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INTRODUCCION

El servicio es un compromiso permanente que los servidores publicos de la DIAN deben desplegar en
la cotidianidad para satisfacer las necesidades de los ciudadanos clientes, en cumplimiento de sus
obligaciones para con el Estado, garantizando sus derechos en un ambiente de respeto y
transparencia.

Teniendo en cuenta, que los ciudadanos clientes son el eje central de la gestion fiscal, todos los
esfuerzos institucionales deben estar encaminados a satisfacer sus necesidades y expectativas dentro
del marco legal vigente, con una actitud de amabilidad, respeto, disposicion para escuchar sus
inquietudes, suministrar la informacion completa y dar respuestas confiables y oportunas.

Para efectos de lo aqui sefialado, la Entidad para atender a los ciudadanos clientes que requieran
gestionar trdmites y otros procedimientos administrativos — OPAS, dispone del canal telefénico a través
del centro de contacto, virtual por la pagina web www.dian.gov.co y presencial en puntos de contacto
a nivel nacional.



http://www.dian.gov.co/
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JUSTIFICACION

En el marco del Modelo de Administracion Publica Eficiente al Servicio al Ciudadano establecido por el
CONPES 3785 de 2013, la DIAN como Entidad de la rama ejecutiva debe garantizar su materializacion,
enfocada a aumentar la confianza del ciudadano en el Estado y especificamente para hacer méas
efectiva la gestion de cara al cliente (ventanilla hacia fuera), con el fin de generar informacién completa,
clara y precisa sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en que se atenderan requerimientos o
se gestionaran los tramites.

Asi mismo, en cumplimiento del articulo 72 del Decreto 019 del 10 de enero de 2012 “Por el cual se
dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes
en la Administracion Publica”, la Entidad debe implementar la programacion de citas para aquellos
trAmites que requieran la presencia del usuario en las oficinas de la DIAN.
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1. OBJETIVOS

1.1

1.2.

—_—

Objetivo General

Establecer lineamientos para la prestacion del servicio en la atencion presencial en puntos de
contacto de la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN, con fin de hacer mas
efectiva la atencion.

Objetivos Especificos

Dar las pautas para el adecuado funcionamiento del servicio en la atencion a través del canal
presencial.

Mejorar la gestion y fortalecimiento del servicio en la atencion a través del canal presencial.
Fortalecer la eficiencia, eficacia y satisfaccién de los ciudadanos clientes con los servicios
prestados.

Organizar la atencion en el canal presencial a fin de contribuir en el cumplimiento voluntario de
las obligaciones fiscales por parte de los ciudadanos clientes.

Realizar seguimiento a los lineamientos dados para el adecuado funcionamiento del servicio en
la atencion a través del canal presencial.

Identificar las necesidades y expectativas de los ciudadanos clientes para generar acciones de
mejoramiento.
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2. TRAMITES Y OTROS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS — OPAS

Con el fin de estandarizar la atencién en los puntos de contacto a nivel nacional, para los tramites de
competencia del proceso de Cercania al Ciudadano, a continuacion, se sefialan los tramites y otros
procedimientos administrativos — OPAS que pueden ser gestionados por los ciudadanos clientes.

2.1. Tramites

Inscripcion en el Registro Unico Tributario — RUT

Actualizacion del Registro Unico Tributario — RUT

Cambio de Régimen Comun a Simplificado

Cese de Actividades Impuesto sobre las Ventas

Cancelacion de la Inscripcién en el Registro Unico Tributario

Levantamiento de la suspension de la inscripcion en el Registro Unico Tributario — RUT
Emision, Renovacion o Revocacion del Instrumento de Firma Electrénica (IFE)
Registro de Libros de Contabilidad

Y demas tramites que se dispongan en el punto de contacto

2.2. Servicios

Orientacioén Tributaria, Aduanera y Cambiaria

Entrega de formularios litogréaficos (Tributarios)

Y servicios en linea a través del Kiosco Autogestion (ver numeral 3.3. Atencion en Kiosco de
autogestion)

Es importante tener en cuenta, que los requisitos para adelantar los trAmites estan definidos y
publicados en el Sistema Unico de Informacién de Tramites, SUIT, www.suit.gov.co, consultando el
nombre de la Entidad y el trdmite requerido. Es responsabilidad del ciudadano cliente, llevar los
documentos necesarios para la realizacion del tramite.

e
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3. CICLO DE SERVICIO EN LA ATENCION

Con el propésito de facilitar la gestion de los trdmites y otros procedimientos administrativos — OPAS
requeridos, el servidor publico debera prestar el servicio en la atencidn al ciudadano cliente cumpliendo
en orden las etapas y sus respectivas actividades.

