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Con el paso de los anos, se ha evidenciado desconfianza de los ciudadanos frente a
algunas instituciones publicas, en parte porque cada vez tenemos una sociedad mas
preparada y exigente, y de otra parte porque la respuesta de las entidades publicas no
va al mismo ritmo de la exigencia social.

Por ello, en la busqueda de respuestas oportunas y de calidad que mejoren la relacion
estado - ciudadano, la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios de
la  DIAN reorienta y redisela sus lineamientos estratégicos y de
operacion encaminados a consolidar y poner en marcha un modelo de experiencia de
usuario de calidad, que incluya tanto a ciudadanos como a servidores, a partir de sus
diferencias y diversidad, postulados del actual Plan Nacional de Desarrollo.

El proposito de mejorar la experiencia de usuario se basa en dos aspectos bandera: el
incremento y fortalecimiento de capacidades de su talento humano y el uso de
tecnologia de punta sustentada en Inteligencia Artificial.

Para construir un primer momento hacia este propdsito, hemos
tomado como referente el documento CONPES 4070 del 20 de diciembre de 2021, que
nos confirma que: A pesar de los esfuerzos normativos existentes,
siguen persistiendo retos que impiden afirmar que en el pais existe un
engranaje institucional efectivo que promueva la transicion hacia un Estado abierto.

El "Estado abierto" busca avanzar en la construccibn de confianza a través
de una nueva forma de gobernar, en donde el ciudadano es un aliado de
la administracion publica, pasando del paradigma del gobernar para los ciudadanos a
una nueva dimension de gobernar con los ciudadanos. Es aqui donde toma mas fuerza
la necesidad de interactuar y conocer al ciudadano para que ajustemos nuestra forma
de servirle a sus requerimientos y expectativas.



Si pretendemos mejorar y articular esa relacion entre la DIAN vy
la ciudadania basada en la confianza y el equilibrio entre las expectativas
de los ciudadanos vy las respuestas que brinda Ila DIAN,
necesitamos una articulacion efectiva de acciones con transparencia y
acceso a la informacién publica, integridad, legalidad, y la participacién
ciudadana e innovacion (tecnologia con Inteligencia Artificial).

Para Materializar esta iniciativa, la SSAC tiene entre otras, las siguientes
metas para el 2024: trabajar conjuntamente con la Subdireccion de RUT un
nuevo servicio de registro, Servicio de Renta 210 con devoluciones
automaticas para personas naturales e implementacién de un contact center
con funcionarios DIAN.

Paralelo a lo anterior, la Alta Direccion ha decidido incrementar de
manera sustancial el numero de servidores vinculados al proceso de
cercania al ciudadano, con lo cual se podran asumir los retos y desafios del
pilar del servicio como uno de los ejes centrales del Plan Estratégico de la
DIAN 2024 - 2026.

Todo esto basado en una estrategia de socializacion y difusion
en lenguaje claro planteado en el Manual Operativo del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG) marzo 2023, donde se promulga que
el lenguaje, estructura y diseno de las comunicaciones institucionales
deben ser tan claros que el publico al que estan destinadas pueda por si
mismo acceder y encontrar facilmente lo que necesita; ademas, comprender
y usar efectivamente los apoyos e instrumentos tecnoldgicos
dispuestos para tal fin.



La incorporacion del lenguaje claro en este trabajo debe posibilitar
la construccion de contenido publico mas sencillo (en la normatividad,
en respuestas a PQSRD, en formularios, en comunicaciones de la
DIAN, en espacios de dialogo, en la pagina web, redes sociales, entre
otros), que permita el ejercicio de los derechos y el cumplimiento
de deberes ciudadanos y favorezca el aumento de los niveles de atencidn,
y concomitantemente la cultura de la contribucion voluntaria vy
moral tributaria.

Finalmente, la politica de servicio al ciudadano plantea como un fin
esencial del Estado servir a la comunidad, aspecto que coincide con el
espiritu de la Subdireccidon, razéon fundamental para que garanticemos
el acceso efectivo, oportuno y de calidad del ciudadano a todos
nuestros servicios.

La implementacion de estos lineamientos se debe dar en los
diferentes escenarios de relacionamiento dialogantes, incluyentes y que
construyan confianza con el ciudadano.

