
cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar.

Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades
asignadas a mi cargo de la mejor manera posible, con atencion, prontitud,
destreza y eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos del Estado
Justicia: Actuo con imparcialidad garantizando los derechos de las
personas, con igualdad, equidad y sin discriminacion”

Legalidad. Los derechos de las personas, con equidad, igualdad y sin
discriminacion Actuo con imparcialidad garantizando los derechos de las

personas, con equidad, igualdad y sin discriminacion.
Justicia:

http://www.funcionpublica.qgov.co/eva/codiqointeqgridad/index.ht

N
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MIPG:
PRINCIPIOS

=
=
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Descripcion de los Principios del Servicio al Ciudadano

1. Lenguaje claro: La entidad me ofrece informacion clara y facil de entender.
2. Eficiencia: La entidad me ofrece una respuesta oportuna y coherente

con mi necesidad.

3. Transparencia: Puedo hacer seguimiento en tiempo real a la gestion de las
entidades en relacion con mi solicitud.

4. Consistencia: Recibo la misma informacién de todos los servidores
publicos a los que contacto en relacidon con mi solicitud.

5. Oportunidad en el servicio: Recibo una atencion rapida y oportuna y se
me ofrecen soluciones en los términos

Acordados.

7. Calidad: Los asuntos tratados por las entidades publicas son manejados
de acuerdo a estandares de excelencia.

8. Ajuste a necesidades y expectativas:

Las entidades entienden mis necesidades, situacion

econémica y personal y disefia canales y mecanismos que me permiten

interactuar con ellas

Buena fe, Ley 489 de 1998 Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
Igualdad, funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las
Moralidad, disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones
Celeridad, previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y
Economia, se dictan otras disposiciones Nivel Nacional:

Imparcialidad Y

Transparencia “CAPITULO II

Principios y finalidades de la funcién administrativa

Articulo 3°.- Principios de Ila funciéon administrativa. La funcién
administrativa se desarrollara conforme a los principios constitucionales, en
particular los atinentes a la buena fe, igualdad, moralidad, celeridad,
economia, imparcialidad, eficacia, eficiencia, participacion, publicidad,
responsabilidad y transparencia. Los principios anteriores se aplicaran,
igualmente, en la prestacion de servicios publicos, en cuanto fueren
compatibles con su naturaleza y régimen.

Articulo 4°.- Finalidades de Ila funciéon administrativa. La funcion
administrativa del Estado busca la satisfaccion de las necesidades generales
de todos los habitantes, de conformidad con los principios, finalidades y
cometidos consagrados en la Constitucién Politica.

Los organismos, entidades y personas encargadas, de manera permanente o
transitoria, del ejercicio de funciones administrativas deben ejercerlas
consultando el interés general”.

El servicio en la DIAN debe ser un elemento diferenciador, a partir de los atributos de calidad y de
servicio, los cuales tienen relacién directa con la satisfaccion y la lealtad hacia el cumplimiento
voluntario. El reto es interiorizar y aplicar los siguientes atributos:

___—
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Tabla 3. Atributos aplicables al servicio (SGAC, 2018)

ATRIBUTO DEL SENTIDO
SERVICIO
Amable Capacidad de hacer sentir al ciudadano cliente bienvenido, generando un clima de

apertura es ser cordial y servicial en la interaccion con el ciudadano cliente y los demas.
Disposicion para ofrecer al ciudadano cliente un trato cortés y equitativo, sin criticas ni
juicios, teniendo especial consideracion por su condicién humana.

Capacidad para garantizar al ciudadano cliente unidad de criterios ajustados a los
Confiable procedimientos, normas, asistencia e informacion, demostrando interés por solucionar sus
problemas con resultados certeros, para que pueda cumplir con sus obligaciones fiscales.
Garantia de confidencialidad, asi como de una adecuada administracion y salvaguarda
de la informacién que se recibe del ciudadano cliente.

Cada ciudadano cliente es unico, por lo tanto, recibe atencién en horarios de trabajo
convenientes; el contacto con él, permite conocer sus requerimientos y necesidades,
Personalizado saber qué espera del servicio, ademas, es la oportunidad para comunicarle todas aquellas
condiciones que le permitan saber cdmo, cuando, dénde y porqué debe cumplir con sus
obligaciones fiscales.

