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1. OBJETIVO

Atender a través de los diferentes canales de comunicacién e interaccién a los ciudadanos clientes
respecto de las obligaciones Tributarias, Aduaneras, Cambiarias e Internacionales (TACI).

2. _ALCANCE

Inicia con la recepcion de elementos de una campafia, oficio de comunicacién de creacion o
racionalizacion de un tramite u Otro Procedimiento Administrativo (OPA), con la comunicacién de la
identificacion de brechas y/o con una consulta, orientacién, acompafiamiento y solicitud de gestién de
tramites u OPAS de un ciudadano cliente y finaliza con la consulta a través del IVR (interactive voice
Response), con la recepciéon de la PQSR y denuncias o con la realizacion de la evaluacion del servicio
y la atencion al ciudadano cliente y el seguimiento de la misma.

3. CONDICIONES GENERALES

La Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, a través de
la Subdireccion de Servicio al Ciudadano en Asuntos Tributarios 0 quien haga sus veces, tiene la
responsabilidad de disefiar lineamientos para la organizacion, atencion y seguimiento a los distintos
canales de comunicacion e interaccion, para que, a partir de su aplicacién a NIVEL NACIONAL, se
fortalezca la transparencia, eficiencia y eficacia de la gestion del servicio en la UAE DIAN
incrementando a su vez los niveles de confianza de la ciudadania con los servicios prestados. De esta
manera se busca que el servicio institucional genere los incentivos necesarios para incrementar el
cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales por parte de los ciudadanos clientes. Lo anterior,
en cumplimiento de lo prescrito por el Modelo de Gestidn Publica Eficiente, Nuevo Modelo de Servicio,
la Politica de Racionalizacion de Tramites, entre otros.

Con el fin de brindar soluciones y servicios integrados se ha disefiado un modelo de atencion de
acuerdo con las necesidades de la Entidad, para alcanzar mejores niveles de calidad en la atencion de
los ciudadanos clientes, y asi promover el incremento del recaudo voluntario y reducir costos de gestion.
Razon por la cual se ofrecen recursos como los canales de atencion, presencial, virtual y telefonico, los
cuales constituyen un medio de intercambio de informacion entre gobierno y ciudadanos, ademas de
un mecanismo de acercamiento para incrementar la confianza con el Estado, a través de la prestacion
de un servicio eficiente y transparente con fluidez y calidad de las comunicaciones, asi como poner a
su disposicién nuevas iniciativas de participacion ciudadana.

4. MARCO LEGAL Y REGLAMENTARIO

Ver catalogo normativo del proceso.

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Tipo de : Modo Clasificacioén
Titulo
documento de uso documento

Gestion de tramites, otros

Procedimiento | PR-PEC-0342 | procedimientos administrativos | Digital Interno
(OPA) y/o consultas

Procedimiento | PR-PEC-0238 | Control de salidas no conformes Digital Interno
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Procedimiento | PR-PEC-0239 | Acciones correctivas Digital Interno
Procedimiento | PR-CAC-0043 Peticiones, quejas, sugerencias, Digital Interno
reclamos, felicitaciones y denuncias

Procedimiento | PR-CAC-0325 | EJécucion de campaiias a traves de Digital Interno
los diferentes canales de servicio

Procedimiento | PR-CAC-0383 'S‘l‘*rcitg'gac'on y cierre de brechas de | - pyqjig) Interno

Instructivo No aplica .IFEIng'StrO de Casos Proyecto Soporte Digital Interno

Catrtilla CT-CAC-0052 | Agendamiento de citas Digital Interno

Cartilla CT-CAC-0054 | artila protocolos de servicio en fa | - p;ieg) Interno
atencion

Cartilla CT-CAC-0056 | Cartilla atencion presencial Digital Interno

Cartilla CT-CAC-0057 | Evaluacion del sewvicio y la atencion | - py; iy Interno
al ciudadano cliente
Ficha técnica de atencibn a

Formato FT-CAC-2216 | solicitudes para el uso de los| Digital Interno
diferentes canales de servicio

Formato *FT-CAC-2612 | Solicitud agendamiento de citas Digital Interno
Recepcion de Quejas, Reclamos,

Formato 1450 Sugerencias, Peticiones y | Digital Interno
Felicitaciones.

Manual No Aplica Manual de Usuario Reportes. Digital Externo

Manual No Aplica Manual de Usuario Digiturno5. Digital Externo

*Este formato se encuentra asociado a la cartilla CT-CAC-0052 Agendamiento de citas.

6. DEFINICIONES Y SIGLAS

e Acuerdos de nivel de servicio: También conocidos por su sigla ANS, representan una métrica
de evaluacion y un objetivo asociado a la gestion y resultado de un proceso clave en el
relacionamiento de Entidad con los ciudadanos clientes. Constituye de esta forma la promesa
institucional de gestién en torno a la prestacion del servicio. Fuente: DIAN — Subdireccién de
Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

¢ Agendamiento: Programacion de citas, a través del servicio de agendamiento de la Entidad,
para aquellos trdmites que requieran la presencia del ciudadano cliente en las oficinas de la
DIAN. Fuente: DIAN — Subdireccién de Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de
Gestion de Canales de Servicio.

e Agente: Persona que ejerce funciones operativas en el Centro de Contacto. Fuente: DIAN —
Subdireccién de Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de
Servicio.

e Atencidn: Servicio que presta y proporciona la entidad para facilitar a los ciudadanos clientes

el cumplimiento de las obligaciones o ejercicio de un derecho. Fuente: DIAN — Subdireccion de
Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.
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Base de Datos: Conjunto de datos que pertenecen al mismo contexto almacenados
sistematicamente para su posterior uso. Fuente: DIAN — Subdireccion de Gestion de Asistencia
al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

Campafia: Conjunto de actividades o0 acciones que se realizan en un periodo de tiempo y a un
universo de ciudadanos clientes, encaminadas a conseguir un fin. Fuente: Subdireccion de
Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestidon de canales de Servicio.

Canal de atencion: Medio a través del cual los ciudadanos clientes, interactian con la DIAN,
con el proposito de cumplir de manera voluntaria con sus obligaciones fiscales u obtener
informacién, orientacion o asistencia relacionada con los tramites y otros procedimientos
administrativos - OPAS. Fuente: DIAN — Subdireccidn de Gestion de Asistencia al Cliente —
Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

Capacidad instalada: Se refiere a la disponibilidad de recursos fisicos, tecnolégicos, de
infraestructura y de personal, necesarios para prestar un servicio con calidad y oportunidad.
Fuente: Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de canales
de Servicio.