Potenciar la motivacion de cada uno de los servidores de las areas
de servicio de todo el pais, generar sentido de pertenencia y consciencia del
rol estratégico que juega la atencion al ciudadano son elementos clave para
la concrecion e implementacion de los lineamientos del nuevo modelo
de experiencia de usuario aqui expuestos, reto organizacional que sin
duda entre todos llevaremos a feliz éxito.



Estrategia 2024

( Servicio al ciudadano )

Lineamientos

1800 servidores
nuevos

Gestores de
servicio

Nuevo se['vicio de
Registro Unico
Tributario - RUT

Devoluciones
Automaticas
Personas Naturales

Omnicanalidad
Contact Center
con funcionarios



Objetivo

General

Generar una cultura de calidad
en el servicio reconociendo las
diferencias y diversidad
de los ciudadanos.



Objetivos

Especificos

 Posicionar las areas de servicio al
ciudadano como pilar estrategico de
la entidad.

 Reorientar los ciclos de servicio a la
mejora de la calidad de atencion.

* Mejorar las dinamicas de trabajo de
nuestro proceso de servicio al
ciudadano a partir del fortalecimiento
del talento humano y la innovacion.



Promesa de

Servicio

Nuestra experiencia
de servicio hoy
es mejor que ayer.

Cuéntenos cOmo nos ve...



Concepto

Orientador

Empatia con el ciudadano.
Bienestar para el servidor.






Hoy somos asi

Atencioén presencial

Video atencion Atencion telefonica

Redes Sociales

Asi nos vemos manana

Omnicanalidad (CRM-AI)
Ayudar o facilitar

. @ © Facilitar Servicios en linea

® Ayudar  Punto de Atencion

A
®© Ayudar Contact Center

Atencion Prioritaria



® Fiscalizacion

Foco del relacionamiento

A

Ayudar o facilitar

>

® Control Extensivo .E i

o Ayudar

No saben

Tratan pero no lo Iogran

Quieren cumplir

Experiencia de usuario DIAN

Omnicanalidad (CRM-AI)

o Facilitar

Servicios
en linea

o Ayudar

Contact
Center

© Ayudar

Punto de
Atencion

o Facilitar

TIPOS
DE USUARIO

DIAN
Q Ocasionales

Atencion
Prioritaria
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- Evaluacion
del servicio
- Encuestas
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especializada
- Servicios en linea
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Atencion Presencial

Ciclo
Orientador logistico TAC
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Ingresar al punto En sala Evaluar el servicio

Guardia de seguridad Ciudadano espera Por parte del

el llamado ciudadano
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aplica protocolo y
direccionamiento

Agendar / . ..
g Verificar requisitos Atender
Confirmar / . :
y asignar turno al ciudadano
Recordar cita Orientador Gestion en ventanilla
Programacion, logistico fijo o kiosco
confirmacion y Funcionario Backup
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reconfirmacion via
correo electronico

Descripciones nuevos roles

Los orientadores logisticos deben estar en la capacidad de orientar
al ciudadano respecto del lugar y el modo para gestionar los tramites,
consultar informacion y obtener los documentos en caso de no cumplir con
los requisitos. Adicionalmente, promover el uso de las herramientas
digitales.

* Orientador logistico flotante: Servidor integral encargado de identificar
las necesidades de los ciudadanos, romper filas, direccionar al atril o a
pedir turno, desplazarse a la sala para verificar si el tramite pude ser
autogestionado y aplicar encuestas de evaluacion del servicio, etc.

» Orientador logistico fijo: Servidor integral encargado de verificar
requisitos, generar turnos de atencion, direccionar al ciudadano a sala y
aplicar encuestas de evaluacion del servicio.



Tips — Recomendaciones

* Aplicar los protocolos de servicio y lenguaje claro en cada etapa del ciclo
(contacto inicial, sintonia, desarrollo y finalizacion).

* Programar la agenda de acuerdo con los tiempos definidos para la
atencion de los tramites y el talento humano disponible, garantizando
disponibilidad de atencion para quienes no tienen agenda.

* Promover los espacios de retroalimentacion para socializar casuistica y
unificar criterios.

* A partir de la reorientacion del servicio a la experiencia de usuario,
debemos generar empatia © con el ciudadano y gestionar efectivamente
sus tramites.

* Despejar cualquier duda adicional que el ciudadano pueda tener e
invitarlo a responder la encuesta de satisfaccién y finalizar el servicio.