Prestacion de un servicio de calidad, exacto, oportuno y veraz que satisfaga las
Efectivo necesidades y expectativas de los ciudadanos clientes con un uso éptimo de los recursos
de la entidad

Respetuoso

Seguro

2. COMPONENTES
2.1. Sistema de servicio

Es sistema de sevicio hace referencia a todo la estructura institucional, que en su conjunto soportan la
gestion de tramites y OPAS, incluye ventanilla hacia dentro y la ventanilla hacia fuera para lo cual es
necesario garantizar en la Entidad:

e Voluntad directiva

e Identificar a los diferentes actores tanto desde la organizacién como fuera de la organizacion.

e Mantener abiertos y activos los canales de atencion

e Establecer los diferentes niveles de percepcion y satisfaccion de los ciudadanos clientes

e Asegurar la transparencia y la accesibilidad a la informacién

En conclusion, este gjercicio requiere...

Compromiso, trabajo en equipo e interdisciplinaridad

En forma grafica podriamos visualizarlo asi:
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Personas

Seguridad .
juridica Sistema

de
Servicio

Procesos

Infraestructura Infraestructura
fisica tecnologica

llustracion 7. Sistema de Servicio

El sistema de servicio comprende aspectos como los servidores publicos, los procesos, procedimientos,
la seguridad juridica, la infraestructura fisica y tecnoldgica, servicios electrénicos, la logistica en areas
de apoyo, elementos estos interactuando en forma integrada y con calidad para atender las
necesidades de los ciudadanos clientes desde el back office y el front office.

Cada una de las areas son responsables de la dptima funcionalidad del sistema de servicio, del analisis
de las PQRS para identificar y monitorear las necesidades e insatisfacciones, desarrollar las acciones
acorde con el marco normativo para brindar el mejor servicio posible, asi como de proponer los ajustes
de procedimientos, capacitacion a ciudadanos clientes y servidores publicos, mejorar la actitud positiva
de los servidores publicos hacia el servicio, activar acciones para fortalecer la gestién de transacciones,
actualizaciones de requisitos en el Sistema Unico de Informacion y Tramites SUIT.

2.2. Conocimiento del ciudadano cliente

La estrategia de segmentacidon y caracterizacion de contribuyentes y usuarios aduaneros a nivel
institucional pretende encaminar la gestién hacia grupos seleccionados para mejorar el servicio,
incrementar el recaudo voluntario y fortalecer el control, generando mayor confianza en la
administracién tributaria.

Por lo anterior cada area es responsables de:

e Conocer y gestionar los tramites con el disefio de estrategias diferenciadas por
macrosegmentos y segmentos de ciudadanos clientes utilizando como herramienta el
documento, PR-AC-0325 Ejecucion de Campanas a través de los diferentes Canales de
Servicio

e Establecer la caracterizacion de la demanda de tramites y OPAS de la respectiva area en
concordancia con la segmentacién, identificando las brechas de servicio y control para
gestionar su cierre, conforme a la aplicacion del documento PR-AC-0383 Identificacion y
Cierre de Brechas De Servicio;

o Vigilar e implementar medidas para atender las temporadas de picos de demanda; conocer y
monitorear la apliacién de protocolos de atencidn por los diferentes canales; implementar los

___—

29



YDIAN

Modelo de Servicio Institucional

esquemas de agendamiento y digiturno en la atencion presencial de sus respectivas oficinas o
sitios de atencion, tales como puertos, aeropuertos, y demas donde las condiciones tecnicas,
operativas y de funcionalidad lo permitan; actuar proactivamente en situaciones de contingencia
de acuerdo al documento PR-AC-0265 Atencion en Canales.

e Apoyar y gestionar las evaluaciones del servicio prestado, e implementar las acciones para
mejorar la percepcion de calidad general, la satisfaccién y la confianza, aplicando el documento
CT-AC-0057 Modelo de Evaluacion de Servicio y Atencion al Ciudadano Cliente.

La caracterizacién del servicio se complementa con la caracterizacion de control, riegos,
recaudo, con el fin de tener un conocimiento integral y transversal del ciudadano cliente a partir
de la informacion en todos los frentes en el que se interactua con el ciudadano cliente.

Lo anterior permite que cada area misional formalice su respectivo ciclo de servicio, defina y estandarice
indicadores de servicio, establezca la oferta de tramites y OPAS con una atencién estructurada en la
identificacion de la necesidad en la atenciéon y maximacion de la experiencia del servicio para lo cual
debe tener en cuenta:.:

Experiencia de Servicio del ciudadano cliente en la atencion

Ciclo de [ o— . v
+ =
\
Y

Atencion

¥ Tiempos de Espera
¥ Tiempos de Atencién v e
¥ Agendamiento Indicadores :

