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Introduccion

El seguimiento y control de los contratos suscritos por la DIAN es un proceso fundamental para
garantizar la correcta ejecucién de los servicios contratados y el cumplimiento de los objetivos
institucionales. En este sentido, la Subdireccion de Compras y Contratos ha establecido lineamientos
para la supervision e interventoria de los contratos, entre los cuales se encuentra la Cartilla CT-
ADF019: Cartilla de Supervision y/o Interventoria. Este documento, incluido en el listado maestro del
sistema de gestion de la DIAN, proporciona directrices generales para la administracion, control y
evaluacién de los contratos.

Sin embargo, el contrato del Contact Center requiere un enfoque especializado, que contemple
actividades vy criterios especificos debido a la naturaleza del servicio prestado y su impacto en la
relacién de la entidad con la ciudadania. A diferencia de otros contratos administrativos, la operacién
del Contact Center exige interaccion directa con los usuarios mediante diversos canales de
comunicacion, lo que hace necesaria una supervision diferenciada para garantizar un servicio
eficiente, oportuno y alineado con la estrategia institucional de la DIAN.

En este contexto, la planeacién estratégica de la entidad establece el lineamiento "La DIAN, una
entidad apreciada por los grupos de valor € interés", orientado a fortalecer la confianza del ciudadano
a través de la transparencia, cercania, respeto y efectividad en la atencién. Su correcta
implementacién es clave para generar un impacto positivo en la percepciéon ciudadana, fomentar el
cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales y consolidar a la DIAN como una entidad
comprometida con el servicio publico y el desarrollo del Estado social de derecho.

Para lograr estos objetivos, es esencial que la gestion del Contact Center esté alineada con los
principios de cercania al ciudadano definidos en los documentos del sistema de gestion. En este
sentido, la Cartilla CT-CAC-0054: Protocolos de Servicio en la Atencion constituye un referente clave
para establecer estandares de calidad en la interaccion con los usuarios. Este documento
proporciona directrices para asegurar una comunicacion clara, eficiente y empatica con los
ciudadanos en concordancia con los valores institucionales de la DIAN.

Dado el papel estratégico del Contact Center en la relacién de la DIAN con la ciudadania, es
imprescindible contar con una cartilla especifica que establezca los lineamientos para el control y
seguimiento de este servicio. La Cartilla de Control y Seguimiento del Contact Center tiene como
proposito definir los criterios de supervisién que permitan evaluar el desempeno del contratista,
garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad en la atencién y fomentar la adopcion de
buenas practicas en la gestién del Contact Center.

Este documento fortalecera la capacidad de la DIAN para monitorear el desempefio del Contact
Center, identificar areas de mejora y aplicar estrategias que optimicen la experiencia del usuario. Con
la implementacién de estos lineamientos, la DIAN se consolidara como una entidad moderna,
eficiente y cercana a la ciudadania garantizando un servicio de atencion alineado con las
necesidades y expectativas de sus grupos de valor e interés.
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1. Objetivos

1.1. General

Establecer los lineamientos para la formulacién, socializacion, seguimiento y control de los criterios
técnicos, operativos y estratégicos que rigen el funcionamiento del Contact Center, ya sea propio o
contratado por la entidad, garantizando su alineacion con la planificacion institucional y las politicas
de atencion al ciudadano.

1.2. Especificos

e Proporcionar un marco de referencia integral para evaluar y optimizar el desempefio del
servicio, asegurando una atencion eficiente, transparente y centrada en la satisfaccion del
ciudadano.

o Impulsar estrategias de mejora y optimizacién del servicio, integrando buenas practicas
en la gestion de la omnicanalidad y garantizando que la atencion a través de los distintos
medios de comunicacion —incluyendo el canal telefénico y las redes sociales— sea
coherente, accesible, agil y efectiva.

e Contribuir a que el Contact Center de la DIAN opere con altos estandares de calidad,
pertinencia y oportunidad a través el relacionamiento institucional con la ciudadania y el
fomento de la confianza en la entidad mediante una atencion caracterizada por la
cercania, la claridad en la informacién y la capacidad de respuesta a las necesidades y
expectativas de los usuarios.
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Siglas y Definiciones

Agente: persona que ejerce funciones operativas en el Centro de Contacto. Fuente: DIAN.
Coordinacion Canales de Servicio y Experiencia de Usuario - Subdireccion de Servicio al Ciudadano
en Asuntos Tributarios.

