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GLOSARIO

+ ACTO ADMINISTRATIVO: acto dictado por un érgano de la administracion en
el ejercicio de una potestad administrativa por el que se crea, modifica o extingue
una situacion individualizada.

La voluntad de la DIAN es manifestada a través de ellos, los cuales producen
efectos juridicos conforme a la competencia dispuesta en los Decretos 1071 y
1265 de 1999.

+ CUENTA CORRIENTE CONTRIBUYENTE: sistema que consolida la
informacion de las declaraciones, impuestos y sanciones correspondientes a cada
cliente de la entidad.

+ CANCELA: aplicativo empleado para el registro y control de las Solicitudes
Especiales realizadas y tramitadas por la Division de Gestion y Asistencia al
Cliente.

+ CAPACITA: aplicativo empleado para el registro y control de las jornadas de
capacitacion realizadas por la Division de Gestidon y Asistencia al Cliente.

+ CIRCULAR: comunicacion interna o externa de caracter general con el mismo
texto o contenido, pero dirigida a varios destinatarios.

+ DECLARANTE: es la persona que suscribe y presenta una Declaracion
informando sus ingresos, activos y pasivos, debido a que posee dicha obligacion
formal.

+ ENTIDADES AUTORIZADAS PARA RECAUDAR: instituciones financieras
legalmente constituidas en el pais, que atienden expresamente a las condiciones
gue se establecen legalmente, para efectos de recepcidén de las declaraciones
tributarias, aduaneras y cambiarias; y el recaudo de impuestos, retenciones,
anticipos, sanciones, intereses, aportes y demas tributos del orden Nacional,
administrados por la UAE Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, DIAN,
cumpliendo los requerimientos de cobertura, capacidad técnica y administrativa
que exige la entidad.

+ GIT: Grupo Interno de Trabajo
+ INSTRUCCION: documento general e interno que especifica la ejecucion de

los procedimientos definidos, siendo estos dirigidos a los funcionarios encargados
de ejecutar el proceso.
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+ LINEA DE CARRERA: estructura que atiende los objetivos de habilitacion,
promocién y capacitacion para la distribucion del personal por especialidad y perfil,
frente a las funciones de los procesos especificos de administracion tributaria,
aduanera y cambiaria; buscando garantizar la debida prestacién del servicio fiscal
y el logro de resultados efectivos en la gestion que requiere el pais.

+ NIT: Numero de Identificacion Tributaria.

+ MEMORANDO: comunicado escrito de caracter general, externo y/o externo,
que utilizan para requerir un trabajo, transferir informacion, solicitar y/o entregar
orientaciones y pautas a las dependencias de la DIAN.

+ MUISCA: Modelo Unico de Ingresos, Servicio y Control Automatizado.

+ OFICIO: comunicacion escrita interna o externa empleada para solicitar o
transmitir informacion entre dependencias de la DIAN y los usuarios externos.

+ ORDEN ADMINISTRATIVA: documento de caracter general e interno que
establece procedimientos y tramites internos, o modifica los ya existentes
aplicando las disposiciones legales para dar cumplimiento a las funciones propias
de cada dependencia.

+ OSI: Oficina de Servicios Informaticos de la DIAN.

+ PAQUETE: es la conformacion de los documentos soporte presentados por
cada uno de los clientes que solicitan los servicios y productos de las
dependencias de la DIAN, junto con la copia de los documentos generados en el
proceso.

+ QVT: base de datos histérica que consolida la informacion de los
contribuyentes registrados en el antiguo sistema del RUT.

+ RESIDENTE EN EL EXTERIOR: es la persona que habita en el exterior por lo
menos veinticuatro meses continuos o discontinuos, durante los tres afios
inmediatamente anteriores a su llegada al pais, para fijar en él su residencia.

+ RESOLUCION: acto administrativo que recibe diferentes nombres de acuerdo
a su contenido, objeto que se pretenda y a quien esté dirigido.

+ RESOLUCION GENERAL EXTERNA: documento que reglamenta y desarrolla
la aplicacion de normas sustantivas y procedimentales de conceptos técnicos e
interpretaciones de las normas tributarias, aduaneras y cambiarias.
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+ RESOLUCION GENERAL INTERNA: documento que implementa
operativamente funciones de caracter administrativo al interior de la DIAN a nivel
nacional.

+ RUT: Registro Unico Tributario.
+ SEGG: Sistema de Estadisticas Gerenciales de Gestion.

+ SERVICIO: bajo el marco juridico, se define el servicio que presta la DIAN
como el conjunto de acciones en el quehacer diario, en procura de satisfacer las
necesidades de sus clientes y facilitar el cumplimiento de sus obligaciones, en el
desarrollo de su objetivo, el cual es la prestacion del servicio fiscal.

+ SIE: Sistemas Informéaticos Electrénicos.

+ SISTEMA CHADOC O ESTADISTICO: aplicativo que asiste la generacion de
informes relacionados con la produccion y la prestacion de servicios de la Division
de Gestidn y Asistencia al Cliente.

+ SOFTWARE DE FACTURACION: aplicativo que permite el registro vy
almacenamiento de la informacién histérica relacionada con las Resoluciones de
Facturacién generadas, actualizadas y/o anuladas, de cada uno de los clientes.

« UAE: Unidad Administrativa Especial. Representa la actual estructura
organizacional de la DIAN en la que fusionan la Direccion de Impuestos
Nacionales (DIN) y la Direccion de Aduanas Nacionales (DAN).
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RESUMEN

TITULO

“ANALISIS, DOCUMENTACION Y PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS DE LA DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE, Y
ACTUALIZACION DE LOS PROCESOS DE LAS DEMAS DIVISIONES DE LA
DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES, DIAN
BUCARAMANGA”

AUTOR
Lina Maria Quiroga Nova

PALABRAS CLAVES

Mejoramiento de Procesos, Macro Proceso, Administracion del Riesgo,
Especificaciones de Calidad, Servicio y Asistencia al Cliente, Analisis de Valor,
Procesos Criticos, Indicadores de Gestion, Propuestas de Mejoramiento.

DESCRIPCION

El proyecto tiene por finalidad establecer una metodologia de mejoramiento
adaptada a la Division de Gestion y Asistencia al Cliente, buscando con el
desarrollo de la misma establecer un enfoque hacia los procesos, que
directamente genere alternativas de mejora en cuanto a la calidad y la eficiencia
del servicio ofrecido por la Division, reflejandose esto en la entidad, principalmente
en cuanto a su imagen frente a los clientes, tan deteriorada por las funciones que
le han sido asignadas.

Iniciando el estudio, se identificaron los factores externos e internos que afectan el
desempefio de la Division y de la entidad en general, permitiendo con esto realizar
un diagndstico de la situacion general de la Division. Luego se definid el proceso
general de la Division de Gestidn y Asistencia al Cliente y se entré en su estudio
para conocer la dindmica de los procesos y subprocesos de la Division,
determinando un inventario de procesos.

Con el objeto de identificar los procesos que han sido trasladados de otras
divisiones, se realizé un seguimiento a la documentacion existente con respecto a
los mismos, con el fin de actualizarlos y documentar todos los procesos de la
Division de Gestion y Asistencia al Cliente, segun las funciones asignadas.
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Posteriormente, se realizd la medicion de los procesos, evaluando factores
enfocados a la eficiencia y calidad del Servicio ofrecido al cliente, lo cual permitid
identificar los procesos que presentaban mayor cantidad de falencias.

Luego de realizada la medicidon, se procedié a identificar los procesos criticos, a
los cuales se les efectué un analisis detallado para encontrar las causas de su
bajo desempefio.

A partir de las observaciones encontradas en el estudio, se plantearon propuestas
de mejoramiento, las cuales fueron evaluadas por el Jefe de Division, siendo
algunas implementadas y otras aun se encuentran en estudio.

La principal conclusion a la que se llegdé en el estudio fue que la Mejora de
Procesos es una metodologia que requiere una participacion constante y dinamica
de todos los integrantes de la organizacion; siendo las especificaciones de calidad
y el sistema de indicadores propuesto, herramientas clave para lograr dicho
mejoramiento de la calidad. Igualmente, se evidencié la importancia de la Calidad
en el Servicio a los clientes en una organizacién con el objeto de obtener fidelidad
y confianza por parte de los mismos.
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SUMMARY

TITLE

“ANALYSIS, DOCUMENTATION AND IMPROVEMENT PROPOSALS OF TE
PROCESS OF THE MANAGENT AND CUSTOMER SERVICE DIVISION, AND
THE PROCESS UPDATING OF THE OTHER DIVISIONS OF THE DIRECCION
DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES, DIAN BUCARAMANGA”

AUTHOR
Lina Maria Quiroga Nova

KEY WORDS

Process improvement, macro process, management of the risk, quality
specifications, customer service and assistance, value analysis, critical process,
management indicators, improvement proposals.

DESCRIPTION

The project has a purpose to establish a methodology of improvement adapted to
the Managent and Customer Service Division and with the development by itself is
seeking to establish a focusing towards the processes what generate directly
alternatives of improvement as regards the quality and the efficiency of the service
offered by the Division which reflects in the entity mainly as regards your image
face up to the customers, that is as deteriorated by the functions have been
assigned it.

When the study was started, the external and internal factors that affect the
performance of the Division and the entity in general were identified, which
permitted to carry out a diagnosis of the general situation of the Division. Then the
general process of the Managent and Customer Service Division was defined and
its study was done for knowing the dynamics of the division processes and sub
processes, determining an inventory of processes.

With the aim of identifying the processes that have been transferred of the other
divisions, a following to the existent documentation with regard to themselves was
done in order to update them and to document all the processes of the Managent
and Customer Service Division according to the assigned functions.

Subsequently, the processes measurement was carried out, evaluating factors
focused to the efficiency and quality of the offered service to the customer, which
allowed to identify the processes that presented major quantity of shortcomings.
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After making the measurement, it proceeded to identify the critical processes to
which a detailed analysis was realized to find the causes of its low performance.

Starting from the found observations in the study, improvement proposals were put
forward, which were evaluated by the division manager, some of them were
implemented and the others are still analyzed.

The main conclusion to the whish in the study reached, it was the processes
improvement is a methodology that requires a constant participation and the
dynamics of all the members of the organization; it being the quality specifications
and proposed Indicators System, key tools for achieving this quality improvement.
Likewise, the importance of the quality in the customers service was demonstrated
in an organization with the aim of getting loyalty and confidence for part of they
themselves.
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INTRODUCCION

Las organizaciones, analizando el entorno de gran competencia en el cual se
encuentran, han identificado la necesidad de conocer los aspectos relacionados
con el trabajo realizado en las mismas, siendo esto un instrumento para el logro de
la estandarizacion de sus procesos, respaldando significativamente el control de
los mismos.

Igualmente, es relevante la inclinaciéon que actualmente presentan las acciones en
las organizaciones hacia el servicio, representando una estrategia que contribuye
a las empresas en el logro de la satisfaccién de sus clientes.

Esta situacion no es ajena a las entidades estatales, y en este caso especifico a la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN; la cual en el desarrollo de su
nuevo modelo de gestidn, dio origen al area de Gestidn y Asistencia al Cliente, la
cual respalda el objetivo estratégico de Redireccionar la entidad hacia el servicio,
buscando la satisfaccion de los clientes de manera transparente y efectiva,
facilitando el cumplimiento de sus obligaciones y fomentando una actitud de
servicio entre los servidores publicos de la entidad.

Buscando el logro de este objetivo, la DIAN ha venido trabajando para consolidar
la entidad como una instituciéon de servicio a través del Proyecto MUISCA, que
respalda el alineamiento de las estrategias, procesos y acciones realizados en la
entidad, teniendo en cuenta el entorno cambiante en que los mismos se
desarrollan y la busqueda de la calidad.

La DIAN sustenta su desarrollo administrativo en la integracién y estandarizacién
de procesos, la simplificacion de tramites y la reduccion de tiempos que garanticen
el cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias por parte
de los clientes, de manera rapida, segura, agil y a bajo costo. Estas acciones son
respaldadas con el desarrollo de tesis orientadas a la documentacion de los
procesos de cada una de las divisiones y el respectivo analisis de los mismos,
buscando su mejoramiento continuo.

El presente trabajo consolida la labor realizada en la Division de Gestion y
Asistencia al Cliente DIAN Bucaramanga, que contribuye al logro de los objetivos y
propésitos relacionados con la calidad que posee la entidad, aumentando su
competitividad y la gestion de los procesos que en esta se desarrollan.

Inicialmente, se realiza el analisis de la Entidad y la Division, con el fin de ampliar

los conocimientos relacionados con las mismas, en temas como descripcion
general, estructura organizacional, funciones, mision y vision, objetivos

22
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estratégicos, procesos misionales y de apoyo, entre otros aspectos que permiten
identificar el ambito en que se desarrollan las labores de la Division.