3.1. Agendamiento de Citas

Para la organizacion de la atencion presencial en puntos de contacto, la DIAN dispone del Sistema
Virtual de Agendamiento de Citas en https://agendamientodigiturno.dian.gov.co (ver cartilla CT-CAC-
0052 Agendamiento de Citas).

3.2. Atencién

Durante la etapa de atencion presencial de los trdmites y otros procedimientos administrativos — OPAS
se debe realizar en orden secuencial una serie de actividades, que en su conjunto forman el Ciclo de
Servicio en la Atencion.

llustracion 1. Ciclo de Servicio en la Atencién
=

Sala de [
esperay
llamado

Fuente: Coordinacién de Gestion Canales de Servicio.

Teniendo en cuenta que sobre la experiencia vivida el ciudadano cliente se forma una opinion positiva
0 negativa acerca de la calidad del servicio ofrecido (momentos de verdad), les corresponde a los

AN
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servidores publicos potencializar sus capacidades para identificar, administrar y controlar dichos
momentos, asi como generar estrategias que mejoren continuamente la experiencia del ciudadano
cliente e incrementen su nivel de satisfaccion.

3.2.1. Atencion con Agendamiento.

A continuacion, se describen los pasos del ciclo de servicio en la atencién con agendamiento a seguir
por los servidores publicos.

Tabla 1. Atencién con Agendamiento

Ingreso amable, respetuoso
y agil.
Control vigilancia favorable.

Disposicion para facilitar la
gestion.

Verificar que los vigilantes apliquen los protocolos de servicio
en la atencién y buen trato a los ciudadanos clientes, evitando
gue realicen las actividades propias de filtro y suministro de
informacién a cargo de los servidores publicos de los puntos
de contacto.

Direccionar a los ciudadanos clientes hacia el filtro.

En caso de presentarse filas, separar los ciudadanos clientes
agendados de los no agendados; con el fin de priorizar el
ingreso ordenado y oportuno de los ciudadanos clientes con
cita.

Reconocimiento como
ciudadano cliente
importante.

Empatia y amabilidad.

Confianza en el
conocimiento técnico de los
tramites y revision de
requisitos (gestion en filtro).

Claridad en la
comunicacion.

Cumplimiento en la hora de
la cita agendada.

El servidor publico DIAN o
agente de servicio
autorizado debe verificar si
el ciudadano cliente esta o
no agendado.

Destreza y facilidad de los
servidores  publicos ylo
agente de servicio para
identificar y gestionar el
tramite requerido o]
necesidad de servicio.

Conocer los requisitos de los tramites a fin de garantizar la
revision objetiva y evitar reprocesos y pérdida de tiempo por
parte del ciudadano cliente y de la Entidad, teniendo en
cuenta que debe conocer los procedimientos asociados a los
tramites que se encuentran publicados en el Sistema Unico
de Informacion de Tramites — SUIT.

Aplicar los Protocolos de Servicio en la Atencion. Ver Cartilla
CT-CAC-0054 Protocolos de Servicio en la Atencion.

Verificar la cita frente a la programacion diaria. Ver Cartilla
CT-CAC-0052 Agendamiento de Citas.

Para ciudadanos clientes agendados con requisitos
completos direccionarlos al atril o selector virtual de
activacion de citas. Ver Manual de Usuario Digiturno5.

Los servidores publicos deberan verificar la totalidad de los
requisitos exigidos para gestionar el tramite por parte del
ciudadano cliente; de no cumplir con estos, informarle con
claridad el motivo por el cual no puede ser atendido,
orientandolo respecto del lugar y el modo como puede
obtener los documentos necesarios para realizar el tramite y
comunicarle sobre la programacion de una nueva cita a
través del servicio de agendamiento de citas, si hay lugar a
ello.