Capacitaciéon: actividades de formacién que permiten la adquisicion y/o incremento de los
conocimientos, destrezas y habilidades requeridas para la ejecucion de las funciones asignadas a
los Agentes. Estas actividades incluyen charlas, talleres, jornadas de actualizacion, clases
magistrales, entre otras. Fuente: DIAN. Coordinacion Canales de Servicio y Experiencia de Usuario
- Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

Campaiia: conjunto de actividades o acciones que se realizan en un periodo de tiempo y a un
universo de ciudadanos, encaminadas a conseguir un fin. Fuente: DIAN. Coordinacion Canales de
Servicio y Experiencia de Usuario - Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

Evaluacion: proceso de aplicacién de exdmenes y talleres bien sea en forma escrita o a través del
aula virtual, mediante el cual se hace posible determinar el nivel de aprendizaje que han adquirido
los agentes y permite identificar necesidades de capacitacién y/o retroalimentacion. Fuente: DIAN.
Coordinacién Canales de Servicio y Experiencia de Usuario - Subdireccion de Servicio al Ciudadano
en Asuntos Tributarios.

Gestor de Conocimiento: herramienta de consulta para el servidor publico/agente disponible dentro
del GIS que contiene entre otros: lineamientos, normatividad, noticias, material de ayuda, etc. Fuente:
DIAN. Coordinacion Canales de Servicio y Experiencia de Usuario - Subdireccion de Servicio al
Ciudadano en Asuntos Tributarios.

Gestion Integrada de Servicios GIS: aplicativo web de la DIAN mediante el cual se realiza
formacion, evaluacion, seguimiento y control de la actividad de los agentes contratados por el Contact
Center. Fuente: DIAN. Coordinacion Canales de Servicio y Experiencia de Usuario - Subdireccién de
Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

IVR (Interactive Voice Response) 6 VRU (Voice Response Unit) en espafiol “respuesta de voz
interactiva o unidad de respuesta de voz”: consiste en un sistema automatizado de respuesta
interactiva orientado a entregar y/o capturar informacion a través del teléfono, permitiendo el acceso
a servicios de informacion u otras operaciones. Fuente: DIAN. Coordinaciéon Canales de Servicio y
Experiencia de Usuario - Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

Refuerzo: temario especifico que complementa, consolida y/o enriquece el aprendizaje de los

Agentes. Fuente: DIAN. Coordinacion Canales de Servicio y Experiencia de Usuario - Subdireccién
de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.
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Transaccioén: también denominada “contacto con el ciudadano”; se entiende por transaccién a una
llamada o conversacion mediante WhatsApp, llamada telefonica, interaccién en redes sociales, foro
y atencioén en el servicio presencial. Fuente: DIAN. Coordinacién Canales de Servicio y Experiencia
de Usuario - Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios.

2. Alcance

El presente documento establece los lineamientos para el control y seguimiento del Contact Center
de la DIAN con el propésito de garantizar la supervision efectiva de la operacion, evaluar el
desemperio del contratista y promover la mejora continua en la atencion al ciudadano. Su aplicacion
esta dirigida a los funcionarios de la Subdireccién de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios,
quienes tienen la responsabilidad de implementar mecanismos de seguimiento que permitan verificar
el cumplimiento de los estandares de calidad, eficiencia y accesibilidad en los distintos canales de
atencion.

En este marco, se definen criterios especificos para la evaluacion del servicio, considerando aspectos
clave como el desempeno de los recursos técnicos y humanos, la eficacia en la gestién de la
atencion, la accesibilidad de los canales y la satisfaccién del usuario entre otros. Para ello, se
establecen indicadores conforme a los criterios establecidos en las Guias de Calidad que permitiran
medir el cumplimiento de los estandares definidos por la DIAN en la atencion al ciudadano.

El alcance de estos lineamientos contempla el desarrollo de actividades de control y seguimiento
para el monitoreo permanente del servicio prestado por el contratista, asegurando su alineacion con
los requisitos técnicos, normativos y estratégicos de la entidad. Se implementaran mecanismos de
monitoreo y revision que permitan recopilar y analizar informacion clave, facilitando la identificacién
de oportunidades de mejora y la optimizacion de la gestion del Contact Center.

Asimismo, estos lineamientos incluyen la formulacién acciones y estrategias de mejoramiento
basadas en el analisis del cumplimiento de los parametros establecidos para la atencién omnicanal.
Esto implica la adopcién de medidas correctivas y preventivas, la actualizacion de procesos de
supervision de la operacion, el fortalecimiento de las competencias del talento humano y la
optimizacion de la infraestructura tecnoldgica utilizada en la prestacion del servicio.