Se relacionan conceptos tedéricos de Ingenieria Industrial que serviran de soporte
en el desarrollo del proyecto, buscando que la practica se fundamente en
conceptos solidos, enfocados a las necesidades de la entidad.

Posteriormente, se identifican los procesos y productos generados en la Division
de Gestion y Asistencia al Cliente DIAN Bucaramanga, para luego ser
estructurados y documentados, teniendo como base la informacién obtenida de los
funcionarios y la normatividad respectiva.

Asimismo, han sido planteados los requisitos minimos que debe poseer cada uno
de los productos generados por la Division con el fin de garantizar la satisfaccion
de las necesidades de los clientes, la normatividad y la reglamentacion de la
entidad.

A través del desarrollo del proyecto, ha sido posible identificar los riesgos
presentes en cada uno de los procesos, los cuales han sido analizados y
evaluadas las medidas de control a los mismos, buscando evitar inconsistencias
que afecten la eficiencia de la entidad en el cumplimiento de su objeto.

Mediante observaciones y contacto con los funcionarios, se han identificado
aspectos por mejorar de la Division, ante los cuales se plantean las respectivas
propuestas de mejora, que son evaluadas y aplicadas segun el resultado del
andlisis de los directivos.

Igualmente, se identifican las necesidades actuales de la Division, a partir de las
cuales se presenta un Sistema de Indicadores, especificando sus componentes y
otras caracteristicas.

Este documento presenta cada una de las etapas de la practica empresarial
realizada en la Divisidn de Gestion y Asistencia al Cliente DIAN Bucaramanga,
labor que se realiza con el fin de lograr que esta sea ajustada a la cultura
organizacional que la entidad ha establecido desde el afio 2004, buscando
continuar con el desarrollo de la metodologia de mejoramiento.
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1. OBJETIVO GENERAL

Plantear los procesos de la Division de Gestion y Asistencia al cliente, junto con la
definicion de sus riesgos, las especificaciones de calidad y los indicadores
respectivos, acompafado de propuestas de mejoramiento para dichos procesos; y
actualizar los procesos de las restantes divisiones de la Direccién de Impuestos y
Aduanas Nacionales DIAN Bucaramanga, debido a las modificaciones realizadas
en su estructura organizacional.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Establecer y documentar los procesos de la Division de Gestion y Asistencia al
Cliente de la DIAN Bucaramanga.

+ Evaluar los procesos realizados en las divisiones restantes de la entidad, para
establecer los que deben ser eliminados, dado que seran realizados por la
Division de Gestion y Asistencia al Cliente.

+ Identificar y generar la matriz de riesgos y controles relacionados con los
procesos de la Division de Gestion y Asistencia al Cliente presentes en el
cumplimiento de las funciones del area.

+ Establecer las especificaciones de calidad de los productos y servicios para los
clientes de la Division de Gestion y Asistencia al cliente.

+ Evaluar y plantear mejoras en cuanto a los indicadores de gestion existentes en
la Division de Gestion y Asistencia al Cliente de la DIAN, buscando que su
interpretacion permita la evaluacion del desempefio en cuanto al logro de las
metas de cada periodo para lograr un mejoramiento en la administracion de los
procesos.

+ Generar propuestas de mejoramiento para los procesos desarrollados en la

Divisibn de Gestion y Asistencia al Cliente de la DIAN Bucaramanga,
planteando o realizando su implementacion.
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2. GENERALIDADES DE LA ENTIDAD

2.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA *

La practica empresarial ha sido desarrollada en la Divisién de Gestidén y Asistencia
al Cliente de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN
Bucaramanga.

2.1.1. Nacimiento

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) se constituyé como
Unidad Administrativa Especial, mediante Decreto 2117 de 1992, cuando el 1° de
junio del afo 1993 se fusiond la Direccion de Impuestos Nacionales (DIN) con la
Direccion de Aduanas Nacionales (DAN).

Mediante el Decreto 1071 de 1999, se da una nueva reestructuracion y se
organiza la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN).

2.1.2. Naturaleza Juridica

La DIAN esta organizada como Unidad Administrativa Especial del orden nacional,
de caracter eminentemente técnico y especializado, adscrita al Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico.

Cuenta con personeria juridica, autonomia administrativa y presupuestal y con
patrimonio propio, el cual esta constituido por los bienes que posee y por los que
adquiera a cualquier titulo o le sean asignados.

Esta entidad cobija el territorio nacional, con sede principal en la ciudad de Bogota
D.C. y con 6 Direcciones Regionales (Centro, Centroccidente, Norte, Noroccidente,
Nororiente, Suroccidente); estando la Direccion Regional Nororiente conformada
por Santander, Norte de Santander, Arauca y Cesar.

! Disponible en http://www.dian.gov.co/DIAN/12SobreD.nsf/pages/Laentidad?OpenDocument
Recuperado Octubre 29 de 2006
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2.1.3. Funcién de la Entidad

La DIAN administra y controla el cumplimiento de las obligaciones tributarias,
aduaneras y cambiarias, a la vez que facilita las operaciones de comercio exterior
en condiciones de equidad, transparencia y legalidad; lo cual le permite garantizar
la seguridad fiscal del Estado colombiano y la proteccion del orden publico
econoémico nacional.

2.1.4. Estructura Organizacional

[ DIRECCION GENERAL ]
DIRECCION
REGIONAL

ADMINISTRACION LOCAL DE
IMPUESTOS Y ADUANAS

GRUPO INTERNO DE W
TRABAJO DE
COORDINACION J

( DIVISION DE
L INVESTIGACIONES

REGIONAL DISCIPLINARIAS

DIVISION DE DOCUMENTACION ]

DIVISION RECURSOS FISICOS Y ]
FINANCIEROS J

DIVISION DE COMERCIALIZACION ]

DIVISION DE . - . .
. DIVISION DE SION D DIVISION DIVISION DIVISION DE DIVISION DIVISION DE
DIVISION DE SERVICIO AL FISCALIZACIO DE . .
5 JURIDICA GESTION Y DE DEVOLUCIONES
RECAUDACION COMERCIO N LIQUIDACION ASISTENCIA AL
EXTERIOR TRIBUTARIA Y i COBRANZAS

ADUANERA

ADMINISTRACION DELEGADA DE
IMPUESTOS Y ADUANAS

Figura 1. Estructura Organizacional DIAN
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2.1.5. Lineas de Carrera

Procesos sustantivos o misionales 2

+ Recaudacion. Se encarga de dirigir y controlar las actividades relacionadas
con el recaudo de tributos nacionales, derechos de aduana y demas impuestos al
comercio exterior y de las sanciones cambiarias, presentacion de la cuenta fiscal
de ingresos publicos, actualizacion y depuracién de la cuenta corriente, devoluciéon
y/lo compensacion de los saldos a favor, asi como también la recuperacion de
cartera morosa generada por las actividades de control y recaudo de impuestos.
Este proceso comprende los subprocesos de recaudacion y cobranzas.

+ Fiscalizacion. Sus funciones son dirigir, planear y controlar las actividades
relacionadas con la prevencion, investigacion, determinacion, penalizacion,
aplicacion y liquidacion de los tributos nacionales, de las sanciones, multas y de
los demas acciones de competencia de la Entidad; y en general las actividades de
Fiscalizacion para el adecuado control del cumplimiento de las obligaciones
tributarias, aduaneras y cambiarias.

+ Juridica. Sus funciones consisten en compilar, actualizar y divulgar las normas
sobre regimenes tributarios del orden nacional, aduanero, de comercio exterior y
de control de cambios en los asuntos de su competencia; interpretar y actuar
como autoridad doctrinaria en dichas materias.

Debe participar en el estudio y elaboracion de proyectos de ley, decretos o
acuerdos internacionales que contemplen aspectos tributarios, aduaneros o de
control de cambios y conceptuar sobre los proyectos de ley de iniciativa
gubernamental en lo referente a estos aspectos, previa solicitud del Ministro de
Hacienda y Crédito Publico.

Igualmente, debe resolver los recursos cuya competencia no se encuentre
expresamente asignada a otra dependencia, y representar a la DIAN e intervenir
ante la jurisdiccion contenciosa administrativa, jurisdiccion ordinaria y otros entes
externos en lo de competencia de la entidad. Asi mismo, debe orientar y asesorar
en materia juridica tributaria, aduanera y cambiaria, en lo de competencia de la
entidad.

+ Comercio Exterior. Tiene como objetivos principales planear, organizar, dirigir
y evaluar las actividades relacionadas con la aplicacion y desarrollo de la
operaciéon aduanera, regimenes aduaneros, valoracion aduanera, clasificacion
arancelaria, normas de origen y analisis fisico y quimico de las mercancias,
facilitando y agilizando todas las operaciones.

2 Disponible en http://muisca.dian.gov.co/dian/12SobreD.nsf/pages/Procesossustantivos?OpenDocument
Recuperado Octubre 10 de 2006
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Este proceso comprende los subprocesos de servicio al comercio exterior y
técnica aduanera.

Procesos de Apoyo 3
+ Desarrollo Corporativo

Planeacion: Coordina la programacion operativa y realiza el seguimiento al
cumplimiento de las metas de gestidn, para remitir a la direcciéon o nivel central la
informacion relacionada con la gestion producida por las dependencias. Coordina
el desarrollo, implantacion y optimizacion del sistema de planeacién, la
organizacion, los procedimientos y los sistemas de informacion.

Control interno: Realiza el seguimiento y verificacion de los resultados obtenidos
por los diferentes procesos desarrollados en la administracion, de acuerdo con lo
establecido por las normas para cada uno de ellos; a la vez que asesora a la
Direccion en la continuidad del proceso administrativo, la evaluacion de los planes
establecidos y en la introduccion de los correctivos necesarios para el
cumplimiento de las metas u objetivos previstos.

Estudios Econdémicos: Dirige, coordina y desarrolla estudios en el campo tributario,
aduanero y de control cambiario, que permiten diseflar indicadores de
comportamiento econdmico para el apoyo en la toma de decisiones y la
orientacion de programas de competencia de la administracion. Igualmente, crea y
administra bases de datos con informacién econémica y tributaria, y elabora y
difunde estadisticas relacionadas con su Administracion.

Asuntos Internacionales: Promueve con entidades internacionales o gobiernos
extranjeros, el intercambio de estudios, informacion, cooperacion financiera no
reembolsable, donaciones, becas, pasantias, seminarios, cursos y talleres, en
materias de competencia de la DIAN.

Servicios Informaticos: Satisface las necesidades generadas en las diferentes
dependencias de la Administracion, relacionadas con sistemas de informacion,
tecnologia de computacion y redes informaticas, mediante la gestion y aplicacion
de los recursos de software y hardware.

Desarrollo Humano: Dirige, coordina y promueve acciones que contribuyen al
desarrollo integral de los servidores de la contribucion, en armonia con el
desarrollo institucional.

® Disponible en http:/muisca.dian.gov.co/dian/12SobreD.nsf/pages/procesos%20apoyo?0OpenDocument
Recuperado Octubre 10 de 2006
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Investigaciones Disciplinarias: Desarrolla las actividades legales de prevencion y
correccion de conductas disciplinables (capacitacion, divulgacion, procesos
disciplinarios, etc.).

+ Recursos Fisicos y Financieros. Se encarga de gestionar los servicios
generales y los recursos que se requieren para desarrollar las actividades en las
distintas dependencias de la institucion.

Este proceso incluye el subproceso comercial, en donde se administran las
labores de custodia, comercializacion, mercadeo, destruccion, asignacion y
donacion de las mercancias aprehendidas, decomisadas o abandonadas a favor
de la Nacion.

2.1.6. Mision de la DIAN #

En la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia somos
responsables de prestar un servicio de facilitacion y control a los agentes
economicos, para el cumplimiento de las normas que integran el Sistema
Tributario, Aduanero y Cambiario, obedeciendo los principios constitucionales de
la funcién administrativa, con el fin de recaudar la cantidad correcta de tributos,
agilizar las operaciones de comercio exterior, propiciar condiciones de
competencia leal, proveer informacion confiable y oportuna, y contribuir al
bienestar social y econdmico de los colombianos.

2.1.7. Vision de la DIAN °

En el 2010 la Administracion Tributaria y Aduanera de Colombia ha consolidado la
autoridad fiscal de Estado, la autonomia institucional, altos niveles de
cumplimiento voluntario de las obligaciones que controla y facilita, la integralidad y
aprovechamiento pleno de la informacion, de los procesos y de la normatividad, el
aporte de elementos técnicos para la adecuacién de la carga fiscal y la
simplificacion del Sistema Tributario, Aduanero y Cambiario, a través de un equipo
de funcionarios publicos comprometido y formado para salvaguardar los intereses
del Estado con un sentido del servicio, un soporte tecnoldgico integral y
permanentemente actualizado, y un régimen administrativo especial propio de una
entidad moderna que responde a las necesidades de la sociedad, funcionarios,
contribuyentes y usuarios.