A los ciudadanos clientes no agendados, se debe informar
que la prioridad de atencidn es para quienes cuentan con cita
y explicarle que requiere de un tiempo superior de espera.
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Actividades de

Contacto

Activacion de
la cita para
obtener el
turno.

Sala de espera

El ciudadano
cliente es
llamado y
atendido en
ventanilla

Requerimiento/Expectativa/

Necesidad

Principales acciones para implementar por los servidores

publicos

Identificar a los ciudadanos clientes que, dadas sus
condiciones, tienen derecho a la atencion preferencial.

Verificar que el atril o
selector virtual de activacion
de citas y generacion de
turnos funcione
correctamente.

Facilidad en el proceso de
activacion.

Respeto y amabilidad en la
orientacion, en caso de
duda o dificultad al generar
la operacion.

Que se genere el turno
acorde con la cita
previamente agendada.

Actitud positiva de servicio.

Correcto uso del atril o selector virtual de activacion de citas.

Conocer y saber guiar a los ciudadanos clientes para activar
la cita previamente agendada. Ver cartilla CT-CAC-0052
Agendamiento de Citas.

Poder identificar
rapidamente que numero de
turno fue asignado y en que
turno va la atencion.

Claridad en las pantallas de
informacién de turnos.

Garantizar que se cumpla con el tiempo de espera que hace
parte de la promesa de servicio, a saber, 15 minutos en
promedio.

Reiterar el llamado para los ciudadanos clientes ausentes o
distraidos al momento del llamado del turno.

El servidor publico debe
tener una actitud amable,
sonriente, dinamico,
dispuesto para escuchar y
atender al ciudadano
cliente, con conocimiento y
confianza en las
competencias técnicas.

El servidor publico debe dar
calidad y efectividad en la
gestion.

Identificar rapidamente la necesidad del ciudadano cliente.

Conocer el llamado y gestién de turnos. Ver Manual de
Usuario Digiturno5.

Conocimiento, apropiacion y aplicacion de los protocolos de
servicio para brindar la mejor atencion en actitud y calidad
técnica. Ver Cartilla CT-CAC-0054 Protocolos de Servicio en
la Atencion.

Conocer y aplicar el proceso del area segun corresponda.
Ejemplo puntos de contacto: Cercania al
Ciudadano/Asistencia al Usuario o quien haga sus veces.

Garantizar que se cumpla con el tiempo de atencion que hace
parte de la promesa de servicio, a saber, 10 minutos en
promedio por tramite.

3.2.2. Atencion sin Agendamiento.

Para la atencion se debe seguir los pasos descritos en la Tabla 1. Atencién con Agendamiento,
teniendo en cuenta que para la actividad No. 3 es Asighacion de turno.

3.2.2.1. Asignacioén de Turno.

] AN pN |
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El servidor publico de filtro autoriza continuar con el proceso de asignacion de turno, para lo cual se
debe tener en cuenta los siguientes pasos:

a. Activar la pantalla del atril — tocarla para que se visualice la pantalla de inicio, en las
Direcciones Seccionales donde no hay atril, este proceso se realiza a través del selector virtual
y el servidor publico entrega el turno.

b. Ingresar por la opcion “Solicitud Turno de Atencién”.

e Tipo de atencidn: El sistema genera dos opciones: Preferencial o General

Preferencial: El servidor publico, verificar4 el cumplimiento de la condicién especial del ciudadano
cliente, para considerarlo dentro del grupo de atencidn prioritaria y de esta manera asignar el turno
preferencial, validado que cumpla con cualquiera de los siguientes requisitos:

e Personas de latercera edad: Mayor de 60 afios.

e Personas en condicién de discapacidad: Incluye a aquellas personas que tengan deficiencias
fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas
barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demas.

e Mujeres embarazadas o con nifios lactantes, veteranos de la fuerza publica.