Finalmente, el alcance de esta cartilla se materializa en la generacién de una serie de productos, que
servirAn como base para la toma de decisiones estratégicas. Estos productos permitiran la
retroalimentacion continua y la actualizacion de los mecanismos de control y supervision, asegurando
que el Contact Center opere de manera eficiente y en cumplimiento de los objetivos institucionales
de la DIAN. A través de este proceso, se busca fortalecer la relacion de confianza entre la entidad y
la ciudadania, garantizando una atencién transparente, agil y de calidad.
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2.1.1. Actividades de Seguimiento y Control

La Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios es responsable de garantizar el
adecuado seguimiento y control del Contact Center de la DIAN, con el propdsito de fortalecer la
calidad del servicio y contribuir a la promocién del cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales
por parte de los ciudadanos.

Para ello, se implementardn mecanismos de seguimiento y gestion, asegurando que las
interacciones con los usuarios se desarrollen bajo estandares de calidad, eficiencia, transparencia y
oportunidad. A continuacion, se detallan las actividades especificas que permitirdn optimizar el
servicio prestado:

Metodologia de Seguimiento y Gestion

Para garantizar la efectividad del aseguramiento de calidad en las transacciones del Contact Center, se
implementa una metodologia de seguimiento y gestion basada en los siguientes principios:

o Monitoreo Continuo: se realizard un seguimiento sistematico de las interacciones,
asegurando la revision de una muestra de llamadas, chats y mensajes en redes sociales.

¢ Registro y Analisis de Hallazgos: todos los errores identificados seran documentados en
el médulo de calidad del GIS, asegurando trazabilidad y analisis de tendencias.

o Retroalimentacion y Planes de Mejora: se estableceran sesiones periddicas de
socializacion de hallazgos con el proveedor, generando planes de accion correctivos y
preventivos.

2.1.2. Aseguramiento de Calidad en las Transacciones
Descripcion

El control de calidad en la gestion del Contact Center se fundamenta en un proceso de monitoreo y
revision sistematica, basado en la seleccion de muestras aleatorias. Este procedimiento permite
determinar con precision qué transacciones deben ser revisadas, con el objetivo de identificar y mitigar
los siguientes errores dentro de la operacion:

e Error Critico de Negocio (ECN): fallas que impactan el cumplimiento normativo, la
integridad de la informacion o los procedimientos establecidos.

e Error Critico de Usuario (ECU): errores que afectan la experiencia del ciudadano en
términos de claridad, oportunidad y precision en la atencion.

El analisis se realiza mediante la evaluacidon de transacciones seleccionadas conforme a los criterios

establecidos en la Guia de Calidad y el GIS, asegurando la consistencia y trazabilidad de la
informacion.
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Objetivos

e Realizar monitoreo de llamadas, chats o interacciones en redes sociales para evaluar el
desempefio del servicio.

e Registrar hallazgos en los formatos definidos y remitirlos al proveedor para su conocimiento
y gestion.

o Realizar seguimiento a las estrategias de mejora implementadas por el proveedor y
propuestas por la DIAN.

2.1.3. Seleccion de la Muestra

Las transacciones auditadas por la DIAN seran un subconjunto de aquellas monitoreadas por el
proveedor del servicio. La cantidad de interacciones seleccionadas se determinara mediante
muestreo de poblaciones finitas, garantizando un nivel de confianza del 95% y un margen de error
del 5%, o con base en el porcentaje establecido por la entidad, el cual en ningun caso podra exceder
la cantidad determinada por el muestreo.

El proceso de seleccion de la muestra sera independiente para cada piloto de atencion, utilizando un
método de seleccion aleatoria sistematica y concurrente, gestionado a través de la calculadora
muestral ubicada en el médulo de calidad del GIS.

En funcién de la demanda del servicio y mediante acuerdo formal entre las partes, se podra
consolidar un grupo de pilotos para la aplicacién de seleccion aleatoria, tomando en consideracion
las fluctuaciones en la capacidad operativa tanto del proveedor como de la entidad, asi como el
volumen de interacciones gestionadas.

2.1.4. Proceso de revision de Calidad

El proceso inicia con la asignacion de las transacciones a revisar, seleccionadas mediante la
calculadora muestral ubicada en el médulo de calidad del GIS. La revision se basara en la medicién
de indicadores de desempeno y en los criterios establecidos en las Guias de Calidad para la
Evaluacion del Servicio en los distintos canales de atencion.

Este procedimiento se ejecutara en tiempo real durante el mes asegurando que, a mas tardar el tercer
dia habil del mes siguiente, ambas partes conozcan los resultados finales de los indicadores de calidad.

Revision Primera instancia: a través del GIS, se diligenciara el formato de evaluacién sefialando
las afectaciones en los atributos de evaluaciéon cuando corresponda con su respectiva justificacion.
En esta fase pueden presentarse dos escenarios:

o Afectacion del atributo de evaluacion: se informa al lider de calidad del proveedor la
motivacién de dicha calificacion.
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o Aceptacion del atributo de evaluaciéon: se confirma el cumplimiento del atributo.