4 Disponible en http://muisca.dian.gov.co/dian/12sobred.nsf/pages/Plan_estrategico?opendocument
Recuperado Octubre 29 de 2006
*IBID
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2.1.8. Valores de la Entidad

+ Honestidad. Es la coincidencia entre lo que se siente, piensa, dice y hace.
Siendo funcionarios honestos cuando son fieles, conscientes de su
responsabilidad social como servidores del Estado, de la rectitud que deben tener
y reflejar sus actos.

+ Servicio. Consiste en facilitar el cumplimiento de un proceso y permitir la
satisfaccion de una necesidad, demanda o solicitud de alguien.

+ Equidad. Es el habito de dar a cada uno lo que le corresponde; es reconocer
que toda persona tiene algo que por derecho le pertenece y los demas han de
respetar; para lo cual es necesario el conocimiento de si mismo, el reconocimiento
y la aceptacion de las expectativas, deseos, posibilidades, derechos vy
obligaciones de los demas, con el fin de armonizar intereses encontrados y tomar
decisiones que permitan beneficios mutuos.

+ Productividad. Es la capacidad de crear y producir para si mismo y para los
demas, para lo cual es necesario que como servidor publico comprenda los
procesos, para un resultado maximo con un minimo de esfuerzo y recursos.

+ Compromiso. Consiste en vincular otras causas a la propia, incluyendo
responsabilidad integra consigo y con los demas, respaldando con esto los
deberes y las obligaciones adquiridas.

+ Autodesarrollo. Es la consciencia de ser libre y autobnomo, con capacidad de
construir el sentido de la vida; buscando crecimiento permanente mediante una
actitud de conocimiento y busqueda personal de la evolucion en mudltiples
aspectos.

+ Respeto. Consiste en tratar humanamente y comprender a las personas con
las que se relaciona.

+ Impecabilidad. Es luchar permanente contra las propias debilidades y
limitaciones, dando lo mejor de si en lo que se realiza diariamente, buscando
calidad, efectividad y productividad.

+ Creatividad. Es una actitud caracterizada por la originalidad, el espiritu de
adaptacion y la posibilidad de hacer realizaciones concretas.

+ Solidaridad. Es reconocer el vinculo humano que une a las personas y asumir

como propias las necesidades de los demas, siendo gestor de la dinamica del “dar
y recibir” con espiritu de servicio y responsabilidad social.
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2.1.9. Politica de la DIAN ©

La DIAN, en el marco de su mision y vision, y consciente de la importancia que su
gestion representa para el bienestar del pais; asume su compromiso considerando
las siguientes directrices:

La entidad,

+ Garantizara la eficacia, eficiencia y efectividad de sus servicios.

+ Mejorara continuamente su desempefio organizacional, a través de un enfoque
basado en procesos y contando con mecanismos de control y evaluacion.

+ Brindard las condiciones laborales de salud, seguridad y desarrollo de
competencias, necesarias para garantizar el crecimiento personal y profesional
de los funcionarios, con miras al logro de los resultados esperados.

+ Soportara su gestion y la toma de decisiones en informacion confiable y
oportuna, generada en sistemas desarrollados con tecnologia avanzada.

+ Asegurara el adecuado desarrollo de sus procesos de comunicacion.

Lo anterior, con el fin de generar una cultura de Servicio al Cliente y confianza en
la entidad, y de posicionar adecuadamente su imagen.

2.1.10. Objetivos Estratégicos de la DIAN

La definicibn de las estrategias a desarrollar en la Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales DIAN, se rige bajo los siguientes objetivos:

+ Alcanzar la excelencia en la operacion: Se enfocan a lograrla tanto en el
aspecto de la recaudacion, como en la asignacién e inversion eficiente de sus
recursos; teniendo en cuenta las reglas de la institucién y la escasez en los
recursos del Estado.

Adicionalmente, la DIAN debe ofrecer transacciones faciles y transparentes a los
contribuyentes, ademas de fortalecer el control tributario y aduanero para
garantizar el cumplimiento de las obligaciones.

+ Redireccionar la entidad hacia el servicio: Se enfoca a velar por el estricto
cumplimiento de las normas vigentes, garantizando que cada contribuyente pague
exactamente lo que le corresponde, y que todos los contribuyentes que estan en la
obligacion de hacerlo, paguen sus impuestos.

® Disponible en http:/muisca.dian.qgov.co/dian/12sobred.nsf/pages/Plan_estrategico?opendocument
Recuperado Octubre 29 de 2006
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Para el logro de este objetivo se requiere que la entidad provea servicios que
faciliten la tarea para los que cumplen y tenga las herramientas adecuadas para
reducir de manera significativa la evasion, el contrabando y las infracciones
cambiarias.

+ Consolidar la autonomia y legitimidad: Esta entidad debe ser un ejemplo de
buena gestion y transparencia ante la ciudadania en el manejo de sus recursos,
en su administracion en general, en los servicios que presta, en las transacciones
que se hacen con ella y en la aplicacion de la normatividad de manera justa y
objetiva; lo que implica la consolidacion de su autonomia con una legislaciéon que
le dé flexibilidad ante su gestibn y sus objetivos, asi como tener alianzas
estratégicas con otros entes del Estado para contar con mayores posibilidades de
gestion, cobertura y productividad.

Igualmente debe fortalecer la imagen institucional, para que la ciudadania y el
Estado aumenten su confianza en esta y para posibilitar el acceso a mas recursos
gque permitan sostener y potenciar la inversion.

+ Contribuir a la competitividad del pais: La base de este objetivo es el balance
adecuado entre la facilitacion y el control, y la seguridad juridica y unidad de
criterio; combinado con la simplificacion de la legislacion y una planeacion
proactiva de los cambios legislativos.

La DIAN debe garantizar el cumplimiento y la consistencia en las reglas referentes
al sistema tributario, aduanero y cambiario; lo cual esta muy relacionado con las
expectativas de inversion, la competitividad en las operaciones de comercio
exterior y la reduccion del tiempo y costo asociados al cumplimiento de las
obligaciones.

2.1.11. Estrategias Corporativas
+ Desarrollar e implantar un nuevo Modelo de Gestion.

Actualmente, el MUISCA es el proyecto de mayor nivel en el contexto del Estado
Colombiano, por su alcance y por el nivel de inversion tanto cualitativa como
cuantitativa, ademas de ser el principal respaldo de uno de los objetivos
estratégicos anteriormente mencionados.

Esta estrategia complementa la reestructuracion de la DIAN para reorganizarse
internamente y el fortalecimiento de su sistema de carrera administrativa,
permitiendo la presentacion de propuestas para simplificar el sistema legal
tributario y aduanero.
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+ Reestructurar la Entidad.

Se busca principalmente una organizacion en la que se fomente la colaboracion y
coordinaciéon entre las areas y procesos de la entidad, respondiendo a las
necesidades de la misma; siendo complementado por un modelo en el que el
servicio, el aprovechamiento de la informacién y la fusion estratégica se logren.

+ Promover las reformas legales requeridas.

La DIAN debe velar porque el sistema tributario sea simple, facilitando de esta
forma el correcto y adecuado cumplimiento de las obligaciones de sus clientes;
siendo necesario que este sea respaldado por mejor administracion, mejor
atencion y mejor control, simplificando los procedimientos y sus estructuras.

Esta estrategia busca que la DIAN cumpla con la responsabilidad de estudiar,
analizar y orientar en la definicion de politicas relacionadas con aspectos
tributarios, aduaneros y cambiarios.

+ Administrar con efectividad la coyuntura.
Teniendo en cuenta la competencia de la entidad, es necesario que continde
operando, pero con aumentos constantes en sus niveles de eficiencia y eficacia,

haciendo que de igual forma se fortalezca la autoridad fiscal del Estado, realizando
las acciones necesarias para disminuir los niveles de evasion y el contrabando.
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2.2. DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

Teniendo en cuenta su estrategia de desarrollar un nuevo Modelo de Gestion, la
DIAN ha implementado el Modelo Unico de Ingresos, Servicio y Control
Automatizado (MUISCA), lo cual genero la necesidad de creacion de la Division de
Gestion y Asistencia al Cliente, buscando con esto el redireccionamiento de la
entidad hacia el servicio a sus clientes.

La DIAN viene incorporando en su cultura organizacional un concepto dinamico de
Servicio al Cliente, donde teniendo en cuenta su compromiso como ente
facilitador, se ve a este como socio, usuario y amigo, ayudandole a entender sus
responsabilidades y resolver sus problemas, eliminando la posicion de infractores
o defraudadores del fisco nacional.

Dentro de las expectativas de los clientes de la DIAN se encuentra principalmente
la prestacion de un servicio de calidad y de facil comprension y acceso, que los
motive al cumplimiento de sus deberes y obligaciones con Colombia. Sin embargo,
es importante resaltar que un servicio de calidad significa que sea moderno,
confiable, amable, seguro, efectivo y personalizado, caracteristicas que deben ser
respaldadas por el conocimiento de sus necesidades, para poder dirigir los
recursos que posee a su satisfaccion.

Por lo anteriormente mencionado y teniendo en cuenta el Decreto 4756 del 30 de
diciembre de 2005, fue constituida la Division de Gestion y Asistencia al Cliente en
las UAE; Divisibn que actualmente tiene como funciones las descritas en la
Resolucion 7027 del 28 de junio de 2006.

Esta division cuenta con 32 servidores publicos, los cuales desempefian los
siguientes cargos:

Jefe de Division de Gestion y Asistencia al Cliente.

Jefe de G.I.T. Gestion, Control Extensivo y Asistencia al Cliente.
Secretaria de la Divisién de Gestion y Asistencia al cliente.
Asesor de Servicio 1.

Asesor de Servicio y Control Extensivo.

Supervisor de Puntos de Atencion.

Asesor de Servicio y gestor de Control Extensivo.

NoOkRwWNE
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2.2.1 Funciones de la Division de Gestion y Asistencia al Cliente

De acuerdo a la Resolucién 7027 del 28 de junio de 2006’, el cual modifica
parcialmente la Resolucién 1618 de 2006°, las funciones desempefiadas por la

Division de Gestion y Asistencia al Cliente son:

1. Recepcionar, controlar y tramitar los procedimientos de inscripcion,
actualizacion, cancelacién y demas solicitudes especiales del Registro Unico
Tributario, a través de los canales de atencion establecidos y realizar las
acciones de fiscalizacion y gestion inmediata ha que haya lugar sobre las

obligaciones formales tributarias, aduaneras y cambiarias de los clientes.

2. Atender la emision del mecanismo digital y la presentacion de informacion por
envio de archivos a la DIAN y realizar las correspondientes acciones de

fiscalizacion conforme a los procedimientos establecidos.

3. Atender y gestionar todos los servicios de competencia del area, que la entidad
ponga a disposicion de los clientes, garantizando la asistencia integral, asi
como la ejecucion de las acciones de fiscalizacion, control extensivo y gestion
inmediata para el cumplimiento de las obligaciones formales, conforme a los

procedimientos establecidos.

4. Atender las solicitudes de Autorizacion para actuar como autorretenedores y/o
para acceder a los plazos especiales de presentacion de declaraciones acorde

con los lineamientos y procedimientos establecidos.

5. Registrar los libros de contabilidad que sean competencia de la DIAN.

6. Ejecutar las acciones y procedimientos establecidos para gestionar el Sistema

de quejas, reclamos, sugerencias y peticiones.

7. Ejecutar los procedimientos establecidos respecto a autorizaciones de

facturacion y adelantar la gestion de fiscalizacion inmediata.

8. Ejecutar los programas encaminados a promover la cultura del servicio interno
y externo definidos, coordinar y controlar el proceso de atencion y asistencia al
cliente en los puntos establecidos en cada Administracion para facilitar y

promover el cumplimiento voluntario de sus obligaciones.

9. Realizar la gestion de fiscalizacion persuasiva para controlar el cumplimiento
de las obligaciones formales tributarias, aduaneras y cambiarias, con base en

la informacién enddgena y exdgena disponible.

; Disponible en http://muisca.dian.gov.co/descargas/manuales/portal2006/content/normas/tecnica.htm
IBID
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10.Remitir a las diferentes areas la documentacién de los casos que les
corresponda por competencia, conforme a los procedimientos establecidos.

11.Adelantar las verificaciones de campo en los programas que se determinen,
con el cumplimiento de los procedimientos establecidos para el efecto.

12.Ejecutar todas las demas acciones de fiscalizaciéon y control extensivo,
destinadas a determinar el cumplimiento correcto y oportuno de las
obligaciones formales de los clientes, en los diferentes procesos de su
competencia y conforme con la normatividad vigente en la materia.