General: Demas ciudadanos clientes que requieran atencion en los puntos de contacto de la DIAN
para: Orientacibn TAC (Tributaria, Aduanera y Cambiaria), solicitud de Registro de Libros de
Contabilidad, Autogestion de tramites en Kiosco y entrega de formularios litogréaficos, teniendo en
cuenta:

e El Registro de Libros de Contabilidad se atiende en el Punto de Contacto Centro de la Direccién
Seccional de Impuestos Bogota y Orientacion TAC (Tributaria, Aduanera y Cambiaria) y en el
Punto de Contacto La Alpujarra de la Direccion Seccional de Impuestos Medellin con cita
previamente asignada.

o Respecto a “Orientacion Tributaria, Aduanera y”, se precisa que el area de servicio al ciudadano
0 quien haga sus veces, solamente puede atender al ciudadano cliente, sobre materia tributaria
aduanera y cambiaria, que cuente con normatividad y doctrina vigente.

e Para las solicitudes de orientacion de los ciudadanos clientes que no sea posible resolver por
falta de claridad juridica o por que no exista doctrina, se informa y orienta al contribuyente para
gue presente y radique sus consultas Juridicas o de Técnica Aduanera sobre interpretacion o
aplicacion de normas, acorde con el procedimiento PR-PEC-0123 “Atencion de Consultas y
Emision de Doctrina”.

e Los servidores publicos responsables de la “Orientacion Tributaria, Aduanera y Cambiaria” no
estan facultados para ofrecer asesorias en ningin campo, por lo tanto, no les es permitido

11
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adelantar tramites, ejecutar procedimientos, diligenciar documentos u organizar informacién del
ciudadano cliente bajo ningun tipo de circunstancia.

Una vez identificado el tipo de cliente, se continua con los siguientes pasos:

c. lIdentificacion del Tramitante. Digitar el nUmero del documento de identidad o NIT y confirmar
(oprimir el boton verde que se genera en la pantalla “0”).

Seleccién del responsable: El sistema muestra dos opciones de seleccién: A Nombre Propio o A
Nombre de un Tercero.

d. Seleccionar la opcién A Nombre Propio

e Seleccionar el Servicio: Se puede seleccionar una de las siguientes opciones: Formularios,
Kiosco u Orientacion.
e Generar turno: Una vez seleccionada la opcion, el sistema genera el turno impreso.

e. A nombrede un Tercero: Si se selecciona a nombre de un tercero, se debe continuar asi:
Seleccionar el tipo de cliente al cual pertenece la solicitud: Persona Natural o Persona Juridica.

e Seleccionar tipo de documento: En el menu que despliega el sistema seleccionar el tipo de
documento del tercero: Cédula de Ciudadania, NIT, Cédula de Extranjeria, Tarjeta de Identidad,
Registro Civil u otro, se registra el nimero de documento de identificacion y oprimir el botén

verde que se genera en la pantalla @,
e Seleccionar el servicio: Seleccionar la opcion deseada: Formularios, Kiosco u Orientacion.

e Generar Turno: El sistema imprime el turno.

Una vez entregado el turno, dirigir al ciudadano cliente a la sala de espera y continuar con el proceso
de atencion descrito en la Tabla 1. Atencion con Agendamiento.

3.2.2.2. Asignacion del Turno por Prioridad del Tramite.

Dentro de la atencion sin agendamiento se debe brindar atencion en punto de contacto, mediante la
asignacion de turno general o preferencial, en las siguientes situaciones:

e Con vencimiento el mismo dia, para cualquier tipo de obligacién, conforme a lo establecido
en el Calendario Tributario dispuesto por la Entidad.

e Cuyodomicilio se encuentre ubicado en municipios apartados de la jurisdiccién de la Direccién
Seccional; en este caso la realizacion del tramite estara sujeta a la verificacion y actualizacion
en el Registro Unico Tributario -RUT del domicilio del ciudadano cliente y a la capacidad
operativa del punto de contacto.

Una vez entregado el turno, dirigir al ciudadano cliente a la sala de espera y continuar con el proceso
de atencion descrito en la Tabla 1. Atencién con Agendamiento.