2.1.5 Gestion de Retroalimentaciéon y Resoluciéon de Controversias

Para garantizar la transparencia y la mejora continua, se establece un proceso estructurado para la
resolucion de controversias derivadas de la revisién de calidad:

1. Aceptacion de la Afectacion: si el lider de calidad del proveedor confirma una afectacion en la
transaccion evaluada, verifica los comentarios y procede con la retroalimentacion tanto al agente
como a la operacién en general.

2. Refutacion en Primera Instancia: si el lider de calidad del proveedor no acepta la afectacion,
presenta un refute ante el funcionario de revision en primera instancia.

Aceptacion del refute: si el funcionario de revisién en primera instancia valida el refute, ajusta la
calificacion y cierra el proceso.

Rechazo del refute: si el funcionario de revisién en primera instancia decide mantener la afectacion,
informa al lider de calidad del proveedor la motivacion de dicha decision.

3. Revision Segunda Instancia: si la DIAN mantiene la afectacién, el lider de calidad del
proveedor puede solicitar una segunda revision. En esta fase pueden darse dos escenarios:

e Rechazo del refute segunda instancia: se mantiene la afectacion y, de acuerdo con la
justificacion, se deben implementar acciones de mejora, capacitacidon o retroalimentacion
dirigidas a los agentes involucrados y se finaliza el flujo de la auditoria

¢ Aceptacion del refute segunda instancia: se levanta la afectaciény se modifica la calificacion
dando cierre al flujo de la auditoria.

Cuando se detecte la necesidad de capacitaciones especificas para corregir desviaciones, se
deberan programar y ejecutar de manera preventiva, evitando la reiteracion de errores que puedan
afectar la atencién al ciudadano.

Todo el proceso de auditoria, hallazgos y revisiones sera documentado en el médulo de calidad del GIS,
asegurando la trazabilidad de las decisiones adoptadas.

Productos:

o Reporte de revision de calidad de las transacciones, documentando hallazgos,
recomendaciones y necesidades de capacitacion o refuerzo.
e Actualizacion de la Guia de Calidad o Protocolos de Servicio, segun corresponda.
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2.2. Peticiones Quejas Reclamos y Sugerencias

El monitoreo y gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) relacionadas con
el servicio del Contact Center es un proceso esencial para la evaluacién del desempeno del
proveedor, la deteccion de oportunidades de mejora y la optimizacion continua de los procesos de
atencion al ciudadano.

Este seguimiento se realiza mediante el analisis de las solicitudes registradas en el buzéon PQSR de la
DIAN.

El objetivo principal es garantizar que la prestacion del servicio cumpla con los Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS) pactados contractualmente minimizando incidentes operativos y optimizando la
experiencia del usuario.

Objetivos:

o Realizar un seguimiento estructurado a las quejas que afectan el servicio del Contact Center,
identificando patrones recurrentes y causas raiz de los problemas reportados.

o Clasificar y analizar las quejas recibidas diferenciando aquellas relacionadas con fallas en la
atencion, incumplimientos contractuales, problemas tecnolégicos atribuibles al proveedor.

e Garantizar la trazabilidad y documentacién de cada PQRS, desde su recepcion hasta su
resolucion, asegurando que se implementen medidas correctivas efectivas.

¢ Informar periddicamente los hallazgos y proponer acciones de mejora al proveedor del servicio,
con el fin de optimizar la calidad de la atencion.

Procedimiento
El proceso de gestion y seguimiento de PQRS se desarrolla en las siguientes etapas:
Recepcion y Registro de PQRS

e Consolidacién de las quejas recibidas a través de en el buzén PQSR de la DIAN.
Anadlisis y Evaluacion de Hallazgo

¢ Identificacion de tendencias y patrones recurrentes en las quejas recibidas.

e Correlacion de los hallazgos con los resultados de auditoria y monitoreo de calidad, a fin
de establecer posibles incumplimientos en la operacién del proveedor.
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Implementaciéon de Acciones Correctivas y Planes de Mejora

Elaboracién de informes técnicos con los hallazgos detectados, dirigidos al proveedor del
servicio.

Coordinacién de reuniones periddicas para la socializacion de los resultados y la formulacién de
estrategias de mitigacion.

Seguimiento a la implementacion de las acciones correctivas y evaluacién de su efectividad en
la reduccion de quejas.

Retroalimentaciéon y Mejora Continua

Socializacion de los hallazgos con los supervisores del contrato y responsables del area de
calidad del proveedor.

Implementacion de medidas correctivas en los protocolos de atencion y guias de calidad del
Contact Center.

Productos:

2.3.

