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LA POLITICA DE SERIVIO EN LA DIAN

INTRODUCCION

La politica de servicio DIAN, es la guia filosdfica institucional para dirigir las
acciones estratégicas, tacticas y operativas que propicien la cercania con el
ciudadano cliente en procura de identificar y solucionar las necesidades de los
grupos de valor definidos como los contribuyentes y usuarios de los
macrosegmentos Grandes, Medianos, Pequefios y Personas Naturales, para
facilitar el acceso y la efectividad en la gestiébn de los tramites y servicios
derivados del cumplimiento de las obligaciones fiscales.

El propésito es establecer en forma explicita el compromiso que deben cumplir
todos los servidores publicos respecto de centrar la gestion en el cliente, en el
marco de la Politica de Servicio al Ciudadano, del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion -MIPG- vy, los planes institucionales, para el desarrollo de todos los
tramites y servicios tributarios, aduaneros cambiarios e internacional -TACI, los
cuales deben ir en armonia con el fortalecimiento de la relacion DIAN - Cliente,
garantizando calidad y certidumbre sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar
de toda la operacion de cumplimiento, para incrementar los niveles de confianza y
satisfaccion simultaneamente con el fortalecimiento del recaudo voluntario.

JUSTIFICACION

El enfoque hacia la cercania con el ciudadano es el principal mecanismo de
transformacién para enfrentar los retos de la innovacion fiscal, contribucion a la
generacion de valor, cooperacion con el cumplimiento de los objetivos de
desarrollo mundial y, especialmente el de superacién de la crisis generada por la
pandemia, en el sentido de impactar de manera positiva el recaudo. La politica de
servicio en la DIAN, debe adaptarse a las necesidades de la nueva normalidad
social y econémica nacional.

OBJETIVO

Gestionar el servicio propiciando la mayor satisfaccion a las necesidades de los
contribuyentes, usuarios y demas actores, vinculados a la gestion de tramites y
servicios requeridos para el cumplimiento voluntario de las obligaciones TACI, en
el marco de la normatividad vigente.
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Para lograrlo se promovera la masificacion del conocimiento a cliente externo e
interno; prestacion de servicios incluyentes con los mejores estandares de calidad
en todos sus procesos; expedicibn y comunicacion de las normas y los
lineamientos claros; fortalecimiento de los valores éticos reflejados en el pensar,
sentir y actuar en corresponsabilidad institucional en todos los niveles;
disponibilidad de recurso humano idéneo, entrenado y motivado; mejoramiento
continuo de la funcionalidad de los servicios en linea y logistica requerida; gestion
de campafias de servicio proactivas y, demas componentes que se requieran para
la efectividad del servicio.

ALCANCE.

La DIAN presta excelente servicio, asegurando mejoramiento continuo de la
calidad, reduccion de costos y tiempos para el cliente, gestién de contribuyentes y
usuarios desde la Optica de: informar; reconocer obligacion fiscal; inscripcion para
inicio de actividad econdémica; interaccion con el proceso de declaracién y pago;
sujecion a la auditoria y control, fidelizacion y liquidacion o cierre.

La politica de servicio DIAN aplica a:

v' Todos los contribuyentes y usuarios de los macrosegmentos, Grandes,
Medianos, Pequefios y Personas Naturales; los proveedores de servicios, otros
actores de la cadena de valor y entidades interesadas en temas de la
competencia institucional

v' Todos los tramites y servicios institucionales de los diferentes impuestos,
regimenes tributarios y aduaneros.

v El universo de servidores publicos y contratistas vinculados a los
macroprocesos tributarios, aduaneros; a todos los procesos y subprocesos;
todos los niveles jerarquicos; todas las dependencias del nivel central y
Direcciones Seccionales.

v El servicio propiciara mecanismos de inclusién para clientes con necesidades
especiales de atencion los cuales se priorizaran tal como se establece en los
protocolos de servicio de la entidad.