Video Atencion

Ciclo

Atencion al ciudadano

Se conectan las dos
partes y se gestiona la
solicitud I

@@ -

Agendar / Confirmar/

. Evaluacion
Recordar cita
Programacion, confirmacion y Por parte del
reconfirmacion via correo ciudadano

electronico

Tips — Recomendaciones

* Aplicar los protocolos de servicio y lenguaje claro en cada etapa del ciclo (contacto inicial, sintonia,
desarrollo y finalizacidn).

* Programar la agenda de acuerdo con los tiempos definidos para la atencién de los tramites y el talento
humano disponible, garantizando disponibilidad de atencidn para quienes no tienen agenda.

* Aseglrese de que los servidores que hagan esta tarea manejen adecuadamente las herramientas
tecnoldgicas necesarias para presentar este tipo de servicio.

* Promover los espacios de retroalimentacidn para socializar casuistica y unificar criterios.

* A partir de la reorientacidn del servicio a la experiencia de usuario, debemos generar empatia © con el
ciudadano y gestionar efectivamente sus tramites.

* Despejar cualquier duda adicional que el ciudadano pueda tener e invitarlo a responder
la encuesta de satisfaccién y finalizar el servicio.




Atencion Telefonica

g Ciclo
Navegacion »
en el IVR Atencion
El ciudadano Se gestiona la
escoge la opcién solicitud
que necesita p——

N S
.4y

Llamada Tiempo
a la DIAN de espera
El ciudadano llama El ciudadano espera Se envia al
alalinea de para ser atendido por ciudadano a la
atencion DIAN un agente encuesta de

satisfaccion

Evaluacion

Tips — Recomendaciones

* Aplicacion de  protocolos de servicio con amabilidad, respeto, confianza,

personalizacién y efectividad.

* En Contacto inicial: hacer sentir al ciudadano bienvenido y cémodo, generando empatia ©.

e Identificar el motivo por el <cual el ciudadano se acerca y que ambos

servidor) tengan clara la necesidad, generando empatia ©.

* Verificar, analizar y solucionar la solicitud del ciudadano, generando empatia ©.

* Despejar cualquier duda adicional que el ciudadano pueda tener e invitarlo a

la encuesta de satisfaccién y finalizar el servicio.

seguridad,

(ciudadano-

responder






Sistema PQSRD

Ciclo
Clasificacién Respuesta final Retroalimentacion
y asignacioén y anexos (Pepe Grillo)

Se le da respuesta

Se define el tipo de solicitud, Insights de

negocio

el tema y el subtema a la solicitud del

s ciudadano

N B . \_//c_

Creacion Acciones o Evaluar
de la solicitud del area responsable el servicio
El ciudadano crea su Por parte

Se gestiona la
derecho de peticiéon en

el sistema PQSRD

solicitud del ciudadano

Tips — Recomendaciones

« Evaluar teniendo en cuenta la encuesta de satisfaccién, los temas y subtemas de las
PQSRD.

» Aprovechar el espacio de embajadores para poder realizar acciones preventivas y
correctivas con las Subdirecciones e Impuestos de Bogota relacionas con la

informacién que suministra la encuesta, los temas y los subtemas mas representativos
y de mayor impacto.

» Se busca que terminado el ciclo y con la informacion recolectada por PQ se evite que
un peticionario ingrese a los ciclos de atencidn por temas ya detectados.

* Los insights seran esenciales para el mejoramiento del portafolio de tramites y
servicios de la entidad.



Sistema PQSRD

Actividad

Tiempo

estimando

Documentos

Creacion

El ciudadano crea la peticion queja, sugerencia
reclamo o denuncia a través de la pagina Web o
la App DIAN o el funcionario DIAN la crea desde
Dynamics 365.

Clasificacion y asignacion

Se define el tipo de solicitud, el tema y subtema,
el propietario o competente para dar respuesta.