12



Cartilla CT-CAC-0056 Atencién Presencial

Importante

En estas situaciones el servidor publico informard, que la prioridad es para los ciudadanos clientes con
cita, razén por la cual el tiempo de espera dependera de la atencion de misma y de la capacidad
operativa del punto de contacto, el servicio guardara las mismas condiciones de calidad.

3.3. Atencién en Kiosco

El kiosco de autogestion es un espacio ubicado en algunos puntos de contacto, dotado de equipos,
para que los ciudadanos clientes firmen y presenten declaraciones, hagan consultas, realicen tramites
y envien informacion. La atencion proporcionada por los servidores publicos tiene como propésito la
asistencia y orientacién para quienes tengan inconvenientes en el uso de los servicios en linea y asi
facilitarles el cumplimiento de sus obligaciones utilizando la infraestructura dispuesta para ello.

Al tratarse de una actividad de autogestion de parte de los ciudadanos clientes, los servidores publicos
no podran asesorar en materia tributaria y/o aduanera, ni ofrecer un acompafiamiento personalizado.

Es importante que el servidor publico identifique la necesidad del ciudadano cliente, conozca el llamado
y gestion de turnos (ver Manual de Usuario Digiturno5). Asi mismo, como el conocimiento, apropiacion
y aplicacién de los protocolos de servicio en la atencion para brindar el mejor servicio en actitud y
calidad técnica (cartilla CT-CAC-0054 Protocolos de Servicio en la Atencion).

3.3.1. Tramites y servicios que se pueden realizar en kiosco de autogestién.

Actualizacion del Registro Unico Tributario -RUT

Agendamiento web — Asignacion de Citas

Apoyo a otras Areas

Autorizacion, habilitacion e inhabilitacion de numeracion de facturacion
Asistencia PQRS

Consulta Informacién Declaracion de Renta

Consulta Obligacion Financiera

Copia del RUT

Estado de Cuenta

Habilitar Cuenta de Usuario

Inscripcién en el Registro Unico Tributario — RUT

Programa Ayuda Renta

Recuperacion de Contrasefia

Recuperar Contrasefia de Identidad Electronica

Renovacion Instrumento de Firma Electronica

Solicitud Devolucion y/o Compensacion

Verificacion de Autenticidad de Correo Electronico

Diligenciamiento y presentacion de declaraciones tributarias
Presentacion de informacién por envio de archivos (informacién exégena)
Y demas que se incorporen en los servicios en linea de la Entidad

13
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El ciudadano cliente es responsable en todo momento por el resguardo y disposicidn de la informacién,
los procesos y las herramientas requeridas para cumplir con las distintas obligaciones a través de los
servicios en linea de la Entidad.

El kiosco de autogestion debe ser utilizado estrictamente para los fines dispuestos, en consecuencia,
los servidores publicos deben controlar el ingreso de ciudadanos clientes y verificacion sobre la
disponibilidad de la informacion con los archivos planos bien conformados y/o el borrador virtual o en
papel de la declaracion al momento de solicitar el servicio.

3.3.2. Tiempo de Uso.

El tiempo de uso de los equipos debe ser controlado por el servidor publico que se encuentre asistiendo
al ciudadano cliente en el kiosco de autogestion, de tal forma que este realice transacciones maximo
de dos (2) personas.

Es importante aclarar que el kiosco de autogestion no dispone del servicio de impresién de documentos,
en consecuencia, el ciudadano cliente generard durante la presentacion de las declaraciones, de
informacion, inscripcion y/o actualizacién del Registro Unico Tributario — RUT, el PDF de los
documentos, para guardarlos en memoria USB o enviarlos al correo electrénico.

3.3.3. Prohibiciones.

A los ciudadanos clientes que ingresen al kiosco de autogestion se les debe informar, entre otras, de
las siguientes prohibiciones:

e Elingresoy consumo de bebidas y/o alimentos.
Ingreso de mas de dos (2) personas por equipo.

e El uso de la conexidon a la red interna de la administracion cuando los ciudadanos clientes
ingresen computadores portatiles.

Los servidores publicos del area de Servicio al Ciudadano o quien haga sus veces no estan autorizados

para realizar los tramites de presentacion virtual de declaracion y de informacion exdgena a los
ciudadanos clientes.