Formule su peticion, queja, sugerencia o reclamo en el Sistema PQSR de la DIAN
Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente

Cra. 7 N2 6C-54 piso 62 PBX 607 9800 ext. 905101
Cddigo postal 111711

www.dian.gov.co



) I “\ N 1&; El emprendlmlento Minhacienda
v es de todos

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

MARCO NORMATIVO DE POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO.

e Constitucion Politica articulo 2
e Decreto Ley 2050 de 1995

e Ley 962 de 2005

e Decreto Ley 019 de 2012

e Ley 2052 de 202

e CONPES 3785 de 2013

e Decreto 2482 del 03 diciembre 2012. Por el cual se establecen los
lineamientos generales para la integracién de la planeacién y la
gestion. Se establece la adopcion del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestibn — MIPG, como instrumento de articulacion y reporte de la
planeacion.

e Decreto 1499 de 2017 modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcion Publica, cuyo objeto es dirigir la gestidon
publica al mejor desempefio institucional y a la consecucion de resultados
para la satisfaccion de las necesidades y el goce efectivo de los derechos
de los ciudadanos.

e Procedimientos, cartillas, instructivos, del proceso de cercania al ciudadano
y el subproceso de asistencia al usuario

MARCO DE ACTUACION

Bajo este contexto, el accionar de la Politica de Servicio Institucional se basa en
cumplimiento de los siguientes aspectos:

1. Centrar la gestidon en el cliente brindando experiencias de servicio positivas
basadas en calidad de los tramites y servicios, empatia, respeto y
mejoramiento de la satisfaccién en el cumplimiento voluntario y del incremento
en el recaudo.

2. Innovar el relacionamiento con el cliente a partir de la identificaciéon de
necesidades para segmentacion de grupos de valor, caracterizacion
transaccional, soportado en tecnologia para el servicio con vision 360 y
analitica de datos.
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3. Actualizar el portafolio de tramites y servicios, con divulgacion de la
informacion en lenguaje claro para su gestion.

4. Orientar la gestion con esquemas de atencion diferenciados a partir de la
identificacién de grupos de valor como aliados estratégicos, con quienes se
pretende mejorar la confianza con base en informacion, conocimiento e
innovacion

5. Definir y cumplir la promesa de servicio, para todos los tramites
institucionales los cuales son monitoreados a través de los acuerdos de niveles
de servicio en concordancia con la normatividad vigente y la integracion con
procesos y subprocesos.

6. Generar comunicaciones bajo el principio de informacion completay claras

7. Integrar la informacion de tramites y servicios en: ventanilla hacia adentro y
hacia afuera, canales institucionales de servicio, aplicativos, areas,
dimensiones de MIPG, procesos y subprocesos; propiciando su alineacion y
estandarizacion para fortalecer la certidumbre y la confianza en la ciudadania.

8. Implementar dentro de los procesos institucionales los componentes: ciclo
vida del cliente, mapas experiencia y momentos de verdad, como insumo
para centrar la gestion en el cliente

9. Fortalecer los procesos de automatizacién de tramites, servicios y de
gestién de informacion transaccional, articulada a la segmentacion de
clientes y a los motivos de las PQRS, para soportar toma de decisiones
gerenciales y operativas.

10. Incentivar y promover la autogestién de tramites a través de implementacion
de servicios en linea y herramientas de ayuda que le faciliten el cumplimiento
de las obligaciones TACI.

11. Masificar el conocimiento TACI en el cliente interno y externo.

12. Garantizar la ubicacion del recurso humano acorde con las cargas de
trabajo, roles, competencias, demanda transaccional de tramites y servicio y
temporadas de mayor volumen de cumplimiento.

13. Garantizar mecanismos de inclusion, mediante software y herramientas
gue faciliten la gestion de tramites y servicios dirigida a: adultos mayores,
mujeres embarazadas y personas en condicion de discapacidad.
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14. Fortalecer la evaluacion del servicio como un insumo de seguimiento y
mejoramiento continuo de la calidad a nivel institucional en todas las areas,
dependencias y puntos de escucha para identificar y reducir las brechas en la

atencion.

La interiorizacién y el cumplimiento de la Politica de Servicio potencializan la
transformacion institucional, consolida la cultura del servicio hacia la generacion
de confianza y la satisfaccion de los grupos de valor.
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