Ciudadano cliente: 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 ejecucién de los procedimientos y consecuentemente de los procesos ocurridos al interior
de la misma. Fuente: DIAN — Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion
de Gestion de Canales de Servicio.

Centro de Contacto: Area donde agentes, asesores, supervisores o ejecutivos, especialmente
entrenados, realizan llamadas (llamadas salientes) o reciben llamadas (llamadas entrantes)
desde o hacia ciudadanos clientes; través del teléfono, redes social y chat o por canales
adicionales como fax, correo-e, mensajeria instantdnea, mensajes de texto y mensajes
multimedia, entre otros. Fuente: DIAN — Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente —
Coordinacién de Gestién de Canales de Servicio.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Fuente: UAE DIAN, MN-PEC-0009 Manual de Calidad Version 4.

Calidad del servicio: Cumplimiento de las expectativas de los clientes, a partir de: i) la
evaluacion de los elementos subjetivos del sistema de servicio dada por la percepcion del
cliente, y ii) el seguimiento a los resultados de operacion de los canales de atencion y la
evaluacion de cumplimiento de la promesa de servicio dada por los ANS. Fuente: DIAN —
Subdireccién de Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de
Servicio.

Ciclo de servicio en la atencion: Es la secuencia de actividades que el ciudadano cliente debe
realizar para gestionar un tramite u otro procedimiento administrativo —OPA-, en donde se
reflejan los momentos de verdad que experimenta el ciudadano cliente, el ciclo de servicio se
activa cada vez que el ciudadano cliente entra en contacto con la Entidad. Fuente: DIAN —

DIAN
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Subdireccion de Gestidon de Asistencia al Cliente — Coordinaciéon de Gestion de Canales de
Servicio.

Chat: Comunicacién simultanea entre dos 0 mas personas a través de Internet. Fuente: DIAN
— Subdirecciéon de Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de
Servicio.

Cuadernillo: Herramienta de consulta para el servidor publico/agente que contiene entre otros:
informacién adicional, aclaraciones, resumen normativo, etc. Fuente: DIAN — Subdireccion de
Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinaciéon de Gestién de Canales de Servicio.

CRM: Customer relationship management. Software para la administracion de la relacion con
los ciudadanos clientes. Fuente: DIAN — Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente —
Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

Estrategia: Conjunto de acciones que se implementan en un contexto determinado con el
objetivo de lograr el fin propuesto. Fuente: DIAN — Subdireccion de Gestion de Asistencia al
Cliente — Coordinacién de Gestion de Canales de Servicio.

Expectativa del ciudadano cliente: Hace referencia a aquellos aspectos adicionales que el
ciudadano cliente espera encontrar en la prestacion del servicio diferentes a los requisitos
basicos. Las expectativas son creencias sobre la entrega del servicio que sirven como
estandares o puntos de referencia para juzgar el desempefio de la Entidad. Se conforman a
través de las experiencias previas o del conocimiento de las experiencias de otras personas;
también se forman por lo que dicen los medios de comunicacién, como por los mensajes que
transmite la Entidad. Fuente: DIAN — Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente —
Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

Foro: Herramienta para la realizacién de foros virtuales que la DIAN programe con los
ciudadanos clientes. Debe estar disponible para el acceso en el portal de la DIAN y tener una
interfaz segura con un enlace a la direccion www.dian.gov.co. Fuente: DIAN — Subdireccién de
Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

Guion: Son las instrucciones que se utilizan en la ejecucién de campafas para dirigir la
interaccion de un agente con el ciudadano cliente en linea. Fuente: DIAN — Subdireccién de
Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

Incidente: Evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que causa, o puede
causar una interrupcion del mismo o una reduccién de la calidad de dicho servicio. Los
incidentes son el resultado de fallos o errores en la infraestructura Tl. Fuente: DIAN —
Subdireccién de Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de
Servicio.

Interacciones de servicio: Resultan ser los escenarios y momentos de contacto y
relacionamiento de los clientes con la Entidad, que son sometidos a evaluacion de la calidad
del servicio percibida. Fuente: DIAN — Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente —
Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

DIAN
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e Integridad del servicio: Facultad a partir de la cual se valoran los resultados de los
componentes objetivos y subjetivos del modelo de servicio institucional. Es posible hablar de
integridad del servicio cuando se planifican, controlan y evalGan los aspectos relacionados con
operacion de los canales de atencion y los ANS. Fuente: DIAN — Subdireccién de Gestion de
Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

¢ IVR (Interactive Voice Response) 6 VRU (Voice Response Unit) en espainol “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 —
Subdirecciéon de Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacién de Gestion de Canales de
Servicio.

¢ Llamadas de entrada: Llamadas entrantes al centro de contacto emitidas por los ciudadanos
clientes para consultar informacién de los trAmites y otros procedimientos administrativos —
OPAS de la Entidad. Las llamadas de entrada pueden abandonarse o ser atendidas por un
agente. Fuente: DIAN — Subdireccién de Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de
Gestion de Canales de Servicio.

e Llamadas recibidas: Llamadas tomadas por una troncal y atendidas por un agente del centro
de contacto quien brinda informacién a los ciudadanos clientes de los tramites y otros
procedimientos administrativos — OPAS de la Entidad. Fuente: DIAN — Subdireccion de Gestién
de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

e Llamadas de salida: Llamadas donde se contacta a los ciudadanos clientes para efectuar,
encuestas y brindar informacién relacionada con los trdmites y otros procedimientos
administrativos — OPAS de la Entidad. Fuente: DIAN — Subdireccién de Gestidén de Asistencia
al Cliente — Coordinacién de Gestion de Canales de Servicio.

e Mensaje SMS: Servicio de mensajes cortos conocidos como SMS (Short Message Service)
disponible en los teléfonos moviles que permite el envio de mensajes de texto entre teléfonos
moéviles. Fuente: Acuerdo marco de Precios de Servicios BPO CCE-595-1-AMP-2017.

¢ Mensajes masivos — IVR: Servicio de envio de mensajes de voz o audio a teléfonos fijos o
moviles de manera masiva y personalizada. Fuente: Acuerdo marco de Precios de Servicios
BPO CCE-595-1-AMP-2017.

¢ Momento de verdad: Instante que vive el ciudadano cliente en cada contacto con la Entidad, y
sobre la base de este contacto se forma una opinién acerca de la calidad del mismo. Fuente:
DIAN — Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales
de Servicio.

e Otros Procedimientos Administrativos - OPAS: Son otros procedimientos administrativos
relacionados con la misién que facilitan al ciudadano cliente la interrelacién con la entidad y que
no estan regulados y se identifican porque: No tienen soporte normativo, no tienen costo, no
son oponibles. Fuente: Departamento Administrativo de la Funcion Publica. Guia para la
racionalizacion de tramites.