4. PRESENCIA INSTITUCIONAL

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN, dentro de sus politicas institucionales tiene
el compromiso de prestar servicios de calidad en la atencion de ciudadanos clientes para facilitar el
cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias. Por ello, es pertinente que la
DIAN desarrolle actividades de acercamiento a los ciudadanos clientes, ampliando la cobertura del
servicio con la instalacién de puntos méviles y Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano PNSC —
DNP en municipios de jurisdiccion de las direcciones seccionales a nivel nacional, fortaleciendo la
presencia institucional y fomentando conciencia social sobre la importancia de la tributacion.

La instalacion de los puntos méviles de atencion deberd comprender el desarrollo de atencion de
tramites y otros procedimientos administrativos — OPAS como: Inscripcion, actualizacion o cancelacion

14
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en el Registro Unico Tributario — RUT; asignacién, renovacion y revocacion de firma electronica IFE,
autorizacion, habilitacion e inhabilitacion de numeracion de facturacion, presentacion de informacion
por envio de archivos (informacién exdgena), orientacion tributaria, aduanera y cambiaria. Como
complemento a estas jornadas, las direcciones seccionales, a través de sus areas de Servicio al
Ciudadano o quienes hagan sus veces, podran organizar capacitaciones dirigidas a los ciudadanos
clientes.

4.1. Planeacién

En la planeacion de los puntos moéviles de atencion y Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano PNSC
— DNP en municipios de jurisdiccion de cada direccion seccional, se debe tener en cuenta los siguientes
factores:

Alianzas estratégicas con las camaras de comercio, alcaldias municipales, agremiaciones,
eventos interinstitucionales, entre otros.

Los servidores publicos participantes en las jornadas deben portar el carné de la Entidad, la
EPS, la ARP, el chaleco y documento de identificacion. De igual forma, presentar el respectivo
auto comisorio. Las Direcciones Seccionales debe garantizar que los servidores publicos estén
debidamente capacitados en los procesos, procedimientos y roles a desempeniar.

Las direcciones seccionales deberan proveer los recursos necesarios para el funcionamiento
de los puntos moviles disponiendo los viaticos de los servidores publicos, elementos de oficina,
computadores, papeleria y demas elementos necesarios.

Previamente a la realizacién de la jornada coordinar, con la respectiva institucién o gremio, la
divulgacion de la actividad a través de los medios de comunicacion, gestiobn que garantiza la
asistencia masiva de ciudadanos clientes para el cumplimiento del objetivo.

Las Direcciones Seccionales son responsables de realizar todas las acciones previas de
difusién, divulgacion y comunicacién del evento, tales como avisos, correos, publicaciones en
el portal de la Entidad, redes sociales, pantallas Digiturno5 y demas actuaciones requeridas.
Para el efecto, se debe coordinar con la Oficina de Comunicaciones Institucionales o quien haga
sus veces, de acuerdo con el procedimiento PR-PEC-0247 Comunicacion Externa.

La solicitud de préstamo de pendones, banderas, el envio de plegables y todos los elementos
de imagen corporativa que permitan identificar claramente la presencia de la DIAN, se debe
coordinar con la Oficina de Comunicaciones Institucionales o quien haga sus veces con la
debida anticipacion.

Para llevar a cabo las jornadas de presencia institucional mediante puntos moviles y Ferias
Nacionales de Servicio al Ciudadano PNSC — DNP, realizar la solicitud a través de Soporte TIC
o Solicitudes Funcionales, segun el caso. A). Habilitacién de la IP para acceso a los servicios
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en linea. B). Permisos para el uso de Digiturno5 para el registro de la gestion, con cinco (5)
dias héabiles antes del evento.

e Lagestion realizada en las jornadas de presencia institucional debe ser registrada en el sistema
Digiturno5 a través de las terminales configuradas para tal fin. De igual manera los resultados
se deben reportar en el SIE de planeacion de acuerdo con los lineamientos emitidos por la
Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios 0 quien haga sus veces.