13.Ejercer las funciones de Policia Judicial, en los términos previstos por la ley y
remitir a las autoridades competentes, cuando sea necesario, los resultados de
las acciones adelantadas”.

2.2.2. Productos y Servicios de la Divisién de Gestion y Asistencia al Cliente

A partir de la creacion de la Division de Gestion y Asistencia al Cliente, ha surgido

normatividad que regula su funcionamiento, como lo es la Resolucion 7027 del 28

de junio de 2006°, donde se distribuyen las funciones asignadas a la Divisién, de

donde se generan los productos y servicios ofrecidos, dentro de los cuales se
encuentra:

+ RUT (todos lo tramites relacionados con este).

+ Actividades relacionadas con la presentacién de la informacién por envio de
archivos a la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales.

+ Resoluciones de Autorizacion de Facturacion para Numeracion.

+ Libros contables registrados.

+ Atencion integral al cliente en el cumplimiento de las obligaciones formales
tributarias, aduaneras y cambiarias, asi como a los servicios informéaticos

electronicos.

+ Quejas, reclamos, sugerencias, peticiones Yy felicitaciones del cliente
tramitadas.

+ Mecanismo Digital de Certificacién y Firma.

o Disponible en http://muisca.dian.gov.co/descargas/manuales/portal2006/content/normas/tecnica.htm
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+ Solicitudes de Informacion.

+ Capacitacion y orientacion sobre los procesos y la utilizacion de los servicios
informaticos electronicos del area.

2.2.3. Clientes de la Division de Gestion y Asistencia al Cliente

Los clientes de la Division son muy variados y dependen de la normatividad
vigente y del proceso que se realice.

+ RUT: Estan obligados a inscribirse en el Registro Unico Tributario (RUT) todos
las personas sujetas de obligaciones administradas por la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales, sefialados en el articulo 19 de la ley 863 de
2003 y en especial los enunciados en el articulo 5° del Decreto 2788 de 31 de
agosto de 2004.

+ Actividades relacionadas con la presentaciéon de la informacién por envio de
archivos a la DIAN: Personas naturales y personas juridicas que mediante
Resolucién, la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales obliga a declarar
virtualmente.

+ Resoluciones de Autorizacion de Facturacidon para Numeracion: Personas
pertenecientes al Régimen Comun y otros con obligacién de facturar.

+ Libros contables registrados: Personas no obligadas a registrar los Libros de
Contabilidad ante la Camara de Comercio.

+ Atencion integral al cliente en el cumplimiento de las obligaciones formales
tributarias, aduaneras y cambiarias, asi como a los SIE: Clientes externos con
estas obligaciones y usuarios de los SIE.

+ Quejas, reclamos, sugerencias, peticiones Yy felicitaciones del cliente
tramitadas: Cliente Interno y Externo de todas las divisiones de la Entidad.

+ Mecanismo Digital de Certificacibon y Firma: Usuarios directos de SIE
relacionados con la entidad.

+ Solicitudes de Informacion: Entidades Estatales o Entidades con convenio de
Intercambio de Informacion.

+ Capacitaciéon y orientacion sobre los procesos y la utilizacion de los servicios

informaticos electronicos del area: Clientes Externos de cada uno de los
procesos realizados por la Division de Gestion y Asistencia al Cliente.
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3. MARCO TEORICO

En la actualidad, en la gestibn de las empresas uno de los elementos mas
importantes son los procesos, especialmente en las organizaciones en las que su
enfoque de calidad se basa en un modelo de operacién por procesos; siendo por
esto importante el desarrollo y aplicacion de técnicas que respalden sus gestion y
Su mejoramiento.

El disefio de un proceso y la mejora del mismo en la empresa permiten establecer
estrategias para lograr el funcionamiento eficaz y eficiente del mismo; teniendo en
cuenta que sus integrantes y protagonistas realizaran sus tareas basados en
esquemas claros y detallados que posibilitan el logro de los principales objetivos
de las organizaciones, dentro de los que se encuentra la flexibilidad ante los
cambios, la calidad en los productos y servicios ofrecidos, y la competitividad
requerida para mantenerse en el mercado al que pertenecen.

Otro de los aspectos relevantes dentro de este enfoque hacia un modelo de
operacion por procesos, se basa en la busqueda del alineamiento estratégico de
las empresas, con el cual se busca que todos sus integrantes comprendan cémo
pueden contribuir para el éxito de la empresa, creandose asi una Vvision
compartida, ademas de llevar a la empresa a prepararse para los cambios y retos
del futuro.

En términos generales, las fuentes principales para identificar los procesos en una
organizaciéon son las declaraciones de su mision y su vision; la primera establece
los procesos basicos en los que la empresa debe trabajar, ya que en ella se indica
quiénes son los clientes a los que se sirve, con qué productos y/o servicios, con
qué recursos, basado en una filosofia de administracion especifica; y la vision
indica en cudles factores criticos, competencias claves 0 necesidades de
mejoramiento debe trabajar la organizacién a mediano y largo plazo.
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3.1. ENFOQUE HACIA LOS PROCESOS

Control de las
actividades y
Procedimientos

PROCESO ’

Recursos /
mecanismos

Figura 2. Esquema de un proceso

El funcionamiento eficaz de una organizacion se basa principalmente en la
identificacion y gestion de las actividades relacionadas entre si, considerando los
procesos como la actividad o grupo de actividades que emplea un insumo, le
agrega valor y suministra un producto a un cliente externo o interno™.

Para identificar un enfoque basado en procesos, se hace necesario realizar un
desarrollo que permita su despliegue, el disefio de los parametros que garanticen
su ejecucion, lo cual debe contemplar la definicion del objetivo, la base legal que
soporta cada proceso y la definicion de actividades y tareas que garantizan su
ejecucion.

Los principales beneficios que trae este enfoque es el control sobre los vinculos e
interacciones entre los procesos, pero también permite lograr:

+ La comprension y el cumplimiento de los requisitos.

+ La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
minimizando los recursos empleados.

+ La obtencién de resultados de desempefio y eficacia de los procesos.

+ La mejora continua de los procesos.

i

0 Adaptado de HARRINGTON, H. James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa.
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Los procesos bien disefiados y administrados se caracterizan por las siguientes
condiciones:

+ Tener a alguien a quien se considera responsable de la forma en la que se
cumple el proceso.

+ Tener interacciones y responsabilidades internas bien definidas.

+ Tener procedimientos documentados, planillas, obligaciones de trabajo y
requisitos de entrenamiento.

+ Tener medidas de evaluacion y objetivos relacionados con el cliente.

+ Tener tiempos de ciclo conocidos.

+ Evitar desperdicios y faltas en la calidad del producto / servicio.

3.1.1. Documentacion de Procesos

Esta etapa del enfoque hacia los procesos consiste en la elaboracién del
Diagrama de flujo, el cual es una representacion grafica de un proceso o
procedimiento, utilizando un estandar que incluye simbolos, nomenclatura y
plantilla, asi como las areas de la organizacién que ejecutan los procesos, cargo o
rol del responsable en los procedimientos; teniendo en cuenta los siguientes
elementos:

+ Entradas: En un 6valo se incluyen los elementos que se constituyen en
entradas o insumos para ejecutar el procedimiento, enumerandose como
actividades.

+ Salidas: En un 6valo se incluyen los elementos que se obtienen como resultado
o producto del procedimiento, enumerandose como actividades. Igualmente, en
este elemento se incluyen los llamados a un procedimiento predeterminado
para entregar su insumo.

+ Responsables: En el eje vertical se ubica el cargo y area del responsable de
ejecutar las actividades que se detallan al frente en el diagrama.

+ Actividades: Las tareas o actividades se representan con un rectangulo donde
se escribe el nombre o se describe brevemente la actividad a la que
corresponde; identificandola con un nimero que representa la secuencia de las
actividades.

+ Decisiones: Con un rombo sin numeracién son representadas las decisiones
que se requieren durante el proceso, acompafado de las opciones Sl 0 NO,
relacionando esta opciones con las actividades que preceden; siendo
importante recalcar que se pueden identificar mas de una decision en el mismo
momento.
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+ Procedimiento predeterminado: Son los procedimientos ya documentados que
son utilizados y que no es necesario detallarlos. Se representa con un
rectangulo con dos barras verticales internas.

+ Conector de actividades: Se emplean flechas o vectores que unen dos
actividades indicando su secuencia.

Adicionalmente, en los diagramas que representan los procesos se pueden incluir:

+ Conector interno: Son empleados cuando, por efectos de diagramaciéon, no se
puede continuar con la secuencia de las actividades de un proceso, para lo cual
se emplean circulos que identifican el conector de salida y el conector de
entrada con un namero o letra que los identifica.

+ Conector de pagina: Se emplean pentagonos para mostrar el conector de salida
y el conector de entrada, los cuales poseen el mismo niamero que los relaciona
internamente. Este tipo de elemento es empleado cuando para efectos de
diagramacion, se requiere cambio de pagina sin cambiar de procedimiento.

+ Actividad paralela: Son representadas por un rectangulo de lineas
segmentadas, lo cual indica que se ejecutan en forma simultanea.

3.1.2. Disefio de un procedimiento para la mejora de los procesos

Caracterizar el Proceso

A 4

A 4

Diagnostico del Proceso

v

Identificar Oportunidades de
Mejora

v

Implementaciéon y Control

Figura 3. Procedimiento para la Mejora de los Procesos
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3.1.3. Caracterizacién del proceso

1. Seleccion del equipo de trabajo.

En esta etapa principalmente la organizaciéon se enfoca a identificar el personal
gue respaldara la caracterizacién de cada proceso, quienes deben garantizar su
conocimiento sobre el sistema, tiempos, herramientas y métodos que permitan la
comprension total de los procesos desarrollados y la documentacion de los
analisis realizados.

2. ldentificar los procesos de la empresa.

Esta tarea esta principalmente respaldada por el desarrollo de técnicas de trabajo
en grupo como lo son:

Sesiones con expertos.
Cuestionario de preguntas.

Lista de chequeo.

Reduccion de listados de opciones.

* & ¢ o

Es necesario iniciar con la identificacion de cada uno de los procesos realizados
en la empresa, teniendo en cuenta cuales son los que agrupan todas sus
actividades; para proceder a identificar los procesos clave, teniendo en cuenta el
enfoque que se desea para el disefo.

Posteriormente, se observa el desarrollo del proceso con el fin de conocer todas
las etapas principales del mismo, utilizando la técnica del Flujograma.

3. Diagnostico del Proceso.

Teniendo identificadas cada una de las etapas de los procesos, se procede a
identificar las posibles causas de fallo en cada una de las etapas que los
componen, empleando técnicas como:

Andlisis de los Modos de fallo y sus Efectos.
Diagrama de Pareto.

Histograma.

Diagrama Causa - Efecto.

Diagramas de Relaciones.

Diagramas de Afinidad.

Diagrama de Arbol.

Diagrama matricial.

* 6 6 ¢ 6 o 0 o
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4. Identificar las oportunidades de mejora.

En esta etapa se dictaminan acciones correctivas para los problemas identificados
que repercuten en el correcto desempefio de la organizacion, realizando un
trabajo en equipo que facilite la generacion de informacion y nuevas ideas.

5. Implementacion y Control.

Es necesario proceder a evaluar las acciones correctivas generadas, para
proceder a implementarlas de forma que se ajusten a las necesidades de la
organizacion y a las opiniones de sus directivos, buscando el apoyo necesario
para que estas sean implementadas con la mayor rapidez y efectividad posible.

3.2. CONTROL DE RIESGOS

El desempefio de las instituciones depende de la gestion de los riesgos inherentes
a su actividad, por lo cual se requiere una gestiéon basada en la identificacién,
monitoreo, control, medicién y divulgacion de los mismos; buscando que la
organizaciéon logre sus objetivos. Esta gestion de los riesgos permite una
evaluacion continua y recurrente, que ademas anticipa y previene de manera
formal y clara ciertas situaciones no favorables para la organizacion.

El empleo de la Matriz de Riesgo permite obtener sefales y advertencias
concluyentes sobre los controles existentes y su efectividad real respecto a la
esperada. El analisis de sus resultados permite evaluar controles, sistemas,
procedimientos, grado de efectividad de politicas y medidas instrumentadas por la
organizaciéon, a fin de minimizar riesgos tales como retraso o interrupcion del
trabajo, toma de decisiones erradas, desastres, delitos y otros.

La matriz debe ser una herramienta flexible que documente los procesos y evalle
de manera integral el riesgo de una organizacion, a partir de lo cual se realiza un
diagndstico objetivo de su situacion de riesgo.