DIAN
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DIAN

Percepcion del servicio: Las percepciones son creencias y son importantes porque los
clientes actiian sobre las cosas que creen, y las acciones afectan en el caso de la UAE DIAN el
cumplimiento voluntario y la confianza. Las percepciones estan enlazadas con las
caracteristicas o dimensiones de la calidad general del servicio. Fuente: DIAN — Subdireccion
de Gestién de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

Promesa de servicio: Es el compromiso que adquiere la Entidad con el ciudadano cliente, en
cuanto a los elementos de servicio y el nivel de servicio a ofrecer para velar por la satisfacciéon
de sus necesidades, expectativas y deseos, bajo los estdndares de calidad establecidos y
dentro de los requisitos exigidos por el marco legal vigente. Fuente: DIAN — Subdireccién de
Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestién de Canales de Servicio.

Protocolos de servicio: Son pautas de trabajo que formaliza las actuaciones de los servidores
publicos de la DIAN que atienden a los ciudadanos clientes, les indica la forma adecuada de
relacionarse y los comportamientos que deben tener en cuenta en la atencién presencial,
telefénica y virtual. Fuente: Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacién de
Gestion de canales de Servicio.

Red social: Son sitios de Internet formados por comunidades de individuos con intereses o
actividades en comun (como amistad, parentesco, trabajo) y que permiten el contacto entre
estos, de manera que se puedan comunicar e intercambiar informacién. Las redes sociales con
las que cuenta la UAE-DIAN son Facebook, Twitter y YouTube. Fuente: UAE-DIAN - Oficina de
Comunicaciones.

Requerimiento: Consulta y/o solicitud que se realiza ante las oficinas de las Direcciones
Seccionales de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales con el fin de llevar a cabo un
tramite u otros procedimientos administrativos - OPAS. Fuente: DIAN — Subdireccion de Gestion
de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

Satisfaccion del ciudadano cliente: Es la evaluacién que realiza el cliente respecto a un
servicio y que depende de que el servicio responda a sus necesidades y expectativas. Si esto
no se cumple se produce la insatisfaccion. la satisfaccion esta influenciada significativamente
por la evaluacion cognitiva y afectiva que hace el cliente sobre las caracteristicas del servicio y
esta condicionada por experiencias previas, predisposiciones y el contexto institucional donde
se enmarca la prestacion del servicio, incluso involucrando factores que no dependen y no son
competencia del prestador. Fuente: DIAN — Subdireccién de Gestion de Asistencia al Cliente —
Coordinacién de Gestién de Canales de Servicio.

Servicio: Conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas para incrementar
la confianza de los ciudadanos clientes, dandole valor agregado a las funciones de la Entidad.
Fuente: DIAN — Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de
Canales de Servicio.

Solicitud: Peticion formal de manera escrita y/o verbal que se realiza ante las oficinas de la
Direcciéon de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN para llevar a cabo un tramite u otros
procedimientos administrativos. Fuente: DIAN — Subdireccion de Gestion de Asistencia al
Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.
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e Tramite: Conjunto o serie de pasos o0 acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los
usuarios para adquirir el derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la Ley.
El trdmite se inicia cuando ese particular activa al aparato publico a través de un peticion o
solicitud expresa y termina (como tramite) cuando la administracion publica se pronuncia sobre
este, aceptando o denegando la solicitud y debe cumplir las siguientes condiciones: Hay una
actuacion del usuario (entidad o ciudadano — persona natural, persona juridica), tiene soporte
normativo, el usuario ejerce un derecho o cumple una obligacién. Fuente: Departamento
Administrativo de la Funcion Publica. Guia para la racionalizacion de tramites.

e Transaccion: También denominada “contacto con el ciudadano cliente”: Se entiende por
transaccion a una llamada o conversacion mediante chat, llamada telefonica, interacciéon en
redes sociales, foro y atencién en el servicio presencial. Fuente: DIAN — Subdireccién de
Gestion de Asistencia al Cliente — Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio.

7. DIAGRAMA DE FLUJO

7.1 Entradas

No. de

Proveedores

Entradas

Requisitos

actividad

0342

Tramites

Procedimiento PR-PEC-
Creacién  y/o | de
Racionalizacion

Procedimientos
Administrativos - OPAS

Oficio de comunicacién

Creacion o]
de | Racionalizacion de un
Otros | Tramite u Otro

Procedimiento
Administrativo - OPA.

Se realiza a través de oficio
comunicando lo pertinente al
trAmite u otro procedimiento
administrativo - OPA creado o
racionalizado, junto con los
documentos anexos para dar
inicio a la atencién en los canales
de la Entidad.

0325

Procedimiento PR-CAC-
Ejecucion  de
Campanas a través de

FT-CAC-2216 Ficha
técnica de atencion a
solicitudes para el uso

El lineamiento debe contener:

e Objetivo de la campaifia,
e Recursos o canales por utilizar

1 los diferentes Canales | de los diferentes canales Protocolo de atencién de
de Servicio. de servicio. acuerdo con el canal de
Servicio.
PR-CAC-0383 Comunicacion de la
A . . e Debe contener las brechas que
Identificacion y Cierre de | identificacion de deben ser cerradas
Brechas de Servicio brechas. ’
Consulta~s, _orientacién, e EIl servidor publico o agente
Ciudadano cliente acqmpanamlento” y que atienda la transaccion
SO,“C!tUd de gestion de debe estar capacitado para
tramites u otros

prestar el servicio.

DIAN
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procedimientos e Aplicar los protocolos de
administrativos - OPAS. servicio en la atencion

e Conocer los requisitos para
cada tramite u otro
procedimiento administrativo -
OPA segun lo establecido en
el Sistema  Unico de
Informacion de Tramites -
SUIT.
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1. Recibirinsumos.

Se reciben los insumos segln lo establecido en el numeral 7.1 del presente
procedimiento, con el fin de organizar la atencién, de acuerdo con los trdmites y otros
procedimientos administrativos - OPAS para atender a los ciudadanos clientes.

2. ¢La solicitud de atencién es presencial, telefénica o virtual (CHAT y redes
sociales)?
Atender al ciudadano cliente de acuerdo con el canal de interaccion:

Atencién presencial (punto de contacto, punto movil u oficina del proceso
misional): Continuar con la siguiente actividad.