Acciones del area responsable

Cuando se le da tramite a la solicitud del
ciudadano

Respuesta final y anexos

Representa el cierre de la solicitud de cara al
peticionario

Variables de comunicacion al peticionario
» Correo electronico

» Direccion fisica

* Publicacion en la pagina WEB

Evaluacion

Usuario anénimo
(maximo 5 minutos)
Usuario identificado
para pqgsrd

(maximo 10 minutos)
Usuario registrado
muisca

(meta maxima 10
minutos con tec)

Minimo 5 a maximo
20 minutos
(depende
complejidad)

* Respuesta parcial (max. 5
minutos)

*  Ampliacion de
Informacion (max. 5 minutos)

» Aclaracion de peticion (max. 5
minutos)

* Remision a entidad externa
(max. 5 minutos)

Correo electrénico (max. 5
minutos)

Direccion fisica (incluyendo el
tiempo de entrega de oficio

a correspondencia y notificaciones
max. 1 dia habil)

Publicacion en la pagina WEB
(incluyendo el tiempo de entrega
de oficio a correspondencia

y notificaciones max. 1 dia habil)

Es la actividad que nos permite recibir la retroalimentacion del

ciudadano con relacion a la usabilidad del sistema, oportunidad

Maximo 3 minutos

y calidad de la respuesta permitiendo informar a las areas
seleccionadas sobre las razones por las que nos contacta el

ciudadano.

Entrega informacion

Es la actividad que busca retroalimentar a las areas
con relacidn a las razones de contacto de
los ciudadanos a través del sistema de PQSR

Temas de clasificacion en el sistema

(Max. 1 hora)
Subtemas de clasificacion del sistema

(Max. 1 hora)

Andlisis de datos ( Max. 24 horas)
Elaboracién y entrega de informe
(Max. 1 dia)

Lineamientos gestiéon
de licenciamiento y

roles PQSR en
Dynamics 365.

Lineamientos gestion
de licenciamiento y

roles PQSR en
Dynamics 365.

Lineamientos
gestion de
licenciamiento
y roles PQSR
en Dynamics
365.

Lineamientos
gestion de
licenciamiento
y roles PQSR
en Dynamics
365.

04 437 _Accione
s_de_mejora_pr
opuestas_por_la
s_areas

04 437 _Accione
s_de_mejora_pr
opuestas_por_la
s_areas






Videoatencion

desde los puntos

de contacto

Incremento en la
disponibilidad de agenda,
proporcional al ingreso
paulatino de los nuevos

servidores

Extensidon de horarios de

atencion y organizacion
del equipo de funcionarios
por turnos de atencion
proporcionalmente al
ingreso de los nuevos
servidores, atendiendo la
idiosincracia local y
cumpliendo con los
establecido en la Circular
20 de 2013

Formulacion e Replicar de manera

implementacion nueva proporcional y paulatina la

estrategia de capacitacion, atencién personalizada de
formacion y entrenamiento  contribuyentes relevantes.
Para el 2024 esta

implementacion debera

de los servidores de las
areas de servicio al
ciudadano. realizarse en las
Direcciones Seccionales

mas grandes.






Gestores de servicio

Es una estrategia de la Subdireccién de Servicio al Ciudadano en
Asuntos Tributarios que tiene como objetivo coordinar las diferentes
actividades para unificar criterios en la atenciéon e
implementar buenas practicas mediante las siguientes acciones:

Acompanfar a las Subdirecciones de la Direccién de
Gestién de Impuestos para la generacion organizada de
8 campafnas de servicios.

Acompanar a los puntos de atencion, ser enlace entre
2 ellos y asegurarse de que la informacién llegue a los
n servidores de servicio para dar al ciudadano una
orientacion y asistencia personalizada, completa,
actualizada y pertinente.

El grupo de embajadores de servicio esta conformado
por los servidores de las coordinaciones de Canales de
Servicio y Experiencia del Usuario y Cultura de la
Contribucion de la Subdireccion de Servicio al
Ciudadano en Asuntos Tributarios, segun puntos
asignados.






NUEVO SERVICIO DE
DILIGENCIAMIENTO
DEL RUT

NUEVO SERVICIO DE
RENTA 2023 PARA
PERSONAS NATURALES

DEVOLUCION
AUTOMATICA DE
RENTA PARA
PERSONAS NATURALES

O,




NeoRUT

CULTURA B

Modelo exp.

Perfil funcionario y

CANALES 1 Con funcionarios

PQSRD

de usuario 3 modulo de
- Junio entrenamiento
10 nuevos 4 ferias:
Contact Center (1 grande en Bogota; 3
puntos de 3 pequefias = 2 con gremios,
DIAN contacto " 1con organizacion popular
~> Octubre en territorio) > Septiembre
o Informes
1 Estabilizacion (Pepe 3 Encuestas de percepcion
- Sistema PQSRD *  Grillo) = del servicio = Junio

- Marzo

->Enero




GRACIAS

Subdireccion de Servicio
al Ciudadano en Asuntos Tributarios