Matriz PQRS: registro estructurado de las quejas recibidas, su analisis y las acciones correctivas
implementadas.

Informe mensual de seguimiento de PQRS: documento técnico con estadisticas, tendencias
y evaluacion del cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).

Acta de reunion de seguimiento: documento en el que se registran los compromisos
adquiridos con el proveedor para la mejora del servicio.

Actualizacién de protocolos de atencién y guias de calidad: incorporacién de ajustes en los
procedimientos del Contact Center con base en el analisis de las PQRS recibidas.

Evaluacion de conocimiento

La evaluacion sera elaborada por los funcionarios DIAN con base en la definicién de temas clave de
acuerdo con su relevancia aplicabilidad, dificultad, frecuencia de uso e impacto en la gestion y el
alcance de cada piloto. Seran evaluaciones de maximo 10 preguntas, en maximo 40 minutos y se
realizara de manera mensual.

La evaluacion sera realizada a través de la opcidon cuestionarios ECA del mdodulo gestion de
evaluaciones del GIS y tiene como objetivo medir el nivel de conocimiento de todos los agentes
vinculados a la operacion.
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Se exceptuan los agentes nuevos vinculados a la operacion en el respectivo mes y aquellos que tengan
una antigiedad inferior a un mes contado a partir de la fecha de aplicacion de la evaluacion. Ellos no
presentan la evaluacion.

Productos Generados
e Pruebas aplicadas con metodologia estandarizada.
e Resultados clasificados por piloto, con segmentacion por agente y tematica.
¢ Plan de capacitacién correctiva basado en los resultados obtenidos.

24. Herramientas de Ayuda

El desempefio eficiente de los agentes del Contact Center depende en gran medida de la disponibilidad
y correcta utilizacion de herramientas de ayuda actualizadas que les permitan acceder a informacién
precisa y estructurada en tiempo real.

Las herramientas de ayuda abarcan una variedad de formatos disefiados para agilizar la respuesta,
garantizar coherencia en la informacioén suministrada y optimizar el tiempo de gestién de las consultas.

El proceso de administracion de estas herramientas incluye las siguientes actividades:

¢ Identificacion de necesidades con base en consultas frecuentes, cambios normativos y hallazgos
en monitoreos de calidad.

o Disefio y actualizaciéon de herramientas de ayuda, asegurando su alineacién con la normativa
vigente.

e Socializacién y difusion de los recursos, garantizando su disponibilidad para todos los agentes.

¢ Monitoreo y retroalimentacién, evaluando su efectividad en la operacion.

Objetivos

e Garantizar la disponibilidad de recursos actualizados, facilitando el acceso a informacion
relevante y estructurada.

e Proveer alos agentes con material de referencia confiable, optimizando la precision y coherencia
de las respuestas brindadas a los ciudadanos.

e Fortalecer la comunicacion interna, asegurando que todos los cambios y actualizaciones sean
debidamente difundidos.

e Realizar seguimiento continuo al correcto registro de la informacion en el gestor de conocimiento
del GIS

Tipos de Herramientas de Ayuda: Las herramientas utilizadas en el Contact Center incluyen:
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1. Guiones de Atencion (Scripts de Interaccién)
» Estructuras de conversacién disefiadas para garantizar un manejo adecuado de las consultas.

* Incluyen pasos de verificacidn, preguntas clave y respuestas estandarizadas.

2. Cuadernillos y Manuales de Procedimiento
* Documentos de referencia con informacioén detallada sobre normativas, tramites y procesos.

» Contienen ejemplos practicos y casos de uso para facilitar su aplicacion en la operacion.
3. Noticias
* Reportes peridédicos que incluyen novedades normativas, actualizaciones operativas y

aclaraciones sobre consultas frecuentes.

+ Comunicaciones que informan sobre cambios urgentes en procedimientos, ajustes en
plataformas o implementacién de nuevos servicios.

4. Tips y Listados de Preguntas Frecuentes (FAQs)
* Documentos breves que resumen informacion clave sobre los temas mas consultados.

+ Disefados para ser utilizados como referencia rapida durante la atencion de llamadas.
Metodologia de Gestion y Actualizacién
* Revision periddica, con actualizaciones basadas en analisis de tendencias de consulta y
cambios normativos.

» Validacién y aprobacion, por parte de las areas responsables de cada proceso.

» Difusién estructurada, mediante capacitaciones, noticias, preturnos y actualizaciones en el
gestor de conocimiento del GIS.

« Monitoreo del registro de la informacién en el gestor de conocimiento del GIS.