Atencion telefénica (Centro de contacto): Continuar con la actividad 11.

Atencién virtual (Chat y redes sociales) (Centro de contacto): Continuar con la
actividad 26.

3. Recibir al ciudadano cliente.

El ciudadano cliente se recibe en punto de contacto, punto mévil o en oficina del
proceso misional con competencia en temas Tributarios, Aduaneros, Cambiarios e
Internacionales -TACI-, segln corresponda, de acuerdo con lo establecido en la
cartilla CT-CAC-0054 Protocolos de Servicio en la Atencién.

Atencion
virtual (Chaty
redes sociales)

(Centro de contacto)

INICIO

]

|

Atencion telefonica
(Centro de contacto)

Atencién presencial

Subdireccion de
Servicio al Ciudadano
en Asuntos
Tributarios,
Coordinacién de
Canales de Servicio y
Experiencia del
Usuario, Division de
Servicio al Ciudadano
o quien haga sus
veces en los procesos
misionales

Subdireccion de
Servicio al Ciudadano
en Asuntos
Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio y
Experiencia del
Usuario, Divisién de
Servicio al Ciudadano
o quien haga sus
veces en los
procesos misionales

Subdireccion de
Servicio al Ciudadano
en Asuntos
Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio y
Experiencia del
Usuario, Divisién de
Servicio al
Ciudadano, GIT
Servicio al Ciudadano
o quien haga sus
veces en los
procesos misionales

RESPONSABLES
PHVA ACTIVIDAD Responsable DEPENDENCIA REGISTROS
de la atencion
Oficio de

comunicacion
de creacion o
racionalizacion
de un tramite u
OPA.

Formato FT-
CAC-2216
Ficha técnica
Atencion a
solicitudes
para el uso de
los diferentes
Canales de
Servicio.
Solicitud de
realizacién de
tramite, OPA u
orientacion.

No aplica

No aplica

DIAN
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RESPONSABLES

PHVA ACTIVIDAD Responsable DEPENDENCIA REGISTROS
de la atencion

Subdireccion de

Servicio al
Ciudadano en
Asuntos
Tributarios,
4. Analizar lanecesidad del ciudadano cliente. Coordinacion de
Realizar anélisis de la necesidad del ciudadano cliente, de acuerdo con lo establecido Canales de
H en la cartilla CT-CAC-0056 Cartilla Atencién Presencial y los procedimientos Servicio y
asociados a los tramites y Otros Procedimientos Administrativos -OPAS- que se Experiencia del No aplica
encuentran publicados en el Sistema Unico de Informacién de Tramites -SUIT-. Usuario, Divisién

de Servicio al
Ciudadano, GIT
Servicio al
Ciudadano o quien
haga sus veces en
los procesos
misionales

Subdireccién de
Servicio al
Ciudadano en
Asuntos
Tributarios,
5. Asignar turno. 4 Coordinacion de
H Verificar en el aplicativo correspondiente, si el ciudadano cliente cuenta con cita para Canales de
obtener el tumo o generar turno, de acuerdo con lo estipulado en las cartillas CT- Servicioy
CAC-0052 Agendamiento de Citasy CT-CAC-0056 Cartilla Atencién Presencial. Experiencia del
Usuario, Division
de Servicio al
Ciudadano, GIT
Servicio al
Ciudadano o quien
haga sus veces en
los procesos
misionales

Cita asignada,
activada y
generacion de
turno en el sistema.




I LA

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

Cercania al Ciu

ATENCION EN CANALES

PR-CAC-0265

Versiéon 8

gina 11 de 24

PHVA

ACTIVIDAD

6. Atender al ciudadano cliente.

Llamar los turnos a través del aplicativo correspondiente de acuerdo con el Manual de
Usuario Digiturno5, realizar o asistir en la gestion del trdmite u Otro Procedimiento
Administrativo -OPA- solicitado por el ciudadano cliente, aplicando en la atencién lo
establecido en las cartillas CT-CAC-0054 Protocolos de Servicio en la Atencién y CT-
CAC-0056 Cartilla Atencién Presencial.

7. ¢Se requiere crear solicitud a la Mesa de Servicios de Tecnologia - Soporte
TIC?.

Cuando se presenten situaciones de tipo técnico que puedan afectar la prestacion del
servicio en la atencién. Continuar con la siguiente actividad. De lo contrario continuar
con la actividad 29.

8. Crear la solicitud ala Mesa de Servicios de Tecnologia - Soporte TIC.

Los servidores publicos autorizados o quien haga sus veces deben crear caso a
través de la herramienta Aranda por la opcién Soporte TIC, siguiendo el Instructivo
Interno Registro de Casos Proyecto Soporte TIC. Informar al ciudadano cliente el
procedimiento a seguir.

RESPONSABLES

Responsable
de la atencion

No se requiere

Solicitud de mesa —P@

De servicios de tecnologia

Se requiere solicitud de mesa
de servicios de tecnologia

DEPENDENCIA

Subdireccién de
Servicio al
Ciudadano en
Asuntos Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio
y Experiencia del
Usuario, Division de
Servicio al
Ciudadano, GIT
Servicio al
Ciudadano o quien
haga sus veces en
los procesos
misionales

Subdireccion de
Servicio al
Ciudadano en
Asuntos Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio
y Experiencia del
Usuario, GIT
Servicio al
Ciudadano o quien
haga sus veces

Subdireccién de
Servicio al
Ciudadano en
Asuntos Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio
y Experiencia del
Usuario, GIT
Servicio al
Ciudadano o quien
haga sus veces

REGISTROS

Registro en el
aplicativo
correspondiente

No aplica

Soporte de caso en
la herramienta
establecida para tal
fin.