¥ Indicadores : v PARS X
« calidad * Satisfaccién/ percepcibn

¥ Encuesta de Percepcion

* Productividad

Herramientas para &l cumplimiento voluntario

2.2.1 Niveles de madurez en el conocimiento del cliente.

Dentro del modelo de servicio se debe innovar en la forma de profundizar el conocimiento del cliente,
implementando las mejoras y avances sefalados en la siguiente ruta estratégica.

llustracion 8. Ruta estratégica de madurez del conocimiento del ciudadano cliente

El conocimiento del cliente en la DIAN debe avanzar por lo menos al reconocimiento del “ciudadano
cliente fiel”, mejorar la sostenibilidad de la gestion de ciudadanos clientes, teniendo en cuenta que
actualmente en teminos generales estamos en el nivel 1.”Descriptivo”.

J/
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2.3. Gestion del comportamiento hacia el cumplimiento voluntario

El cumplimiento voluntario resulta ser el mejor mecanismo para reducir al minimo la evasion de
impuestos y el contrabando y por ende garantizar la sostenibilidad fiscal del estado, es asi como
corresponde a los esfuerzos por identificar el comportamiento geneal de los ciudadanos clientes frente
al cumplimiento y fortalecerlo o contrarrestarlo con estrategias propias segun la actitud como se
muestra en la siguiente ilustracion:

JUDICIALIZACION,
é USO MAXIMO DEL
é\\*' RIGOR DE LA LEY.
Q\"
é‘
O DISUACION,
Y DETECCION, CONTROL,
«&\v RIESGO SUBJETIVO.
&

&

CULTURA DE LA
CONTRIBUCION,
ASISTENCIA.

Incumplimiento por desconocimiento o NO
reconocimiento.

FACILITACION
ASISTENCIA.

llustracion 9. Piramide de Cumplimiento

El cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales, claramente representa un ejercicio de
cooperacion y accion colectiva, que debe ser promovido como un mecanismo de eficiencia social y
generar una estrategia institucional para identificar, atraer, retener y fidelizar los ciudadanos clientes
hacia el cumplimiento voluntario, a continuacion se desarrollan cada una de estos elementos:

e Identificar: Surge a partir del analisis de necesidades (caracterizaciéon de demanda), de la
segmentacién de ciudadanos clientes aplicando el docuemento CT-AC-0065 Guia
Metodoldégica para Segmentacion de Contribuyentes de la Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales que hace parte del procedimiento PR-AC-0383 Identificacion y Cierre
de Brechas De Servicio. La identificaciéon de ciudadanos clientes segmentados debe ser tenida
en cuenta por todos los procesos de la Entidad con el fin de priorizar las estrategias y campans
de servicio ya sean masivas o particulares de cada area, prevaleciendo siempre los ciudadanos
clientes que tienen mayor impacto en el recaudo.

e Atraer y retener: Se orienta principalmente a ciudadanos clientes clientes reales y potenciales,
implementado campafias para brindar informacion , capcitacion y asitencia oportuna a los
ciudadanos clientes que cumplen las obligaciones en las fechas establecidas y por otra parte
identificar los ciudadanos clientes que presentan comportamientos no deseados, en ambos
casos propiciando la deteccion de brechas de servicio, control, riesgos y aporte al recaudo lo

que requiere una gestién tranvesal entre todas las areas.
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¢ Fidelizacion: Comprende la implementacion de campafias previas y posteriores al
cumplimiento de obligaciones, por ejemplo: recordar fechas de vencimientos o de

agradecimiento mediante mensajes de texto a celular,——de—envio—de—reportes—de—gestion

En este sentido, este modelo proporciona un marco de accion y una hoja de ruta ajustable a cualquier
campafia en lo relativo al uso de los canales de servicio, en la aplicaciéon de los procedimientos del
proceso de asistencia al cliente, pero no pretende estandarizar las estrategias y acciones a
implementar en cada una de estas, bajo el entendido que la diferenciacién, innovacion y pertinencia
son elementos deseables y necesarios para lograr la efectividad de las campanfas.

El desarrolllo de una campana tiene definida una secuencia que reconoce la utilizacién de los distintos
canales de servicio y trae consigo diferentes niveles de cobertura. Es asi, que a través de los canales
pueden desarrollarse estrategias masivas de divulgacion e informacion, estrategias dirigidas de
divulgacion e informacion, estrategias generales de asistencia y educacion, y estrategias particulares
de asistencia, educacion y acompafamiento; esto con el objetivo de aplicar los mayores y mejores
esfuerzos, gradualmente, en procura de lograr la mayor efectividad posible de la campafia.