El concepto de riesgo posee las siguientes etapas a nivel general:

1. Identificacién de la exposicion al riesgo en cada una de las areas y procesos
organizacionales, y en la empresa como un todo.

2. Medicion de las pérdidas probables asociadas con esta exposicion,

identificando los rangos de influencia y precisando las condiciones de

ocurrencia.

Identificacion de las herramientas para trabajar sobre los problemas conocidos.

Planeacién e implementacion del sistema de informacion de riesgo.

Implementacion de las decisiones hechas.

Construccion de los indicadores de gestion.

ook w
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7. Monitoreo de los resultados.

3.2.1. Disefio de la matriz de riesgo
Las fases de elaboracion de una matriz de riesgos son:

+ Evaluar los objetivos estratégicos del negocio.

+ Identificar los riesgos de los procesos (siendo riesgo la eventualidad de que una
determinada entidad no pueda cumplir con uno o mas de los objetivos),
teniendo en cuenta los factores relacionados con estos.

+ Determinar la probabilidad de ocurrencia y valorarlo segun su efecto en los
resultados dentro de un rango especifico.

+ Evaluar los controles internos existentes.

+ Tomar medidas relacionadas con los riesgos identificados.

3.3. MEJORAMIENTO DE PROCESQOS

El Mejoramiento es una técnica gerencial que describe lo que es la esencia de la
calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a
través del tiempo.

La principal razén por la cual actualmente es preciso implementar el mejoramiento
es el cliente, pues es quien decide y por esto son las personas mas importantes
para toda empresa; siendo necesario que todos los integrantes de la misma
trabajen en funcion de satisfacer sus necesidades y expectativas, realizando
procesos cada vez mas eficientes y efectivos.

Para definir el mejoramiento continuo hay varias opiniones, dentro de las cuales se
encuentra:

+ Segun James Harrington, el mejoramiento significa cambiar un proceso para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, de acuerdo al enfoque deseado por
el empresario y por el mismo proceso.

+ Fadi Kabboul define el Mejoramiento Continuo como una conversion del
mecanismo viable y accesible de las empresas de los paises en via de
desarrollo, buscando cerrar la brecha tecnolégica que mantienen con respecto
al mundo desarrollado.

+ Para Sullivan, el mejoramiento continuo refleja un esfuerzo en la aplicacién de

mejoras direccionadas a lo que le entrega al cliente cada una de las areas de
una organizacion.
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+ Eduardo Deming conceptualiza el mejoramiento como un proceso constante
requerido en la administracion de la Calidad Total, donde se busca la
perfeccion, siendo concientes de que esta nunca se logra.

Actualmente, el mejoramiento continuo es una herramienta fundamental para
todas las empresas, teniendo en cuenta que les permite renovar sus procesos
administrativos, realizando constantemente actualizaciones que les permiten ser
mas eficientes y competitivas en su mercado, estando todo esto enmarcado dentro
del proceso de planificacion estratégica, para encaminar los esfuerzos hacia los
objetivos globales.

Segun Harrington, existen cinco fases para el mejoramiento continuo de los
procesos de una empresa, las cuales estan determinadas por las siguientes
actividades:

Fase I: Organizacién para el mejoramiento.
Fase Il: Conocimiento del proceso.

Fase Ill: Modernizacion del proceso.

Fase IV: Mediciones y Controles.

Fase V: Mejoramiento continuo.

Igualmente, dentro de la metodologia planteada por la NTC — ISO 9004, versién
2000 el mejoramiento de los procesos se basa en las siguientes etapas:

Reconocimiento de la oportunidad de mejoramiento.
Iniciacion de los proyectos o actividades de mejoramiento.
Investigacion de las causas posibles.

Establecimiento de las relaciones causa - efecto.
Aplicacion de acciones preventivas y correctivas.
Confirmacion del mejoramiento.

Reconocimiento de las ganancias.

Continuacién del mejoramiento.

N WNE

3.4. CONTROL DE GESTION

El control de gestién es un proceso en el cual las organizaciones deben definir la
informacion e interpretarla segun sus necesidades relacionadas con la toma de
decisiones; logrando con esto beneficios como el establecimiento de estandares y
puntos criticos, medicién del desempefio y correccion de las desviaciones.

Los sistemas de control deben cumplir con una serie de requisitos para su
funcionamiento eficiente:

+ Entendibles.
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Segquir la forma de la organizacion.
Rapidos.

Flexibles.

Econdmicos.

* 6 o o

El proceso de control debe tener una definicion clara de cada centro de
informacion y debe tener bien definida la informacion que es necesaria, la forma
en que se obtendra, se procesara y se llevara a la direcciéon para la toma de
decisiones. Adicionalmente, debe estar soportado sobre la base de las
necesidades o metas de la organizacion.

Para la aplicacién de un Sistema de Control es necesario identificar un grupo de
indicadores que muestren el nivel y la calidad del cumplimiento de los objetivos,
los cuales deben determinarse segun una serie de aspectos importantes que
definen la posicion competitiva de la empresa, llamados variables clave que
permiten expresar el funcionamiento interno y la proyeccion de la organizacion.

3.4.1. Indicadores de gestion

Las organizaciones de hoy entienden que un buen sistema de medicion debe
tener la capacidad de monitorear el desempeiio de los factores clave de la ventaja
competitiva, relacionados con el desarrollo de los activos tangibles, las habilidades
de aprender e innovar de su gente, la relacion con los clientes y la gestion del
reconocimiento de las mismas.

La empresa debe identificar sus capacidades criticas y la ventaja competitiva
sostenible en el tiempo para poder mantenerse en el mercado, evolucionar y
motivar a sus ejecutivos; realizando retroalimentacién sobre el desempefio de los
factores clave de éxito.

Algunos de los beneficios obtenidos al implementar un sistema de indicadores
son:

Medir cambios en ciertas condiciones o situaciones a través del tiempo.
Facilitar el analisis de resultados de las acciones realizadas.

Respaldar la evaluacion y seguimiento de los procesos.

Orientar a las organizaciones hacia el logro de mejores resultados.
Clases de indicadores

* 6 6 o o

Indicadores de eficiencia: Reflejan los resultados generados en funcion de la
utilizacion de los recursos que la organizacion posee, buscando la racionalizacion
de los que se consumen y la eliminacién de todo tipo de desperdicios.
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Indicadores de efectividad: Estan relacionados con la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente del proceso con el cual se encuentran
vinculados, evaluando con esto la calidad de los productos y servicios generados.

Para generar un sistema de indicadores de gestion es necesario realizar las
siguientes etapas:

Conceptualizacion de indicadores.

Identificacion de los parametros a medir o variables clave.
Disefio de los indicadores.

Construccion del manual de indicadores.

PwonpE

Algunas de las caracteristicas de los indicadores son:

Dirigidos a cada area o al objetivo de la organizacion.

Precisos y completos, respaldados por datos confiables y completos.
Orientados a la accion.

Reflejar resultados significativos o importantes.

Ser oportunos.

* & ¢ o o
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4. METODOLOGIA DE MEJORAMIENTO EN LA DIVISION DE GESTION Y
ASISTENCIA AL CLIENTE

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) es una entidad que debe
responder a las necesidades del Estado y de sus demas clientes internos y
externos, apoyandose en el proceso de mejoramiento continuo, donde se busca
mejorar el desempeiio de la entidad y tener la capacidad de proporcionar
productos y servicios que respondan a las necesidades y expectativas de los
clientes, orientando la entidad hacia el cumplimiento de sus objetivos
institucionales.

Es por esto que surge la Division de Gestion y Asistencia al cliente, la cual esta
enfocada al contacto con el cliente con el objetivo de facilitar procesos como la
Inscripcidon en el RUT, Orientacion al contribuyente, Quejas y reclamos, Apoyo en
los servicios del MUISCA, entre otros.

Esta entidad busca que la Division de Gestion y Asistencia al Cliente brinde
servicios que respondan a las necesidades de los clientes, mejorando el
desempefo de la entidad y cumpliendo con la normatividad establecida por la
direccion. Es por esto que surge la necesidad de analizar y estudiar los procesos
de la misma, buscando que sus integrantes tengan claramente definidos los
procedimientos que deben seguir en el desarrollo de sus funciones y en la
prestacion de los servicios; siendo esto de gran beneficio tanto para la Division
como para la entidad en general, analizando el enfoque que ha tomado la entidad
hacia el cliente.

Adicionalmente, se evidencian ciertas situaciones que respaldan el estudio de los
procesos de la Division como son los riesgos que en el desarrollo de los procesos
se pueden presentar, la escasez de recursos asignados del presupuesto de la
entidad, las relaciones con las demas divisiones quienes igualmente son sus
clientes, y el conocimiento de los procesos por parte de sus funcionarios, dado el
corto tiempo de existencia de la misma.

Igualmente, es necesario respaldar el estudio con el analisis de los procesos que
anteriormente cumplian otras divisiones y que han sido reasignadas a la Division
de Gestion y Asistencia al Cliente, ampliando con esto el conocimiento de los
mismos.

El alto nivel de exigencias hacia las entidades estatales, obliga a la DIAN a ofrecer
un excelente servicio a sus clientes, ademas de altos niveles de eficiencia y
efectividad; para lo cual es necesaria la busqueda constante de mejores formas de
realizar los procesos.

48



JDIAN )

Este estudio, que tiene por objeto estandarizar los procesos de la Divisién de
Gestidn y Asistencia al Cliente y buscar el mejoramiento de los mismos, consta de
5 fases, las cuales han sido realizadas contando con continua participacion del
personal que conforma esta Division, ademas de funcionarios de otras divisiones
de la entidad, quienes poseen el conocimiento de los procesos, aportando
conocimientos y diversas experiencias adquiridas en el cumplimiento de sus

funciones.
ETAPA DE \

PROPUESTA DE
SISTEMA DE
INDICADORES

ETAPA DE
PROPUESTAS

ETAPA DE
DIAGNOSTICO
Y ESTUDIO

ETAPA DE
LEVANTAMIENTO Y
DOCUMENTACION

DE MEJORAMIENTO

&

ETAPA DE
MEDICION
Y ANALISIS

Figura 4. Fases de la Metodologia aplicada

4.1. FASE 1: ETAPA DE DIAGNOSTICO Y ESTUDIO

Debido a la importancia que tiene la Division de Gestidon y Asistencia al Cliente, es
imprescindible tener una vision real de su situacion, siendo esta la base del
estudio, pues a partir de esta vision y el andlisis de procesos se pueden identificar
los procedimientos criticos y canalizar mejor el esfuerzo y conocimiento hacia su
mejora.

El proceso de Mejoramiento Continuo inicia con el conocimiento general de la

Divisién de Gestion y Asistencia al Cliente, evaluando las directrices de la entidad
en general, las cuales serviran de guia en el desarrollo del estudio.
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Igualmente se hace necesario identificar la normatividad que regula su
funcionamiento y sus debilidades y fortalezas; basados en la observacion, en la
documentacion existente en la Division y en las entrevistas con los funcionarios
gue la conforman.

4.2. FASE 2: ETAPA DE LEVANTAMIENTO Y DOCUMENTACION

Esta etapa de levantamiento y documentacion de los procesos inicia con la
realizacion del inventario de procesos y subprocesos, para proceder a generar el
macroproceso de la Division; analizando la situacion relacionada con los procesos
gue han sido trasladados a esta area y realizando la actualizacion necesaria.
Ademas, se identifican los productos / servicios generados y el personal
responsable de los mismos, quienes realizan la descripcion de cada proceso y
participan en su analisis.

Posteriormente, se realiza la asignacion del responsable de cada proceso por
parte del Jefe de Division, quien selecciona a los funcionarios que intervienen
directamente en su desarrollo y tienen mayor manejo de cada proceso.

De acuerdo al listado generado de los procesos con los respectivos funcionarios
responsables, se programan entrevistas individuales para iniciar el proceso de
levantamiento y actualizacion de los procesos.

Durante la entrevista, se realiza un recorrido por cada una de las actividades
realizadas por el funcionario en el desarrollo del proceso, siendo esta descripcion
respaldada por la observacion de las etapas que lo conforman.

Se procede a realizar la diagramacion de la informacion adquirida, ademas de la
definicion de los productos / servicios y los clientes de cada proceso, a partir de lo
cual se genera, de acuerdo a la normatividad vigente y a las necesidades del
cliente, las especificaciones de calidad de los mismos.

Luego de analizar el proceso, se realiza la verificacion de las etapas descritas,
para hacer las modificaciones pertinentes en cada proceso y finalizar la
documentacién respectiva.