DIAN
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RESPONSABLES
PHVA ACTIVIDAD Responsable DEPENDENCIA REGISTROS
de la atencion
Subdireccion de Servicio
al Ciudadano en Asuntos
o - ) Tributarios, Coordinacion
9. Recibir respuesta por parte de la Mesa de Servicios de Tecnologia - Soporte de Canales de Sewicio y | Respuesta en el
TIC. Experiencia del Usuario, registro en el
H Los servidores publicos autorizados o quien haga sus veces reciben la respuesta Divisién de Servicio al aplicativo
dada por la Mesa de Servicios de Tecnologia - Soporte TIC. Ciudadano, GIT Servicio | correspondiente
al Ciudadano o quien
haga sus veces en los
procesos misionales
10. ¢Por cual canal se debe transmitir la respuesta?. Subdireccién de Servicio
Los servidores publicos autorizados o quien haga sus veces transmiten al ciudadano al Ciudadano en
cliente la respuesta dada por la Mesa de Servicios de Tecnologia - Soporte TIC: Y Asuntos Tributarios,
v o _ _ Coordinacion de
Atencion presencial (GIT de Gestion, Control y Servicio, GIT de Servicio al Atenclén virtual Atencion pfesencla|® Canales de Servicio y No aplica
Ciudadano, GIT de PQSRD o punto mdvil). Continuar con la actividad 6. Experiencia del Usuario,
Atencién telefénica (centro de contacto). Continuar con lasiguiente actividad. Punto de Contacto o
Atencion virtual (chat y redes sociales) (centro de contacto). Continuar con la quien haga sus veces
actividad 26.
Atencién telefdnica Subdireccién de Servicio
11. ¢Es unallamadade entrada o de salida? al Ciudadano en Asuntos
Llamada de Entrada. Continuar con la siguiente actividad. Tributarios, Coordinacién
\% Llamada de Salida. Continuar con la actividad 28 de Canales de Servicio y _
Experiencia del Usuario, No aplica
Punto de Contacto o
Llamada de ( : ) quien haga sus veces
salida
Llamada de entrada . ) .
Subdireccion de Servicio
al Ciudadano en
Asuntos Tributarios,
H 12. Activar IVR para ingreso de llamada. Coordinacién de
Las llamadas ingresan directamente al IVR (interactive Voice Response) el cual Canales de Servicio y .
direcciona al ciudadano cliente de acuerdo con la necesidad. No aplica

Experiencia del Usuario,
Punto de Contacto o
quien haga sus veces
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RESPONSABLES
PHVA ACTIVIDAD Responsable DEPENDENCIA REGISTROS
de la atencion
Subdireccion de
Servicio al
., . . . Ciudadano en
13. ¢Laatencion al ciudadano cliente se da através de Agente o IVR? Asuntos Tributarios,
v Agente: Recibe la llamada. Continuar con la siguiente actividad. IVR Coordinacién de No Aplica
IVR (interactive Voice Response): El ciudadano cliente realiza consulta a través de (interactive Voice Response) '( ) Canales de Servicio
este sistema. Fin. y Experiencia del
Usuario, Punto de
Contacto o quien
Agente haga sus veces
Subdireccién de
H 14. Atender consulta. Sevicioal Registro en el
El agente atiende la consulta teniendo en cuenta la cartilla CT-CAC-0054 Protocolos Ciudadano en aplicativo
de Servicio en la Atencion, lineamientos y/o respuestas a las consultas enviadas por Asuntos Tributarios, | - correspondiente
la Coordinacion de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus Coordinacion de
veces y registra la gestion en el sistema definido. Canales de Servicio
y Experiencia del
Usuario, Punto de
. Contacto o quien
v Si puede resolvers ha
€ (:) ga sus veces
Mesa de servicios de . »
15. ;Laconsulta puede resolverse? Tecnologia — soporte TIC < :) Subdireccion de
Si: El agente da respuesta al ciudadano cliente. Continuar con la actividad 29.En caso Servicio al
contrario se informa al ciudadano cliente el procedimiento a seguir, escalando la Ciudadano en
\% consulta a: Asuntos Tributarios, .
La Mesa de Servicios de Tecnologia - Soporte TIC: Cuando se presenten Coordinacion de No Aplica
situaciones de tipo técnico que puedan afectar la prestacién del servicio en la Canales de Servicio
atencién. Continuar con la actividad 8. Segundo nivel y Experiencia del
Segundo Nivel: En caso de que el agente no pueda dar respuesta al ciudadano Usuario, Punto de
cliente porque requiere informacién especializada, continuar con la siguiente actividad. Contacto o quien
haga sus veces
Subdireccion de
) Servicio al
16. Escalar consulta a segundo mvel_. ) ) Ciudadano en Registro en el
H Elagente escala consulta a segundo nivel (El segundo nivel hace referencia al traslado Asuntos Tributarios, aplicativo

de la lamada a un agente especializado).

Coordinacion de
Canales de Servicio
y Experiencia del
Usuario, Punto de
Contacto o quien

haga sus veces

correspondiente

DIAN
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RESPONSABLES

Responsable

ACTIVIDAD Responsable de ~ U¢ Gestionde la DEPENDENCIA REGISTROS
la atencién Coordinacion de
Canales de Servicio y
Experiencia del Usuario
Subdireccién de
Servicio al Ciudadano
en Asuntos Tributarios,
17. ¢En segundo nivel, la consulta fue resuelta? Coordinacion de .
v Si: El agente da respuesta al ciudadano cliente. Continuar con la actividad 29. Canales de Servicio y No Aplica
No: Continuar en la siguiente actividad SH@ Experiencia del
Usuario, Punto de
Contacto o quien haga
sus veces
No Subdireccion de
Servicio al Ciudadano
18. Escalar consulta a la Coordinaciéon de Canales de Servicio y Experiencia del en Asuntos Tributarios,
Usuario o quien haga sus veces. Coordinacion de Solicitud a través de
H Cuando se generen dudas en procedimientos y normativa escalar la consulta a través de Canales de Servicio y correo electrénico
correo electrénico a la Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o Experiencia del ’
quien haga sus veces. Usuario, Punto de
Contacto o quien haga
sus veces
Subdireccion de
19. Recibir consulta. x Servicio al Cil_Jdada_no . .
H La Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus veces en Asuntqs Tr_|lbutar|os, Solicitud atraye_s de
) < P o Coordinacién de correo electronico.
recibe a través de correo electrénico la consulta, y analiza si puede dar respuesta. o
Canales de Servicio y
Experiencia del Usuario
o quien haga sus veces
Y
Subdireccion de
20. ¢La Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga Si—>® Servicio al Ciudadano
\Vi sus veces puede dar solucién?

Si: Continuar con la actividad 24.
No: Continuar con la siguiente actividad.

en Asuntos Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio y
Experiencia del Usuario
o quien haga sus veces

No Aplica

DIAN
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ACTIVIDAD

RESPONSABLES

Responsable
de Gestion de la
Coordinacion de
Canales de Servicio y
Experiencia del Usuario

Responsable
del proceso
competente

Responsable de
la atencion

DEPENDENCIA

REGISTROS

21. Escalar consultar al proceso competente.

La Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus veces
envia a través de correo electronico la consulta al proceso competente para que dé
respuesta.

22. Gestionar la consulta por parte del proceso competente.

El proceso competente gestiona la consulta y envia la respuesta a través de correo
electrénico a la Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien
haga sus veces.