¢ Como medio de contingencia para aquellos casos donde no sea posible la conexién a internet,
se debe llevar formatos de RUT impresos para registrar los datos de los ciudadanos clientes.
Posteriormente enviar a estos ultimos el documento del RUT debidamente formalizado, y para
registrar la informacion, solicitar a través de Soporte TIC o Solicitudes Funcionales, segun el
caso, la apertura del Digiturno5, informando la situacion. Esta gestién se debe incluir haciendo
uso de las terminales configuradas.

9. CONTROL Y EVALUACION DEL SERVICIO Y LA ATENCION

Con el objeto de identificar las necesidades y expectativas de los ciudadanos clientes, medir la
percepcion de la calidad del servicio y establecer indicadores que permitan mejorar continuamente; se
hace necesario aplicar la cartilla CT-CAC-0057 Evaluacion del Servicio y la Atencién al Ciudadano
Cliente, asi mismo llevar el control, seguimiento e implementacion de estrategias para optimizar la
operacién diaria, utilizando para esta labor los reportes del sistema de Digiturno5 (ver Manual de
Usuario Reportes).

10. CONTINUIDAD DEL NEGOCIO

Cuando se presenten situaciones imprevistas, de seguridad, afluencia masiva de ciudadanos clientes
o0 cualquier otra circunstancia que pueda afectar la prestacion del servicio en la atencion, le corresponde
al Director Seccional, Jefe de Division y/o Jefe de Grupo de Servicio al Ciudadano o quienes hagan sus
veces, evaluar la situacion e implementar las acciones para normalizar y garantizar la atencion,
siguiendo la cartilla CT-PEC-0061 Lineamientos Metodolégicos para la elaboracién del Plan de
Continuidad del Negocio del proceso de Planeacién, Estrategia y Control. Asi mismo, conocer los
siguientes procedimientos e instructivos:

Proceso de Talento Humano
e PR-TAH-0303 Preparacion y Respuesta ante Emergencias Ambientales
Proceso de Informacion, Innovacion y Tecnologia
PR-IIT-0374 Contingencia por la no Disponibilidad de los Sistemas de Informacién
e Instructivo IN-IIT-0008 Contingencia para la Presentacion de Declaraciones por la no

disponibilidad de los Servicios Informaticos Electronicos articulo 579-2 Estatuto Tributario
e Instructivo IN-1IT-0018 Contingencia Incidente Masivo
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N°.7 CONTROL DE CAMBIOS

Vigencia
Desde Hasta

1 01/06/2018 30/03/2021 Version inicial de la modernizacién del SGCCI.
Version 2. Se generaron ajustes en el
documento, relacionados con el nombre del
proceso de acuerdo con la nueva estructura de
procesos establecida en el considerando de la
Resolucion 060 del 11 de junio del 2020 vy el
Cdédigo alfabético del mismo en los numerales
"Portada, en la pagina 1; 2. TRAMITES Y
OTROS PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS - OPAS, en la pagina 7; 3.
CICLO DE SERVICIO EN LA ATENCION, 3.1.
Agendamiento de citas, en la pagina 8; 3.2.1.
Atencién con agendamiento, en las paginas 9
y 10; 3.2.2.1. Asignacién de turno, en la pagina
11; 3.3. Atencion en kiosco, en la pagina 13; 4.
PRESENCIA INSTITUCIONAL, 4.1.
Planeacién, en la pagina 15; 5. CONTROL Y
EVALUACION DEL SERVICIO Y LA
ATENCION, en la pagina 16; 6. CONTINUIDAD
DEL NEGOCIO, en la pagina 16.

Version

Descripcion de Cambios

2 31/03/2021 29/09/2021

En el contenido del documento donde se
relaciona una dependencia, se adiciond la frase
"O quien haga sus veces”.

Cabe aclarar, que el contenido técnico de los
documentos no presenta cambios respecto a la
version anterior. Por lo tanto, cualquier consulta
respecto a los contenidos técnicos de los
mismos debe efectuarse a los elaboradores
técnicos y revisores de la versién anterior.
Version 3. Se ajustaron las dependencias de
acuerdo con la nueva estructura establecida en
3 30/09/2021 el Decreto 1742 del 22 de diciembre de 2020 y
en la Resolucion 000070 del 9 de agosto del
2021.
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