Productos Generados

» Base de datos de herramientas de ayuda actualizadas y disponibles en el gestor de conocimiento
del GIS
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La implementacion de procesos de evaluacion estructurada y el desarrollo de herramientas de ayuda
eficientes son factores clave para la optimizacion del servicio en el Contact Center. A través de estas
estrategias, se asegura que los agentes cuenten con los conocimientos, recursos y soporte necesario
para brindar una atencion de calidad alineada con los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) y las
expectativas de los ciudadanos.

2.5. Revision de Indicadores y ANS

El seguimiento a los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) y a los indicadores de desempeio del Contact
Center es un proceso fundamental para garantizar la calidad en la prestacién del servicio a los
diferentes canales de atencion.

Este seguimiento implica la evaluacion constante del cumplimiento de los estandares de calidad,
eficiencia y oportunidad pactados contractualmente entre la Entidad y el proveedor del servicio. Se basa
en el analisis de indicadores clave de desempefio que reflejan el rendimiento del Contact Center en
términos de accesibilidad, tiempos de respuesta, calidad en la atencion y satisfaccién del servicio.

La revision periddica de los indicadores de desempeno establecidos en el ANS permite identificar
desviaciones, implementar acciones correctivas y optimizar continuamente la operaciéon del Contact
Center, asegurando el cumplimiento de los compromisos adquiridos.

Objetivos
Realizar seguimiento estadistico a los indicadores de desempefio establecidos en el ANS, asegurando
su cumplimiento y alineacion con los estandares definidos.

+ Evaluar la efectividad de los niveles de servicio pactados, verificando su impacto en la
experiencia del usuario y la eficiencia operativa.

» Generar reportes de monitoreo de calidad, analizando tendencias y detectando oportunidades
de mejora en la prestacion del servicio.

» Identificar posibles ajustes en las metas de los indicadores de desempefio establecidos en el
ANS para optimizar la gestion del Contact Center

Asegurar la mejora continua del servicio a través del analisis de datos y la implementacion de
estrategias basadas en resultados.

Metodologia de Seguimiento y Evaluacion

El seguimiento a los indicadores y ANS se desarrolla a través de un ciclo de control, que incluye las
siguientes fases:
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1. Recolecciéon de Datos
» Extraccion de informacion del aplicativo que se determine para la gestion del Contact Center.

» Consolidacion de estadisticas sobre llamadas atendidas, tiempos de espera, niveles de servicio,
calidad de la atencion, entre otros.

2. Analisis de Indicadores

Se evaluan métricas claves relacionadas con la eficiencia y calidad del servicio analizando el
cumplimiento de las metas de cada uno de los indicadores de desempefio establecidos en el ANS.

3. Generacioén de Reportes y Retroalimentacion

e Elaboracion de informes de cumplimiento del ANS.

e Presentacion de hallazgos y recomendaciones, asi como los descuentos a realizar por el no
cumplimiento de las metas exigidas al proveedor

Productos Generados
« Informe de analisis de cumplimiento del ANS

2.6. Seguimiento a Incidentes y Errores de los Servicios en Linea Reportados por el Contact
Center

El Contact Center desempefia un papel fundamental en la identificacion y reporte de incidentes y errores
en los Servicios en Linea de la entidad. Este proceso incluye la recepcion, clasificacion y escalamiento
de incidentes técnicos relacionados con el acceso, sincronizacién y uso de los servicios informaticos.

El seguimiento a estos reportes permite gestionar oportunamente las afectaciones experimentadas por
los ciudadanos, garantizando una respuesta eficiente. Ademas, facilita la identificacién de tendencias y
posibles fallas recurrentes, lo que contribuye a la mejora continua de la infraestructura tecnoldgica de
la entidad y asi dar respuesta y seguimiento a incidentes y requerimientos de servicio reportado por el
Contact center.

Objetivo

* Apoyar en los casos relevantes para buscar solucion inmediata a los problemas o errores
reportados por los ciudadanos e informados por el Contact Center.

* Informar al Contact Center los cambios, nuevos servicios o ventanas de mantenimiento que
afecten el correcto funcionamiento de los servicios en linea.
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Metodologia de Seguimiento y Gestion

Para garantizar un adecuado seguimiento de los incidentes se implementa un proceso estructurado en
las siguientes fases:

* Recepcién de Incidentes

+ Escalamiento y Monitoreo de Soluciones

» Coordinacion con areas técnicas para agilizar la solucion de incidentes criticos o de alto impacto.
+ Comunicacion y Socializacién de Cambios.

* Generacién de alertas y notificaciones al Contact Center sobre mantenimientos programados,
nuevas funcionalidades o cambios en los servicios.

» Difusién de lineamientos y buenas practicas para mejorar la gestiéon de incidentes.

Productos
+ Correos de casos gestionados y socializacion de cambios o lineamientos.