23. Recibir respuesta del proceso competente.

La Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus veces
recibe a través de comreo electrénico respuesta a la consulta de parte del proceso
competente.

24.Enviar larespuestaal Centro de Contacto.

La Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus veces
envia a través de comeo electrénico la respuesta al Punto de Contacto, para que sea
transmitida al ciudadano cliente.

25. ¢ Por cual canal se debe transmitir larespuesta?.

Una vez allegada la respuesta de la Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia
del Usuario o quien haga sus veces se transmite al ciudadano cliente de la siguiente
manera:

Atencion telefénica (centro de contacto). Continuar con la actividad 14.
Atencion virtual (chat y redes sociales) (centro de contacto). Continuar con la
siguiente actividad.

26. Atender consulta o comentario.

El agente atiende la consulta o comentario teniendo en cuenta la cartilla CT-CAC-0054
Protocolos de Servicio en la Atencién, lineamientos y/o respuestas a las consultas
enviadas por la Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien
haga sus veces y registra la gestion en el sistema definido.

o

Atencion telefénira—b@

i

Atencién virtual
(Chat y redes sociales)

oty

Subdireccion de
Servicio al Ciudadano
en Asuntos Tributarios,
Coordinacién de
Canales de Servicio y
Experiencia del Usuario
o quien haga sus veces

Proceso competente o
quien haga sus veces

Subdireccién de Servicio
al Ciudadano en
Asuntos Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio y
Experiencia del Usuario
o quien haga sus veces

Subdireccién de Servicio
al Ciudadano en
Asuntos Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio y
Experiencia del Usuario,
Centro de Contacto o
quien haga sus veces

Subdireccién de
Servicio al Ciudadano
en Asuntos Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio y
Experiencia del Usuario,
Centro de Contacto o
quien haga sus veces

Subdireccién de
Servicio al Ciudadano
en Asuntos Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio y
Experiencia del
Usuario, Centro de
Contacto o quien haga
sus veces

Consulta atravésde
correo electrénico

Respuesta a la
consulta a través de
correo electrénico

Respuesta a la
consulta a través de
correo electrénico

Respuesta a la
consulta a través de
correo electrénico

No aplica

No aplica

DIAN
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RESPONSABLES
Responsable
PHVA ACTIVIDAD o by atoneion DEPENDENCIA REGISTROS
27. ¢Laconsulta o comentario puede resolverse? Subdireccién de
Si: El agente da respuesta al ciudadano cliente. Continuar con la actividad 29. De Escalamiento 4>® Servicio al
contrario, la consulta requiere ser escalada a: canal telefonico Ciudadano en
Asuntos Tributarios,
Canal Telefénico. Cuando se presenten situaciones de tipo técnico que puedan afectar la Coordinacién de
prestacion del servicio en la atencién. Continuar con la actividad 11. Canales de Servicio .
\% Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario. En caso de que el ienci No aplica
y Exp q y Experiencia del
agente no pueda dar respuesta al ciudadano cliente porque requiere informacion Usuario, Punto de
especializada. Continuar con la actividad 18. Informar al ciudadano cliente el Escalamiento a la Contacto o quien
procedimiento a seguir. Coordinacion de Canales de Servici04>® haga sus veces
y Experiencia del Usuario
Subdireccién de
Servicio al
Ciudadano en
28. Gestionar las llamadas de salida. Asuntos Tributarios,
Realizar las llamadas de salida teniendo en cuenta la cartilla CT-CAC-0054 Protocolos de . d Coordinacion de
H servicio en la atencién, el procedimiento PR-CAC-0325 Ejecucion de campafias a través rigll\ﬁrsee @‘D Canales de Servicio | Llamadas realizadas
de los diferentes canales de servicio, lineamientos y/o respuestas a las consultas enviadas y Experiencia del
por la Coordinacién de Canales de Servicio y Experiencia del Usuario o quien haga sus Usuario, Punto de
veces. Registrar la gestion en el sistema definido. Contacto o quien
haga sus veces
Subdireccion de
Servicio al
Ciudadano en
29. ¢El ciudadano cliente desea interponer una peticién, queja, sugerencia, reclamo, X Asuntos_Trlb_gtarlos,
felicitacién y denuncia? El ciudadano cliente no desea interponer Soordmacon oe.
v Si el ciudadano cliente requiere interponer una PQSR y Denuncias, continuar con la P 4’@ Canales Qe S.erVICIO No Aplica
Y = ) ! > una PQSRFD y Experiencia del
siguiente actividad, de lo contrario continuar con la actividad 31. N
Usuario, Punto de
Contacto o quien
haga sus veces
El ciudadano cliente desea interponer
30. Recepcionar la PQSR y Denuncias. una PQSRFD Subdireccion de
Las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, felicitaciones y denuncias, presentadas Servicio al
verbalmente en forma presencial, telefénica o virtual deben ser atendidas por los Ciudadano en
servidores publicos o agentes, asf: Asuntos Tributarios,
1. Invitar al peticionario a que la radique a través del Servicio de PQSR y Denuncias Coordinacién de Formato 1450
" Recepcién de

haciendo uso de la autogestion.

2. El peticionario puede solicitar al servidor publico o agente que coloque la peticion,
queja, sugerencia, reclamo, felicitacion y denuncia, quienes deben recibirla y radicarla a
través del Servicio de PQSR y Denuncias en el formato 1450, segln lo establecido en el
procedimiento PR-CAC-0043 Peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, felicitaciones y
denuncias, indicando en la solicitud de manera taxativa que es una peticién verbal y el
nombre del servidor publico o agente que se encargd de la recepcién; asi mismo,
comunicar al peticionario el nimero de radicado e informar que la solicitud se gestiona en
los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

Canales de Servicio
y Experiencia del
Usuario, Division de
Servicio al
Ciudadano, GIT
Servicio al
Ciudadano, Punto
de Contacto o quien
haga sus veces

quejas, reclamos,
Sugerencias,
peticiones y
felicitaciones,
diligenciado.

DIAN
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ACTIVIDAD

RESPONSABLES

Responsable de
la atencién

DEPENDENCIA

REGISTROS

31. ¢Laatencién se dio por la ejecucién de una campafia?

Si la atencién se dio por la ejecucién de una campafia, registrar en el sistema el tipo de
campafa de acuerdo con los lineamientos de ejecucién de la misma y continuar con la
siguiente actividad. En caso contrario, continuar con la actividad 31.

32. Elaborar y enviar el reporte de la atencién a la solicitud.
Se elabora el reporte de la atencién a la solicitud de acuerdo con el procedimiento PR-
CAC-0325 Ejecucion de camparfias a través de los diferentes canales de servicio.