A su vez, el Modelo plantea que es indispensable segmentar y/o caracterizar al universo de personas
que seran objeto de la campafia previo a la ejecucion de la misma, pues reconocer las diferencias
propias de los individuos y sus situaciones permite planear y orientar de manera eficiente la aplicacion
de las estrategias, definir con claridad cual puede ser la secuencia de aplicacion mas conveniente y por
supuesto optimiza el uso de los distintos canales servicio.

Establecer las combinaciones o nodos de secuencias de canales a aplicar y segmentos sobre los que
se debe trabajar, permite que la campafa se desarrolle de forma focalizada, logrando abordar cada
uno de los nodos definidos justo con los tres elementos esenciales para una buena experiencia en el
servicio que son necesarios, informar, educar y asistir. Por esta razén, el Modelo busca Focalizar el
desarrollo de las campafas, para lograr llegar como se desea y a quienes se desea, evitando efectos
colaterales no deseados como sobre flujos en la atencidn, congestion de los canales, desinformacion
o inexactitud.

Finalmente el Modelo busca que las campafas sean diferenciadas, es decir que para cada nodo de
secuencia y segmento se apliquen formas especiales y especificas de acciones de servicio. Con esto
se busca lograr combinaciones exitosas de cobertura y resultado en el desarrollo de las campafias.

A continuacién, se ilustra de forma grafica el concepto de aplicacion secuencial y focalizacién para
cualquier tipo de campana:

La siguiente ilustracién representa el conjunto que contiene al universo de individuos objeto de una
campafia.
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Campaia masivas de divulgacion e informacion:

Campana dirigidas de divulgacion e informacion:

llustracion 10. Universo de individuos objeto de una campafia.

Cada afio se definiran las campafas persuasivas, de capacitacion, informacién y/o asistencia,
procurando una dinamica de acercamiento y actualizacién hacia los ciudadanos clientes.

24. Ejes de la expericia en el Servicio.

Informar, educar y asistir son los tres elementos esenciales para una buena experiencia en el servicio,
soportados en servidores publicos con atributos hacia el servicio, con conocimientos solidos y
aplicacion de procedimientos segun el proceso. Estos deben armonizarse con las dimensiones de las
obligaciones de forma preventiva y no correctiva:

Registrarse Informa
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Hustracion 11. PONER TITULO

Teniendo en cuenta que los ciudadanos clientes en su mayoria acceden la DIAN para cumplir
obligaciones fiscales, es necesario potenciar el servicio para convertirlo en un promotor cabio de vista
de los ciudadanos clientes, en el sentido de que el cumplimiento sea asumido como algo cotidiano y
favorable y no como un problema frente a la cual se encuentran solos e indefensos.

Los enfoques del componente de Educar se deben orientarse desde temprana edad en cultura de la
contribucidn xxxxxxx y bienestar general para todos, asi como en el dominio de cada tipo de impuesto,
del comercio esterior y cambiario.

La eduacion debe ser un mecanimo dinamico y continuo, en la vida de las personas amedida que
progresa en su formacion academica, desempefio laboral, logros economicos y de emprendimiento; se
deben integrar cada afo proceos de alfabetizada en la gestion fiscal, para la ciudadania y para los
clientes segmentados

Informar y asistir son acciones complementarias de educar, servicio le debe entregara toda la
informacion clasificada en niveles basico, medio y avanzado respecto a cada tipo de obligacién. La
informacion basica debe tener cobertura nacional y masiva. Cada area debe estructurar los contenidos
de informacion por los niveles de profundidad y mantener plantillas de facil actualizacion y difusion.

Para masificar e innovar las formas de capacitacién, se requiere soportar el servicio con procesos de
formacion digital para lo cual se requiere innovar en plataformas, contenidos, instructores y demas
aspectos pertinentes.

2.5. Comunicacion.

Es el componente central de creacion de confianza, en razén a la oportunidad, claridad y profundidad
de sus contenidos.

La comunicacién con los clientes se gestiona en todos los canales, por tanto, es compromiso de todos
los servidores publicos, de gestionar con trasparencia la comunicacion institucional.

Este componente corresponde con la politica de comunicacion y la informacion de acuerdo con PIPG,
la cual tiene como propdsito garantizar un adecuado flujo de informacion interna, es decir aquella que
permite la operacion interna de una entidad, asi como de la informacion externa, esto es, aquella que
le permite una interaccién con los ciudadanos; para tales fines se requiere contar con canales de
comunicacion acordes con las capacidades organizacionales y con lo previsto en la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion.