4.3. FASE 3: ETAPA DE MEDICION Y ANALISIS
Esta etapa esta respaldada principalmente por el Analisis de Riesgos y Controles,
teniendo en cuenta el actual enfoque de la entidad, en el cual se busca un

mejoramiento en la Administracion del Riesgo para poder garantizar la eficacia,
eficiencia y efectividad de sus procesos.
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En este andlisis es necesario evaluar cada una de las etapas de los procesos
realizados por la Division de Gestion y Asistencia al Cliente, identificando las
situaciones que pueden limitar el correcto cumplimiento de sus funciones.

Igualmente, la valoracion de los procesos esta respaldado por el Andlisis de Valor
Agregado y la Evaluacion Cualitativa, los cual se realizan segun la opinion del Jefe
de Division y de los funcionarios responsables de cada proceso, identificando los
diferentes sintomas e inconvenientes evidenciados, que disminuyen su nivel de
desemperio.

A partir de los analisis realizados, se procede a identificar los procesos criticos de
la Divisién y a identificar las acusas de su bajo desempefio mediante una estudio
Causa — Efecto.

4.4. FASE 4: ETAPA DE PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO

En esta fase se generan las acciones que representan mejoramiento en los
procesos, de acuerdo a los puntos criticos evaluados y las falencias identificadas
durante el estudio, realizando una descripcion de cada una de estas.

Posteriormente, se realiza el analisis pertinente para ser aprobadas por el Jefe de
Division, quien evalla la factibilidad de las propuestas y su futura repercusion en
el desempefio del sistema, comunicando las modificaciones a los funcionarios
responsables.

4.5. FASE 5: ETAPA DE PROPUESTA DE SISTEMA DE INDICADORES

Esta etapa inicia con el andlisis de los indicadores actuales, evaluando las
variables que miden y vinculandolas con sus capacidades criticas y sus fortalezas,
para luego plantear un Sistema de Indicadores que refleje correctamente la
operacion de la Division.
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5. ETAPA DE DIAGNOSTICO Y ESTUDIO DE LA DIVISION DE GESTION Y
ASISTENCIA AL CLIENTE

El éxito de cualquier estudio que se realice depende en gran parte del
conocimiento previo que se tenga del tema a tratar, lo cual es el proposito de este
capitulo, donde es necesaria una observacion previa de la Division de Gestion y
Asistencia al Cliente DIAN Bucaramanga, para conocer el contexto en el cual se
desarrolla y sus caracteristicas.

Durante este reconocimiento se identifican los principales elementos de la Division
y su relacién con la Entidad, para proceder al analisis estratégico, basado en la
Mision, Vision, Objetivos Estratégicos y Politica de la DIAN, buscando el
alineamiento estratégico de la Division con los propésitos de la Entidad.

Teniendo en cuenta que la Divisibn no es un ente que funciona
independientemente, es necesario analizar tanto factores internos como externos
de la misma, para conocer su situacién y enfocar el estudio al aprovechamiento de
recursos, capacidades y aptitudes.

5.1. ANALISIS EXTERNO

En un contexto de cambios rapidos, las organizaciones deben ser capaces de
identificar, analizar y plantear soluciones a los problemas que aparecen en dicho
contexto dindmico.

El punto de partida de este proceso consiste en el Analisis del Ambiente Externo
que implica identificar, a través de diferentes fuentes, las oportunidades y
amenazas de la Division de Gestion y Asistencia al Cliente DIAN Bucaramanga.

Este andlisis se limita a aspectos relevantes ajenos a la Divisidon, pero que estan
vinculados con el quehacer institucional en el segmento demogréfico, econémico,
politico - legal, socio - cultural, cientifico y tecnoldgico, y global; aspectos que se
encuentran limitados teniendo en cuenta que la DIAN no posee competidores
segun la competencia que le ha asignado el Estado Colombiano.
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5.1.1. Segmento Demogréfico **

Colombia, cuyo nombre oficial es Republica de Colombia, esta localizada en la
zona noroccidental de América del Sur, contando con costas en el Océano
Pacifico y en el Océano Atlantico, y dividida administrativamente en regiones y
departamentos. Este territorio posee un area continental de 1.141.748 kildmetros
cuadrados y un area maritima de 928.660 kilometros cuadrados, con todos los
beneficios que esto implica.

Colombia es el tercer pais mas poblado en América Latina, con 45.6 millones de
habitantes (48.8% hombres y 51.2% mujeres) de acuerdo con los datos del
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica de Colombia (DANE- Censo
2005); siendo relevante la tendencia de traslado de la poblacién rural hacia las
areas urbanas, representadas estas ultimas con el 76% de la poblacion total hacia
2005.

La diversidad étnica en Colombia es el resultado de la mezcla de amerindios
indigenas, colonos espafioles y esclavos africanos, por lo cual existe poblacion de
mestizos, blancos, mulatos y negros, asi como la mezcla negros y amerindios, 0
zambos; distribuidos cada uno de estos grupos étnicos, de acuerdo a la region. A
nivel general, la distribucion de la poblacién colombiana en los diferentes tipos de
etnias i)zs: mestizos y blancos (86%), negros (10,5%), indigenas (3,4%) y otros
(0,1%).

En Colombia habitan 80 grupos étnicos, lo cual se refleja en la existencia de mas
de 64 idiomas y unas 300 formas dialectales. Segun un estudio del DANE,
realizado luego del Censo de 1993 y con ajustes a 1997, la poblacion indigena
esta conformada por 701.860 personas, que tienen presencia en 32
departamentos del pais. =

Igualmente, es relevante destacar el nivel de colombianos residentes en el exterior
de acuerdo a cifras presentadas por el DANE; siendo relevante que del total de
hogares de Colombia el 2,8% tiene experiencia emigratoria internacional, y que el
34.6 % de estas personas estan ubicada en Estados Unidos de América, el 23%
en Espafa y el 20% en Venezuela.

™ Disponible en http://www.colombia.com/colombiainfo/infogeneral/demografia.asp
Recuperado Diciembre 10 de 2006

12 Disponible en  http://www.dane.gov.coffiles/censo2005/perfiles/perfil_nal.pdf
Recuperado Diciembre 11 de 2006

13 Disponible en http://www.etniasdecolombia.org/grupos _pueblos.asp
Recuperado Diciembre 10 de 2006
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Figura 5. Personas viviendo en el exterior **

5.1.2. Segmento Econdémico

El pais ha presentado un crecimiento a gran ritmo desde hace algunos afos,
crecimiento que se espera alcance el 6% anual para el afio 2006; situacion que Si
se lograra mantener en el transcurso de 15 afios proximos, el PIB aumentaria en
un 140% del valor actual, lo cual implica mayor prosperidad, mayor ingreso per-
capita para la nacién, generando un sinnimero de oportunidades de progreso para
Colombia.

Estas tasas de crecimiento econémico son el reflejo de las mejoras en la inversion
y el consumo en los ultimos afios, teniendo en cuenta la participaciéon nacional y
extranjera, que principalmente es motivada por factores como el aumento en la
seguridad nacional, la mejor financiacion de los proyectos en cuanto a condiciones
y costos, el mejoramiento de las condiciones para los inversionistas y el aumento
en la confianza hacia las capacidades del pais para generar riqueza. Igualmente,
ha influido el aumento en el consumo respaldado por la caida del desempleo y el
aumento en los ingresos de los hogares.

El total del Producto Interno Bruto de la economia colombiana, que para el tercer
trimestre del 2006 presentd una variacion del 6.4 %', estd compuesto por 52.3 %
en el sector de comercio, 33.7% servicios, 12.4% en industria y un 1.6% para otras

1 Disponible http://www.dane.gov.coffiles/censo2005/perfiles/perfil nal.pdf
Recuperado Diciembre 11 de 2006

15 ~: :

Disponible
http://www.dane.gov.co/files/observatorio _competitividad/entorno_macroeconomico/PIB_1Vtrim05.xls
Recuperado Diciembre 12 de 2006
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Figura 6. Distribucion de las actividades econémicas en Colombia *’

Actualmente, dos de los principales productos colombianos, que son el café y el
petréleo, tienen una situacién poco estable ya que los ingresos provenientes de la
produccion cafetera se han visto afectados por los bajos precios internacionales, y
se estima que la produccion de petrdleo disminuira como consecuencia del
agotamiento gradual de los principales yacimientos petroleros.

Tasa de Inflacion

Segun datos reportados por el DANE, la inflacion del 2006 se situé en 4,48 %,
cumpliendo con la meta fijada por el Banco de la Republica, ademas de ser inferior
a la inflacién del afio anterior, en el cual fue de 4.85 %.

En el afio 2006, los productos que registraron mayor alza fueron los alimentos
(5.68%) y los que presentaron crecimiento inferior a la variacion son vestuario
(0.30%), cultura, diversién y esparcimiento (0.46%), vivienda (4.17%) y transporte
y comunicaciones (4.39%).

16 Disponible http://www.dane.gov.coffiles/censo2005/perfiles/perfil nal.pdf
Recuperado Diciembre 11 de 2006

7 1BID

18 Disponible http://www.colombia.com/colombiainfo/infogeneral/economia.asp
Recuperado Diciembre 12 de 2006
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Tasa de interés °

Las tasas de interés de las diferentes modalidades de crédito han venido
presentando en los Ultimos cuatro afios importantes bajas que han abaratado los
costos de los mismos. Segun cifras entregadas por la Superfinanciera, mientras
gue en mayo de 2002 la tasa para un crédito de consumo estaba en 28,13 %, en
octubre de 2006 habia bajado al 19,72%. En el caso de las tarjetas de crédito,
vari6 del 28,20% a 21,97% para las mismas fechas. Igualmente, por un
microcrédito la tasa que se cobraba era del 27,12%, para pasar a ser de 21,32%.

Gracias a esta reduccién en las tasas de interés registrada ante el éxito de la
politica econdmica aplicada, se ha incrementado la colocacion de créditos,
situacion que entre otras cosas beneficia el nivel de inversiones en le pais.

Dentro de las proyecciones actuales para los indicadores macroecondmicos se
encuentra:

Cifras proyectadas: 2006 2007 2008 2009 2010

Precios al consumidor (IPC)
o 4,48% 4,13% 3,50% 3,10% 2,90%
(variacién Anual)

Precios al Productor (IPP)
(variacién Anual)

PIB

(variacién Anual)

6,37% 4,48% 4,00% 4,00% 4,00%

5,06% 5,01% 4,00% 3,80% 3,80%

Devaluacién
. -1,99% -2,00% 1,53% 1,00% 2,30%
(fin de afio)

Devaluacién
. 1,63% 0,32% 1,39% -0,52% 1,65%
(promedio anual)

Precio del ddlar
($. fin de afio)
Precio del dolar

2.238,79 | 2.194,01 | 2.227,59 | 2.249,86 | 2.301,61

. 2.358,96 | 2.366,44 | 2.399,35 | 2.386,99 | 2.426,46
($. promedio anual)

Tasa de interés (DTF)
(E.A. fin de afio)
Tasa de interés (DTF)
(promedio anual)

6,82% 7,30% 6,16% 5,50% 5,00%

6,25% 7,07% 6,74% 5,78% 5,20%

Euro

1,32 1,12 1,24 1,27 1,29
(US$/€)

Tabla 1. Proyeccién de Indicadores Macroeconémicos %

19 Disponible http://www.presidencia.gov.co/prensa_new/sne/2007/enero/03/20032007.htm
Recuperado Enero 10 de 2007

2% Disponible http://www.corfinsura.com/InvEconomicas/(ikwtrjjubxaudgfpaigd5bye)/Iindicadores/Macro
EconomicosProy.aspx?C=B
Recuperado Diciembre 12 de 2006
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5.1.3 Segmento Politico - Legal

Este es el sector que mas influye en el desarrollo de las actividades de la DIAN,
debido a su alta variabilidad originada por las tres ramas del poder publico, las
cuales realizan la modificaciones necesarias para garantizar la busqueda de la
efectividad en los procesos realizados por las entidades publicas, los cuales estan
regidos por normas, leyes, decretos, resoluciones, memorandos, entre otros.

La Reforma Tributaria tiene como fin principal administrar el nivel de ingresos del
Estado, los cuales son dirigidos a inversion social, gastos administrativos,
infraestructura, entre otros.

En el 2006, el Congreso de la Republica aprobd la dltima Reforma Tributaria, la
cual realiza ciertas modificaciones al procedimiento tributario que estan
directamente relacionadas con la Division, dentro de las que se encuentra:

+ Se resalta la posibilidad de interactuar en materia de actos, actuaciones y
notificaciones entre la DIAN y el contribuyente a través de Internet y los
servicios informaticos electronicos establecidos mediante el MUISCA.

+ Se consagran sanciones para quienes incumplan las obligaciones relacionadas
con el Registro Unico Tributario (RUT), el cual constituye uno de los
mecanismos de control y gestién, mas importantes en la DIAN.