33. Realizar evaluacion del servicio y la atencién al ciudadano cliente.

Efectuar evaluacion del servicio y la atencién, segln lo establecido en la cartilla CT-CAC-
0057 Evaluacion del servicio y la atencién al ciudadano cliente, teniendo en cuenta que
cuando el resultado sea aceptable se deberd continuar con el procedimiento PR-PEC-
0239 Acciones Correctivas y para cuando se obtenga resultado insatisfactorio se debera
realizar lo establecido en el procedimiento PR-PEC-0238 Control de salidas no conformes.
Fin.

Atencién no se dio por
la ejecucion de una camparia

Atencién para ejecucién de una campafia

A 4

CFin D

Subdireccion de
Servicio al
Ciudadano en
Asuntos Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio
y Experiencia del
Usuario, Division de
Servicio al
Ciudadano, GIT
Servicio al
Ciudadano, o quien
haga sus veces

Subdireccion de
Servicio al
Ciudadano en
Asuntos Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio
y Experiencia del
Usuario, Division de
Servicio al
Ciudadano, GIT
Servicio al
Ciudadano, Punto
de Contacto o quien
haga sus veces

Subdireccion de
Servicio al
Ciudadano en
Asuntos Tributarios,
Coordinacion de
Canales de Servicio
y Experiencia del
Usuario, Division de
Servicio al
Ciudadano, GIT
Servicio al
Ciudadano, Punto
de Contacto o quien
haga sus veces

No aplica

Reporte de gestion

Informe, plan de
accion y
seguimiento

DIAN
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7.3 Productos

Productos Cliente Requisitos
No aplica. No aplica. No aplica.
7.4 Salidas

No. de

SENETS Clientes

Requisitos

Deben contener la siguiente informacion:

Lugar en que se presenta la queja,
Departamento, Ciudad/Municipio.
Nombre o nombres, de los presuntos
responsables de la conducta irregular.
Lugar, Departamento, Ciudad/Municipio
de ocurrencia de los hechos.

Fecha y hora de los hechos que motivan
la queja o denuncia.

Descripcion de los hechos ocurridos.
Relacion de documentos, si los anexa.
Teléfono de contacto y direccion donde
se debe responder.

actividad
o
Formato 1450 | Procedimiento o
Recepcion de | PR-CAC-0043
Quejas, Peticiones, o
30 Reclamos, quejas,
Sugerencias, sugerencias, o
Peticiones y | reclamos,
Felicitaciones. felicitaciones y o
denuncias. o
[ ]
[ )
Procedimiento .
PR-CAC-0325
Reporte de la | Ejecucion de
32 gestion de la | Campafas a
atencion de la|través de los
solicitud diferentes
Canales de | °
Servicio.
[ ]

Canal telefénico y virtual

Debe contener:

Mensaje de texto a celular (SMS):
Entrega de reporte de registros efectivos y
no efectivos, incluida base de datos.
Mensajes masivos por IVR (llamadas
de salida con mensaje automaético):
Entrega informe cuantitativo de gestion -
registros procesados, incluida base de
datos.

Agendamiento telefonico a través de
lamadas de salida: Entrega de reporte
de llamadas efectivas y no efectivas,
incluida base de datos.

Agendamiento de citas: Se asigna rol al
servidor publico y/o agente designado
para consultar el reporte en la herramienta
dispuesta. (Consultar cartilla CT-CAC-
0052 Agendamiento de Citas).

DIAN
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e Llamada de Salida: Entrega de reporte
de llamadas efectivas y no efectivas,
incluida base de datos.

o Redes Sociales: Entrega de reporte de
niamero de ciudadanos clientes que
interactuaron en la plataforma vy
consolidado de comentarios.

Canal Presencial
e Reporte de ciudadanos  clientes

atendidos, tramites y servicios
gestionados.

Procedimiento

Informe de | PR-CAC-0383
. e 2 Debe contener el muestreo generado, los

evaluacion del | Identificacion vy ,

o . errores encontrados para el periodo
servicio y la| Cierre de . ) i

L relacionado, junto su plan de accion.
atencion. Brechas de

Servicio.
33 Situaciones que

pueden generan
no conformidades
(En caso de que | Procedimiento
el informe de | PR-PEC-0239 Se debe identificar la situacion que genera
evaluaciéon  del | Acciones el incumplimiento de requisitos.

servicio 'y la | Correctivas.
atencion  arroje
resultados
aceptables).

8. FORMALIZACION Y CONTROL DE CAMBIOS

Vigencia

VR lon Desde Hasta

Descripcioén de la formalizaciéon y los cambios

Version inicial de la modernizaciéon del SGCCI, es
necesario que se registren las 6rdenes
administrativas, instrucciones, memorandos,

1 07/07/2014 05/08/2014 . . .
cartillas, guias y/o procedimientos en el formato
1146 que son reemplazados con la expedicién del
nuevo documento.

> 06/08/2014 31/05/2018 e Cambio del nombre de los procedimientos

asociados “Estrategias de Servicios”
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e Caodificacion de formatos aprobados.

El presente procedimiento reemplaza lo establecido
en los procedimientos PR-AC-0265 Atencién en canal
presencial, PR-AC-0267 Atencién de solicitudes a
través del canal telefénico y virtual y PR-AC-0266
Control de calidad en canales de atencion. Se incluye
la atencion de campafias y de redes sociales y se
define la evaluacion de servicio y la atencion al
ciudadano cliente. Se eliminan los siguientes
formatos: FT-AC-2107 Lista de Chequeo Asignacion,
Renovaciéon y Revocacion del

Mecanismo de Firma con Certificacién Digital, FT-AC-
2108 Lista de Chequeo Actualizacion del Registro
Unico Tributario, FT-AC-2109 Lista de Chequeo
Facturacion, FT-AC-2110 Lista de Chequeo
Presentacion de Informacién por Envio de Archivos
(Informacion Exogena), FT-AC-2111 Lista de
Chequeo Inscripcion Registro Unico Tributario — RUT,
FT-AC-2112 Lista de Chequeo Solicitudes
Especiales,FT-AC-2113 Lista de Chequeo
3 01/06/2018 23/12/2018 | Diligenciamiento y presentacion de las Declaraciones
Tributarias, FT-AC-2114 Lista de Chequeo Registro
de Libros de Contabilidad, FT-AC-2115 Lista de
Chequeo Solicitud de Levantamiento de Suspension
de la Inscripcion en el RUT, FT-AC-2119 Lista de
Chequeo Actualizacion del Registro Unico Tributario —
RUT, FT-AC-2120 Lista de Chequeo Actualizacion del
RUT - Fondos de inversion capital extranjero, FT-AC-
2121 Lista de Chequeo Actualizacion del RUT -
Personas naturales extranjeras sin domicilio en el pais
- inversionistas extranjeros, FT-AC-2122 Lista de
Chequeo Actualizacion del Registro Unico Tributario —
RUT, FT-AC-2123 Lista de Chequeo Actualizacion del
registro Unico Tributario - RUT Sucesiones lliquidas,
FT-AC-2124 Lista de Chequeo Diligenciamiento y
Presentaciéon de las Declaraciones Tributarias por
contribuyente no obligados a presentarla virtualmente,
FT-AC-2125 Lista de Chequeo Diligenciamiento y
Presentacion de las declaraciones tributarias, FT-AC-
2126 Lista de Chequeo Facturacion — Electrénica.