2.7. Arbol de Tipificacién

El Arbol de Tipificacion es una estructura jerarquica utilizada para clasificar de manera eficiente las
interacciones que ingresan al Contact Center. Su correcta gestion permite categorizar con precision las
consultas, requerimientos y reclamos de los ciudadanos, facilitando la identificacion de tendencias y la
toma de decisiones estratégicas.

El mantenimiento y actualizacién del Arbol de Tipificacién es una tarea clave para garantizar que la
informacion refleje con exactitud los temas de consulta mas frecuentes, incorporando cambios
normativos, nuevos procedimientos y necesidades emergentes del servicio.

Objetivo

« Asegurar que la informacién contenida en el Arbol de Tipificacion esté actualizada, reflejando
de manera precisa la realidad operativa del Contact Center.

» Optimizar la gestion de interacciones, garantizando que las consultas sean clasificadas
adecuadamente para su correcta gestion y analisis.
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Realizar propuestas de mejora en la estructura del Arbol de Tipificacién con base en el analisis
de datos, cambios normativos y nuevas necesidades del servicio.

Facilitar la extraccion y analisis de informacion estadistica, asegurando que las categorias
permitan obtener reportes detallados sobre tendencias y necesidades de los ciudadanos.

Metodologia de Seguimiento y Control

El proceso de actualizacién y control del Arbol de Tipificacion se desarrolla en las siguientes fases:

1. Revision Periddica de la Estructura de Tipificacion

Andlisis del uso actual de las categorias del Arbol de Tipificacion.
Identificacion de categorias con baja utilizacion o redundantes.

Evaluacién de nuevas necesidades de clasificacion con base en consultas emergentes.

2. Actualizacion y Optimizacion de Categorias

Ajuste de nomenclaturas y descripciones para mejorar la precision en la clasificacion.
Inclusion de nuevas categorias segun los cambios normativos y operativos.

Eliminacion o consolidacion de categorias obsoletas o de baja utilizacion.

3. Monitoreo y Evaluacién de la Efectividad del Arbol de Tipificacién

Seguimiento al uso de las categorias y ajuste de la estructura cuando sea necesario.
Analisis de reportes estadisticos para medir la eficiencia de la clasificacion.

Propuesta de mejoras continlias basadas en datos operativos y requerimientos estratégicos.

Productos Generados

Arbol de Tipificacion debidamente actualizado, reflejando las necesidades actuales del servicio.

Retroalimentacion y propuestas de mejora en la estructura de tipificacion.
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2.8. Sistema de Audio Respuesta (IVR)

El Sistema de Respuesta de Voz Interactiva (IVR) es un componente esencial en la operacién del
Contact Center, ya que permite la gestion automatizada de consultas y canalizacién eficiente de los
usuarios. Su correcto funcionamiento y actualizacién constante garantizan una mejor experiencia para
los ciudadanos y optimizan la operacién del servicio.

Este proceso implica el seguimiento, control y validacion de la estructura del IVR, incluyendo la revisiéon
y aprobacion de los mensajes propuestos por el proveedor del servicio, asi como la formulacién de
mejoras alineadas con las necesidades de la Entidad y las estrategias de atencion multicanal.
Objetivos

* Supervisar y controlar la configuracion del IVR, asegurando que los mensajes y flujos sean
actualizados conforme a las necesidades del servicio.

* Revisar y aprobar los mensajes del IVR propuestos por el contratista, garantizando que la
informacion proporcionada a los ciudadanos sea clara, precisa y alineada con la normativa

vigente.

* Generar propuestas de optimizacién del IVR, enfocadas en mejorar la eficiencia del
enrutamiento de llamadas y la experiencia del usuario.

* Evaluar el desempefo del IVR mediante el analisis de reportes de uso, identificando
oportunidades de mejora en la distribucién de llamadas y en la automatizacion de respuestas.

Metodologia de Seguimiento y Gestion
Monitoreo y Evaluaciéon de la Operacion del IVR
* Revision periddica de la funcionalidad del sistema y del nivel de satisfaccion del usuario.

* Andlisis de métricas de desempefio, como tasa de abandono en el IVR, porcentaje de
transferencia a agentes y tiempo promedio de interaccion.

Revisiéon y Aprobacién de Mensajes
» Validacion de la estructura de los menus y submenus del IVR.

* Revision de los mensajes propuestos por el contratista, asegurando alineacion con la estrategia
de comunicacion de la Entidad.
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» Aprobacion y solicitud de ajustes en caso de ser necesario.
Propuestas de Optimizacion

* Identificacion de oportunidades de mejora en el flujo del IVR para reducir tiempos de espera y
mejorar la resolucion automatizada de consultas.