5.1.4. Segmento Socio — Cultural

La cultura de Colombia tiene su origen esencialmente en el mestizaje cultural de
los pueblos nativos con la influencia colonizadora espafiola. La religion toma un
aspecto muy importante en la definicion de la identidad del pais: el 90% de la
poblacién es catélica.

Como consecuencia del aislamiento geografico y la dificultad de acceso entre las
diferentes regiones del pais, se desarrollaron con el paso del tiempo subregiones
muy distintivas y variadas culturalmente, principalmente por su lenguaje corporal,
acentos y costumbres, lo cual amplia su riqueza cultural y folclorica.

A pesar de las condiciones propicias para el surgimiento de la cultura como eje del
desarrollo del pais, existen factores como la inseguridad y la corrupcién, que
limitan dicho proceso.

Adicionalmente, otro factor que tiene gran importancia en el desarrollo cultural es
la educacién, la cual se encuentran altamente restringida; de acuerdo a
informacion proyectada por el DANE en el Censo de 2005, se refleja las limitantes
gue se presentan para su acceso por su alto costo y la distribucion de la misma en
las diferentes zonas del pais, tanto urbanas como rurales.
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De acuerdo a la Figura 8, es notoria la baja inversion realizada por el gobierno
colombiano en la educacion, ya que el mayor porcentaje de la poblacion se

21 ~: .
Disponible

http://www.dane.gov.co/files/investigaciones/condiciones_vida/calidad vida/Presentacion _nov25boletin.pdf

Recuperado Diciembre 12 de 2006

22 Disponible http://www.dane.gov.coffiles/censo2005/perfiles/perfil_nal.pdf
Recuperado Diciembre 11 de 2006
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encuentra en el nivel de Basica Primaria, lo cual restringe significativamente el
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion y el progreso y desarrollo del
pais.

Sin embargo, también es importante resaltar la labor realizada por ciertas
organizaciones, quienes trabajan en proyectos a favor de la cultura, ampliando su
alcance a nivel nacional; programas dentro de los cuales se encuentra el Plan
Nacional de Cultura, el Plan Nacional de Lectura y Bibliotecas, el Plan Nacional
Musica para la Convivencia y el Plan Nacional de Cultura y Convivencia. %3

5.1.5. Segmento Cientifico y Tecnolégico 2*

En los ultimos afios, ha surgido el concepto de las Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones (TIC), que pueden definirse como el conjunto de
instrumentos, herramientas 0 medios de comunicaciéon como la telefonia, los
computadores, el correo electronico y la Internet que permiten comunicarse entre
si a las personas u organizaciones.

A pesar de la importancia ascendente que va tomando, en Colombia, parece que
el Gobierno Nacional no es consciente de esta realidad. El Estado asigno prioridad
a la ciencia y la tecnologia como factores de transformacién social, pero han sido
reducidos significativamente los esfuerzos para desarrollar y fortalecer la
capacidad de las mismas, especialmente en investigacion, formacion de recursos
humanos, consolidacion de la comunidad cientifica, innovacion y avance
tecnologico.

El aprovechamiento de estas tecnologias para acceder al conocimiento, conlleva
al bienestar social y econémico de las comunidades que integran una nacion, al
incremento de la productividad, la eficiencia y la transparencia de las instituciones
publicas y las organizaciones privadas; beneficios que se ven restringidos
analizando simplemente el bajo acceso que tienen los colombianos a las
computadoras.

2% Disponible http://www.mincultura.gov.co/VBeContent/home.asp
Recuperado Diciembre 13 de 2006

2 Disponible http://www.dane.gov.coffiles/investigacionesticstics.pdf
Recuperado Diciembre 12 de 2006
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Figura 9. Bienes que posee el Hogar, total Nacional (1997 y 2003)%

Una de las herramientas tecnoldgicas es la Internet, pero las condiciones para
acceder a este servicio dependen basicamente de dos factores determinantes: la
infraestructura de telecomunicaciones y los costos para acceder a la red.

Teniendo en cuenta el grado de solicitud del servicio de Internet y buscando evitar
que su acceso dependa de los sectores a los cuales pertenece la poblacion, es
necesario que los precios de acceso a Internet sean fijados adecuadamente,
basado en incentivos para el uso de la infraestructura actual y su cobertura
masiva.

Conociendo las multiples atracciones de la Internet, es notoria la tendencia de la
poblacion hacia la predileccion por el aprendizaje a través de este elemento,
siendo su acceso una experiencia enriqguecedora, pero que requiere de gran
motivacion por parte de los creadores de los centros informativos electronicos,
para lograr que su acceso sea a la vez divertido.

Segun los Resultados de la medicion desarrollada por el DANE y la Agenda de
Conectividad *® , con respecto a las Tecnologias de la Informacién y
Telecomunicaciones, se identific6 que en Colombia existen 1.728.593

Disponible
http://www.dane.gov.co/files/investigaciones/condiciones_vida/calidad vida/Presentacion nov25boletin.pdf
Recuperado Diciembre 12 de 2006

26 Disponible http://www.dane.gov.cof/files/prensa/comunicados/CP_TICs Enero27 03.pdf
Recuperado Diciembre 12 de 2006
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computadoras, de las cuales 727.770 tienen acceso a Internet, lo cual representa
el 42%.

Del total de equipos computacionales en uso, el 54% (933.454 computadoras)
estan instalados en los hogares de las 13 principales ciudades del pais.

También se encontré que en el Estado existen 315 computadores por cada 1.000
personas ocupadas. En las entidades del gobierno estan instalados 223.835
equipos, de los cuales 77.094 tienen conexion a Internet, es decir, el 35%.

Las conexiones a Internet se hacen en promedio en un 75% por linea telefénica
conmutada, lo cual indica que el uso de canales de banda ancha no tiene gran
demanda.

Igualmente, el estudio relaciona que el 43% de las entidades publicas en el pais
tienen habilitados sitios Web; ademas, que el 82% de los visitantes de estas
paginas consultan informacion de interés general, mientras que el 17 % realizan
tramites y envios en linea.

El 18% de los hogares investigados posee una computadora, pero solo el 9% se
conecta a Internet.

5.1.6. Segmento Global

Colombia mediante un sinnimero de convenios y relaciones con otros paises ha
realizado constantemente retroalimentaciones que permiten un intercambio de
desarrollos tecnoldgicos, econdémicos, socio — culturales y politicos existentes
entre los mismos, siendo esto un mecanismo que le permite disminuir el riesgo
generado por la innovacion, pero que igualmente es el reflejo del atraso en todos
estos aspectos, que pueden generar un mayor desarrollo de las organizaciones
del pais.
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5.2. OPORTUNIDADES Y AMENAZAS SEGUN EL AMBIENTE EXTERNO DE
LA DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

De acuerdo al andlisis anteriormente presentado, la Division de Gestion y
Asistencia al Cliente posee unas oportunidades y amenazas que se mencionan a

continuacion.

SEGMENTO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Demografico

La poblacion que se
desplaza de las zonas
rurales a las zonas urbanas,
donde tienen mayor acceso
a la informacion y al servicio
ofrecido por la Division,
permitiendo a esta realizar
un correcto
acompafamiento al cliente.

Las tasas de crecimiento de
la  poblacién, lo cual
restringe en gran medida el
servicio ofrecido por la
Divisibn, ya que |la
disponibilidad de recursos
es limitada

Econdmico

Analizando la variacion
presentada en indicadores
econdmicos como el PIB, se
refleja un aumento en el
nivel de ingresos por parte
del Estado Colombiano, lo
cual repercute
significativamente en la
asignacion de recursos a
las entidades estatales, que
directamente beneficia a la
Division de Gestion vy
Asistencia al Cliente de la
DIAN.

El nivel de inversiones y
consumo, que se ha
aumentado, representa
mayor movimiento de la
economia, lo cual
representa un aumento
significativo en la cantidad
de clientes de la Division de
Gestion y Asistencia al
Cliente, cuyo servicio puede
limitarse por la
disponibilidad de personal
disponible para su atencion.
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SEGMENTO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Politico - Legal

El respaldo que dio la dltima
reforma tributaria al
contacto con el en materia
de actos, actuaciones vy
notificaciones a través de
Internet y los servicios
informaticos electréonicos
establecidos mediante el
MUISCA.

Teniendo en cuenta la
frecuencia con que se
presentan errores en la
informacién manejada por la
Divisién por negligencia de
los clientes, la dltima
reforma tributaria estipula
sanciones para quienes
incumplan las obligaciones
relacionadas con el Registro
Unico Tributario (RUT), el
cual constituye uno de los
mecanismos de control vy
gestion, mas importantes en
la DIAN.

En general, las reformas en
la normatividad existente
permiten un aumento en el
control 'y una  mejor
administracion de los
ingresos del estado
colombiano, lo cual
beneficia la cantidad de
presupuesto que puede ser
asignado a la entidad para
solventar la necesidad de
recursos que diariamente
aumenta,
proporcionalmente al
aumento de clientes de la
DIAN.

Ante la variabilidad de la
normatividad que rige la
tributacién en Colombia, se
restringe la estandarizaciéon
de los procesos
desempefiados por las
entidades estatales.
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SEGMENTO

OPORTUNIDADES

3
AMENAZAS

Socio - Cultural

Teniendo en cuenta la labor
realizada por
organizaciones a favor de la
educaciéon y la cultura, la
Division es beneficiada por
el aumento en los
conocimientos por parte de
sus clientes en temas muy
variados, dentro de los
cuales puede encontrarse
los relacionados con la
tributaciébn colombiana y
sobre las herramientas que
respaldan los procesos de
la Division.

Los niveles bajos de
educacion de la poblacién
colombiana, la cual se
encuentran altamente
restringida que de acuerdo,
lo cual restringe el
conocimiento de los clientes
con respecto a los aspectos
Tributarios, Aduaneros vy
Cambiarios, ademas de las
Tecnologias Informaticas vy
Comunicaciones.

La imagen institucional que
tienen los clientes de la
DIAN, lo cual restringe el
contacto de los clientes con
la Division de Gestidon y

Asistencia al Cliente,
impidiendo que este
observe las mejoras

significativas que se han
desarrollado en la entidad.

Cientifico y Tecnologico

La situacion actual de las
Tecnologias Informaticas vy
Comunicaciones que ha

venido progresando vy
continda con esta
tendencia, respalda la

busqueda de calidad en la
informacién a ofrecer a los
clientes de la Divisién y el
contacto con los mismos.

El limitado acceso a Internet

gue posee la poblacion
colombiana, lo cual
restringe el contacto vy
empleo de los servicios

ofrecidos a los clientes por
la Division de Gestion y
Asistencia al Cliente.

Teniendo en cuenta la baja
demanda de la conexion a
Internet empleando canales
de banda ancha, esta
completamente limitado el
empleo de los servicios
informaticos electronicos
SIE de la entidad, los cuales
clasifican esta condicion
como uno de sus
requerimientos.

Tabla 2. Oportunidades y Amenazas Division de Gestion y Asistencia al Cliente
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5.3. ANALISIS INTERNO

En este estudio, es igualmente necesario analizar el ambiente interno de la
Division de Gestion y Asistencia al Cliente DIAN Bucaramanga, evaluando las
diferentes fortalezas y debilidades de la misma, las cuales son generadas por
aspectos controlables por la Division.

5.3.1. Recursos Tangibles

+ Recursos Financieros: En cuanto a los recursos financieros de la Division, es
importante resaltar que no dependen directamente de decisiones en este nivel, ya
que la misma se debe limitar a presentar sus necesidades y requerimientos al
nivel central, quien realiza la distribucion de los recursos asignados por el
Ministerio de Hacienda de la Presidencia de la Republica.

Teniendo en cuenta esto, la competencia de la Division es realizar un buen uso de
los recursos que le son entregados, buscando la eficiencia, partiendo del hecho de
gue la entidad no genera ingresos que pueda emplear en su gestion.

+ Recursos Fisicos:

Ubicacion de las instalaciones: La DIAN Bucaramanga, que esta clasificada como
una Administracion Especial de Impuestos y Aduanas Nacionales, desarrolla todas
sus operaciones en la Calle 36 No. 14 — 05.

La Division de Gestion y Asistencia al Cliente actualmente se encuentra
sectorizada de acuerdo a los procesos realizados por los funcionarios, ubicandose
tanto en el primer piso, como en el cuarto y séptimo piso, con la siguiente
asignacion:

NIVEL EN EL CUAL SE
UBICA LA DIVISION FUNCIONES DESARROLLADAS
Primer piso Tramites del RUT.
Cuarto piso Andlisis de Solicitudes Especiales, Facturacion,
Registro de Libros Contables, Recepcion de Quejas,
Reclamos, Peticiones, Sugerencias y Felicitaciones.

Séptimo piso Procesos relacionados con los SIE, ademas de que es
en este nivel donde se ubica la oficina del Jefe de
Division.