Se destaca la importancia de la buena capaciacion de los servidores publicos, sobre la normatividad,
proceos, procedimientos, requistos de tramites y servicios, y demas aspectos sobre la forma de operar
la entidad, y de ciudadanos clientes bien informados sobre la competenica intitucional y la forma como
deben cumplir las oblitaciones tributarias, aduaneras cambiarias e interancional y los beneficios
legales a que tienen derecho.

___—
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Igualmente en la comunicacion es determinante la uniformidad de contenidos a traves de los diferentes
canales. Actualizacion constante de contenidos y enlaces por parte de cada area.

2.6. Evaluacion.

El foco de la evaluacion del modelo esta en evaluar la percepcion general sobre la calidad del servicio
dado por la DIAN, para identificar informacion relevante sobre los diferentes comportamientos
deseados hacia la Entidad por parte de los ciudadanos cleintes que entran en contacto, comparado con
los acuerdos de niveles de servicio (indicadores operativos) de cada uno de los canales, con el objetivo
de buscar metas conjuntas y acciones de mejora para la experiencia del servicio del ciudadano cliente
en la Entidad.

Es asi como con la aplicacién del documento CT-AC—-0057 Modelo de Evaluacion de Servicio y
Atencién al Ciudadano Cliente genera herramientas para aplicar y conforma una linea de base en el
proceso de consolidacion de un sistema de seguimiento periddico de la percepcion de la calidad del
servicio dado por la DIAN percibida por los ciudadanos clientes.

Un servicio ofrecido cumple la promesa de servicio de la Entidad, NO satisface los
gustos de un ciudadano cliente

2.7 Incremento de la confianza en la DIAN

El modelo de integracion de la planeacion y la gestion y en consecuencia el modelo de servicio esta
enfocado a incrementar la confianza en la ciudadania, y a mejorar el recaudo; para tal fin se deben
tener estos dos indicadores dentro de las metas estrategicas y operativas institucionales.

Hasta la fecha la DIAN no se tiene medido el indice de confianza de la ciudadancia, ni tiene definida
la metodologia para hacerlo, por tanto es una de las actividades a desarrollar y una vez definida la
metodologia su aplicacion parte | modelo de servicio.

Solo por referencia, segun el estudio de de “El Trust Barometer de Edelman 2017 sobre el nivel de
confianza en las instituciones, realizado en 28 paises dentro de los cuales esta incluido Colombia,
revelo los niveles de confianza que tiene la poblacién con relacion al gobierno, medios de comunicacion,
empresas y las ONG. La corrupcién es el mayor temor que tiene la poblacién latinoamericana...”

“El Gobierno pasé6 de tener 42% de confianza en 2016 a 41% el presente ano (2017); las empresas
dejaron atras el 53% para adoptar 52%; por su parte en las ONG, la institucién con mayores niveles de
confiabilidad, obtuvieron 53% en confiabilidad, dos menos que el inmediatamente anterior”

___—
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“‘No obstante la institucién que genera menor confianza en la poblacion es el gobierno con 41% en
2017. Tan solo el 23% de los colombianos confia en los funcionarios del gobierno. ”
https://www.dinero.com/internacional/articulo/nivel-de-confianza-en-las-instituciones-2017-trust-
barometer-edelman/243759

3. REQUERIMIENTOS BASICOS PARA IMPLEMENTAR EL MODELO.

o El modelo de servicio es complementario del modelo integrado de planeacion y gestion.
Requiere hacer parte del entorno de planeacion estratégica, tactica y operativa

e Se requiere contar con tecnologias de punta que soporten el servicio, tales como CRM, B,
Educacion Online, entre otras.

e Alto compromiso de la Alta direccion para gestionar procesos de innovacion hacia el servicio, el
control y la gestion de riesgos integradas y dinamicas.

e Fortalecer la capacitacion de servicio y técnica en temas tributarios aduaneros y cambiarios a
todos los servidores publicos de la DIAN.

En conclusion, el modelo debe responder a estos interrogantes

¢/ Qué Pretende? Modernizar la gestion de clientes: identificar, atraery
fidelizar hacia el cumplimiento voluntario

;Para Qué? Mejorar la eficiencia de la gestion Tributaria, Aduaneray
Cambiaria TAC en especial el recaudo voluntario, Cumplir con la promesa de
servicio de la Entidad, Mejorar la percepcion de la ciudadania.

/A Quién? Segmentos clientes estratégicos.

;Como? Informar, educar y asistir; con tramites y OPAS racionalizados;
tecnificacion y estandarizacion del servicio en la atencion, con recursos
fisicos y financieros; alianzas estratégicas, uso de los diferentes canales de
interaccion con la ciudadania.

N°. CONTROL DE CAMBIOS
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