» Coordinacién con el proveedor para implementar cambios en la estructura del IVR.
Productos Generados
* IVR actualizado, con mensajes revisados y aprobados.

* Reportes de andlisis y optimizacion del IVR, incluyendo estadisticas de uso y propuestas de
mejora.

2.9. Campanas

Las campanas de comunicacion y/o contacto permiten la implementacion de estrategias de servicio
enfocadas en la difusién de informacion relevante, la optimizacién de la atencién al ciudadano y el
fortalecimiento de la relacién con los usuarios. Estas campafas pueden incluir acciones como
llamadas de salida, mensajes IVR, envios de SMS o correos electrénicos, con el fin de informar
sobre tramites, fechas clave, normativas o cambios en los servicios.

El proceso de gestion de campafias contempla la recepcion y analisis de solicitudes, la verificacion
del cumplimiento de parametros establecidos y la coordinacion con el Contact Center para su
ejecucion. Asimismo, se realiza un seguimiento continuo de los resultados obtenidos con el
proposito de medir su efectividad y proponer mejoras en futuras estrategias.

Objetivos
* Revisar y validar las solicitudes de campanas, asegurando que cumplan con los lineamientos y

parametros definidos en el procedimiento.

» Coordinar la ejecucion de campafias con el Contact Center, garantizando el cumplimiento de las
estrategias de servicio establecidas.

* Realizar seguimiento a los resultados de las campafas, utilizando indicadores de desempefio
que permitan evaluar su impacto y proponer ajustes para futuras implementaciones.
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Metodologia de Seguimiento y Gestion
Recepcioén y Evaluacién de Solicitudes
» Verificacion de los objetivos y alcances de la campana.

* Revision del contenido y los canales de comunicacion propuestos (llamadas de salida, mensajes
IVR, SMS, correos electronicos).

» Validacién del cumplimiento de los lineamientos establecidos:

Mensaje de texto a Celular (SMS): el texto del mensaje debe contener maximo 159 caracteres
incluidos espacios, caracteres especiales (."!1#&/) y la palabra DIAN.

Llamada de Salida: el guion que maneje el agente telefénico debe contener saludo, informacién de la
campana, recomendaciones (de ser necesario) y despedida. (Guion y/o modelo).

Ejecucion y Monitoreo de la Campaia
» Coordinacion con el Contact Center para la implementacion de la estrategia aprobada.

» Seguimiento en tiempo real del desarrollo de la campafa, monitoreando métricas como alcance,
tasas de respuesta y efectividad.
Productos Generados

* Reporte final de la campafa con analisis de indicadores y conclusiones sobre su efectividad.

3. Anexos
» Guia para evaluar la calidad del servicio telefonico.

» Guia para evaluar la calidad del servicio de chat.
* Guia para evaluar la calidad del servicio de redes sociales.
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No. 7. CONTROL DE CAMBIOS

Version Vigencia Descripcion de los cambios Tipo de
informacion

Desde Hasta

Esta version
corresponde a
Informacion
Publica.

1 21/04/2025 | 08/06/2025 Version inicial.

Se ajusta la definicion de Gestion
Integrada de Servicios GIS.

Se ajusta el alcance del numeral 2.1.3.
Seleccion de la Muestra.

Se ajusta el numeral 2.1.5 Gestién de
Retroalimentacion y Resolucion de
Controversias; En lo relacionado con
rechazo del refute segunda instancia
y aceptacion del refute segunda

instancia. .

Esta version
2 09/06/2025 Se ajusta el numeral 2.3. Evaluacién C?r;esponfj,e a
de conocimiento indicando que la n;l;gie:gon

misma se hace De acuerdo con el
alcance de cada piloto.

Se ajustan:

Anexo 1_CT_CAC 0149

Anexo 2_CT_CAC_0149

Anexo 3_CT_CAC_0149

de acuerdo con la operacion vigente y
se reemplaza en todos los
documentos el concepto de
"Ciudadano cliente" por "ciudadano"
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Alejandro Mendoza Celada Inspector Il Subdireccion de servicio al
Adriana Sarmiento Bohorquez Gestor | ciudadano en asuntos
tributarios
Elaboré: Elaboracién técnif:a
Alfonso Gomez Rojas. Gestor Il
David Fernando Pinzon Galvis. | Gestor Il Coordinacién de Procesos y
Riesgos Operacionales
Elaboracion metodologica
Coordinador , .de Subdireccién de servicio al
Reviso: Argemiro Franco Munera Canal_es d_e Serviclo y ciudadano en asuntos
Experiencia del } i
. tributarios.
Usuario
Subdireccién de servicio al
Aprobé: | Argemiro Franco Munera Subdirector (A) ciudadano en asuntos

tributarios
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