Reemplaza lo establecido en la version 3, se
adicionan salidas desde la actividad 30 a los
procedimientos PR-IC-0239 Acciones Correctivas y

4 24/12/2018 27/05/2019
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Preventivas y PR-IC-0238 Control de producto y/o
servicio no conforme.

Reemplaza lo establecido en la version 4, se adiciona
la creacion de la solicitud a la Mesa de Servicios de
Tecnologia - Soporte TIC, adicionando el Instructivo
Interno Registro de Casos Proyecto Soporte TIC y se
cambia el orden de algunas actividades en el
diagrama de flujo.

Reemplaza lo establecido en la version 5, se adiciona
el formato FT-AC-2612 Solicitud agendamiento de
6 17/12/2019 30/03/2021 | citas y las definiciones de la cartilla CT-AC-0057
Evaluacién del servicio y la atenciéon al ciudadano
cliente.

Version 7. 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 y el Codigo alfabético del mismo en los
numerales “5. DOCUMENTOS RELACIONADOS, en
las paginas 1y 2; 6. DEFINICIONES Y SIGLAS, en la
pagina 3; 7. DIAGRAMA DE FLUJO, 7.1 Entradas,
en la pagina 7; 7.2 Descripcién de Actividades, en
las actividades 1, 3, 4, 5, 6, 14, 26, 28, 30,32y 33;7.4
Salidas, en las paginas 18 y 19.

5 28/05/2019 | 16/12/2019

7 31/03/2021 | 29/09/2021

En el contenido del documento donde se relaciona
una dependencia, se adicioné 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 version anterior.

Version 8. Se ajustaron las dependencias de acuerdo
8 30/09/2021 con la nueva estructura establecida en el Decreto
1742 del 22 de diciembre de 2020 y en las

DIAN
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Resoluciones 000065, 000069 y 000070 del 9 de
agosto del 2021.

_|[Fernando Zona Nifio Coordinacién de Procesos

Elaboro: Ajustd metodoldégicamente Gestor Il y Riesgos Operacionales
Revis6: Julio Fernando Lamprea Director de Gestion de Direccion de Gestion de
" [Fernandez Impuestos Impuestos
.. Julio Fernando Lamprea Director de Gestion de Direccion de Gestion de
Aprobo: .
Fernandez Impuestos Impuestos
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8 ANEXOS
Anexo 1.

Los simbolos definidos para los flujogramas de la DIAN y sus significados son los siguientes:

NOMBRE SIMBOLO PROPOSITO

INDICAR EL SENTIDO DE LAS ACTIVIDADES Y

LINEA DE FLUJO CONECTAR LOS SIMBOLOS.

IDENTIFICAR LAS ACTIVIDADES REALIZADAS
MANUALMENTE.

IDENTIFICAR A LOS PROCESOS O
PROCEDIMIENTOS CUANDO ESTOS SON
PROVEEDORES O CLIENTES.

IDENTIFICAR LAS ACTIVIDADES DE VERIFICACION

ACTIVIDAD MANUAL

PROCESO O
PROCEDIMIENTO

DECISION Y DIVIDIR LOS CAMINOS DEL FLUJO.
REQCL?—ZIXIID?AAPDOR IDENTIFICAR LAS ACTIVIDADES REALIZADAS
APLICATIVO AUTOMATICAMENTE POR UN SOFTWARE.
INICIO O FIN DEL INDICAR EL INICIO O EL FIN DEL FLUJO DE
FLUJO ACTIVIDADES.

IDENTIFICAR LAS ACTIVIDADES DE LAS CUALES
SE GENERA UNA SALIDA HACIA OTRO PROCESO,
PROCEDIMIENTO O HACIA UN CLIENTE EXTERNO.
IDENTIFICAR LAS ACTIVIDADES A LAS CUALES
INGRESA UNA ENTRADA DE OTRO PROCESO,

ACTIVIDAD CON
SALIDA

ACTIVIDAD CON

Jlel AL 0I0OE ]

ENTRADA PROCEDIMIENTO O DE UN CLIENTE EXTERNO.
CONECTOR A OTRA CONECTAR EL FLUJO DE DOS SIMBOLOS

ACTIVIDAD UBICADOS EN DIFERENTES PAGINAS.
CONEg£2$N': OTRA CONECTAR EL FLUJO ENTRE DOS PAGINAS.

Anexo 2. Tramites asociados.

Inscripcion en el Registro Unico Tributario - RUT

Actualizacién del Registro Unico Tributario - RUT

Cancelacion de la Inscripcion en el Registro Unico Tributario - RUT

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

Anexo 3. Servicios asociados, dados como orientacion:

Diligenciamiento y presentacion de Declaraciones Tributarias
Presentacion de informacién por envio de archivos (Informacion Exégena)
Autorizacion, habilitacién e inhabilitacion de la numeracién de facturacion
Orientacion Tributaria, Aduanera y Cambiaria

Entrega de formularios litogréaficos (Tributarios)

DIAN
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e Y demas servicios en linea a través del Kiosco Autogestion:

DIAN

Agendamiento web (asignacion de citas)

Apoyo a otras areas

Asistencia POQRS

Consulta informacién declaracién de renta
Consulta obligacién financiera

Copia del RUT

Estado de cuenta

Habilitacion cuenta de usuario

Habilitacion Firma Electrénica

Programa ayuda renta

Recuperacién de contrasefia

Recuperacién contrasena de identidad electronica
Solicitud devolucién y/o compensacion
Verificacion de autenticidad de correo electrénico
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Y demds que se incorporen en los Servicios en Linea de la Entidad
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