Tabla 3. Distribucion de la Division de Gestion y Asistencia al Cliente DIAN
Bucaramanga.
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Es importante resaltar que para el afio 2007 se iniciardn las obras de
reconstruccion de las oficinas, iniciando por el quinto piso y el cuarto piso, lo cual
varia la distribucién de planta de la Division de Gestion y Asistencia al Cliente.

Equipos de la Division: A pesar de la cantidad de herramientas y equipos que han
sido asignados a la Division de Gestion y Asistencia al Cliente, esta no es
proporcional con el nimero de funcionarios que en la misma laboran, razon por la
cual se generan tantos desplazamientos, sumado al mal estado de los mismos,
dado que en algunos de estos constantemente es necesario realizar
mantenimiento debido a dafios o al tiempo de uso, lo cual disminuye el
desemperio de la Division.

Igualmente es notoria la escasez de implementos de oficina, lo cual hace que
constantemente cada funcionario tenga que rebuscarlos para poder realizar sus
actividades.

Las situaciones antes mencionadas son un reflejo claro de la limitacion en cuanto
a recursos por parte de la entidad para garantizar la calidad de los servicios y
productos ofrecidos a sus clientes.

Actualmente, la Division de Gestion y Asistencia al Cliente cuenta 35
computadores, 6 impresoras de punto y 4 impresoras laser; ademas de escritorios,
archivadores y utiles de oficina.

Acceso a materias primas: Las materias primas de la Division varian de acuerdo al
proceso que se realice; pero dentro de estas se pueden resaltar los documentos
presentados por los clientes, la informacion sistematizada, y los registros fisicos
con los que esta cuenta.

Gracias a la consolidacion de la informacion tributaria, aduanera y cambiaria, se
ha permitido aumentar la calidad de la informacién, ademas de hacer mas
eficiente el desarrollo de las actividades. Igualmente, ha sido de gran ayuda el
proyecto MUISCA (Modelo Unico de Ingresos, Servicio y Control Automatizado),
en dicha consolidacién de la informacion, sin las restricciones que algunos
sistemas tenian, como lo es la ubicacion del cliente.

Actualmente, la mayoria de los procesos realizados por la Division de Gestion y
Asistencia al Cliente estan respaldados por el proyecto MUISCA, siendo por esto
la informacion que aporta la principal materia prima utilizada en el cumplimiento de
sus funciones.

Recursos Humanos: La Divisién de Gestion y Asistencia al Cliente cuenta
con un equipo profesional, altamente preparado para prestar los servicios, liderado
por el Jefe de Division, quien brinda un apoyo sobresaliente a sus funcionarios en
el desarrollo de sus funciones.
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La Division cuenta e su némina con 32 servidores publicos, los cuales representan
aproximadamente el 10% de los funcionarios de la DIAN Bucaramanga, que estan
clasificados por tipo de contrato de la siguiente forma:

+ Como Funcionarios de Planta se encuentran vinculadas 10 personas a la
Division de Gestion y Asistencia al Cliente.

+ Como Supernumerarios se encuentran vinculadas 22 personas, siendo este
tipo de contrato una vinculacion a término definido.

Dentro del equipo de trabajo se encuentra variedad en cuanto a sus profesiones,
por lo cual se ha requerido capacitaciones que garanticen el cumplimiento de la
funcion para la cual han sido designados, tanto en temas relacionados con las
actividades a realizar, como con la normatividad vigente; conocimientos que
constantemente se estdn renovando debido a su gran variabilidad en el tiempo.

Recientemente se ha conformado el Grupo Interno de Trabajo (GIT) Gestion,
Control y Servicio al Cliente, que modifica la sencilla estructura organizacional que
posee la Divisibn de Gestion y Asistencia al Cliente a nivel Nacional; quedando
conformada de la siguiente forma:

Organigrama Divisidn de Gestion y Asistencia al Cliente
Administracion Local de Impuestos y Aduanas Bucaramanga

Administrador Local de
Impuestos y Aduanas

Jefe de Divisién de Gestion y
Asistencia al Cliente

Secretaria
Jefe de GIT de Gestion, Control y
Servicio al Cliente
Asesor de Servicio y Asesor de Servicio y Supervisor de Asesor de
Control Extensivo Gestor de Control Puntos de Atencién Servicio 1
Extensivo

Figura 10. Organigrama Division de Gestion y Asistencia al Cliente
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Jefe de Divisidn: Su mision estd enfocada a la administracion del talento
humano y los recursos fisicos, financieros, y tecnolégicos asignados para el
cumplimiento de las funciones relacionadas con la Asistencia a los clientes de
la DIAN Bucaramanga.

Jefe de G.I.T. Gestion, Control y Servicio al Cliente: Coordina y ejecuta las
actividades referentes al Grupo Interno de Trabajo que dirige.

Secretaria de la Division: Sus funciones estan enfocadas a la asistencia al Jefe
y los funcionarios de la Divisién en el manejo de la correspondencia, busqueda
de la informacion y coordinacion del suministro de elementos de trabajo para la
ejecucion de sus labores.

Asesor de Servicio 1: Su mision consiste en brindar atencion y asistencia
integral en la ejecucidén de procedimientos de cara al cliente para promover y
facilitar el cumplimiento voluntario de obligaciones formales, propiciando el
mejoramiento de los niveles de recaudo.

Asesor de Servicio y Control Extensivo: Promueve el cumplimiento voluntario
de obligaciones formales, verifica y controla las acciones encomendadas por la
Subdireccion de Gestion y Asistencia al Cliente y propende por el
mejoramiento de los niveles de recaudo.

Supervisor de Puntos de Atencién: Su gestion esta enfocada hacia la ejecucién
de politicas y estrategias de servicio a través del punto de atencion de la
Administracion, para facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias
aduaneras y cambiarias y el desarrollo de una cultura de servicio al interior de
la administracion. lgualmente ejecuta los procedimientos para el sistema de
quejas, reclamaciones, peticiones, sugerencias y felicitaciones, con el fin de
garantizar que los servicios de informacién y asistencia sean coherentes,
oportunos y contribuyan a consolidar la imagen institucional.

Asesor de Servicio y Gestor de Control Extensivo: Apoyar en la promocion del
cumplimiento voluntario de obligaciones formales, ejerciendo control sobre los
procesos realizados en la Division, segun las especificaciones realizadas por la
Subdirecccion de Gestion y Asistencia al Cliente.

5.3.2. Recursos Intangibles

Dentro de esta clasificacion es necesario identificar todos aquellos recursos que
no estan directamente relacionados con el estado financiero de cualquier
empresa, como lo son: los recursos tecnoldgicos, los recursos para la innovacion,
la reputacion de la empresa ante el cliente y las capacidades de los integrantes de
la misma.
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Recursos Tecnologicos: Bajo esta categoria es necesario hacer referencia a los
programas, software o sistemas de informacién que maneja y sirven de soporte
para los procesos de la Division de Gestion y Asistencia al Cliente, ya sean
generados por los funcionarios de la misma o entregados para su manejo.

Los sistemas que facilitan el desarrollo de los procesos de la divisién son:

MUISCA

CUENTA CORRIENTE CONTRIBUYENTE

CANCELA

CAPACITA (implementado recientemente)

QVT

SISTEMA CHADOC O ESTADISTICO

SOFTWARE DE FACTURACION

SISTEMA REGISTRO DE LIBROS

SISTEMA QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES.

* 6 6 ¢ 6 6 o 0+ o

Teniendo en cuenta la novedad del sistema MUISCA, es relevante analizar el bajo
conocimiento que existe de su manejo por parte de los funcionarios de otras
divisiones, situacién que no respalda el objetivo de este que es integrar todos los
sistemas de informacion manejados en la DIAN a nivel nacional, reemplazando los
sistemas empleados actualmente.

Recursos para la innovacion: Observando la principal limitante en la mayoria de
las instituciones estatales, el presupuesto, se evidencia la reducida inversion que
se puede destinar a la innovacion; pero como para esto no solamente se requiere
dinero, ha sido posible realizarla, con la colaboraciéon de los funcionarios
pertenecientes a la Divisibn de Gestion y Asistencia al Cliente DIAN
Bucaramanga, quienes partiendo de sus conocimientos y experiencia, realizan
modificaciones que permiten la innovacién en los procesos, siendo respaldadas
por nuevos sistemas que facilitan el desarrollo de los mismos y que permiten un
mayor control a la gestién realizada.

El principal desarrollo de la Division en Bucaramanga ha sido el Sistema Chadoc o
Estadistico, que con el tiempo ha sido mejorado, ya que inicié con el registro de la
informacion limitandose a los clientes del RUT, para luego ser ampliado poco a
poco a los demas servicio ofrecidos por la Division.

Reputacion: De acuerdo a la competencia de la DIAN como entidad que presta un
servicio de facilitacion y control a los agentes econémicos, en el cumplimiento de
las normatividad del Sistema Tributario, Aduanero y Cambiario, esta ha sido
concebida por los clientes como una entidad muy estricta y rigida, que presenta
ineficiencias en el desarrollo de sus funciones, lo cual igualmente desencadena
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baja confianza en la misma, restringiendo con esto la posibilidad de acercamiento
entre los clientes y la Institucion.

A pesar de esta concepcién de los clientes a nivel general de la entidad, la
Division de Gestion y Asistencia al Cliente ha permitido mostrar a ellos una faceta
mas amable de la misma, caracterizada por la calidad de los servicios / productos
ofrecidos y por un contacto mas personalizado con el cliente que busque un
aumento en la confianza de los clientes ante la entidad y sus funcionarios.

Capacidades: Las principales capacidades identificadas en la Division de Gestion
y Asistencia al Cliente DIAN Bucaramanga son:

+ Los conocimientos y experiencia de los funcionarios, la cual se relaciona
directamente con la permanencia en la entidad, pero que igualmente esta
respaldada por el nivel profesional y las capacitaciones recibidas por los
mismos.

+ La motivacion y la actitud en el puesto de trabajo, que refleja dinamismo y
entusiasmo en el cumplimiento de las funciones que han sido asignadas.

+ La ejecucion eficiente de las tareas relacionadas con las funciones asignadas a
cada funcionario, presentandose la falencia con respecto al conocimiento
bésico de todos los tramites realizados por la Division.

+ Desempefio proactivo de los funcionarios, que implica mayor eficiencia en el
desarrollo de sus funciones.
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5.4. FORTALEZAS Y DEBILIDADES SEGUN EL AMBIENTE INTERNO DE LA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

De acuerdo al andlisis anteriormente presentado y la presentacion realizada en el

Capitulo “Generalidades de la Entidad”,

la Division de Gestion y Asistencia al

Cliente posee las fortalezas y debilidades que se mencionan a continuacion.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La eficiencia que caracteriza el empleo
de los recursos que son asignados para
la Division por la Entidad.

La sectorizacion de los funcionarios de
la Division en tres pisos, principalmente
para tramites relacionados,
principalmente por la ubicacion por
parte del cliente en la entidad.

Manejo consolidado por parte de los
funcionarios de la informacion de cada
cliente, junto con su histérico,
respaldado por el MUISCA y el Sistema
Chadoc.

Disponibilidad de impresoras obsoletas
o0 danadas, que retrasan los procesos;
ademas de la escasez de implementos
de oficina que origina rebusqueda de
los mismos.

El liderazgo del jefe de Divisién es
sobresaliente dentro de los demas
directivos de la entidad, lo cual refleja
en el apoyo de este a los funcionarios
en todo el desarrollo de sus funciones.

Analizando el poco conocimiento que
tienen la mayoria de los clientes del

RUT y de los demas procesos
realizados en la Division, son
relevantes las inconsistencias en
cuanto a la presentacion de los
documentos  requeridos  (materias
primas).
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

La Division de Gestion y Asistencia al
Cliente DIAN Bucaramanga cuenta con

En total, la Division presenta un 69% de
funcionarios supernumerarios y un 31%
de planta, lo cual es equitativo con la
distribucion general de los contratos a
nivel de la Administracion de

un equipo profesional en varios | Bucaramanga, pero se observa la
campos, lo cual le versatilidad a los | necesidad de aumentar el compromiso
procesos realizados. y la seguridad laboral de los
funcionarios.
Los conocimientos sobre algunos
procesos estan limitados a los

La gran variedad de sistemas que
soportan el trabajo de la Divisibn como
resultados de la innovacion de algunos
de sus funcionarios, haciendo los
procesos mas sencillos y eficientes,
aumentando ademas el control de la
gestion.

funcionarios que los realizan, lo cual
limita la orientacion que los demas
funcionarios puedan dar al cliente;
teniendo en cuenta el enfoque que la
Division tienen hacia el servicio al
cliente. Esta situacion es un limite para
qgue el servicio prestado a los clientes
sea integral, pero a la vez eficiente,
principalmente en cuanto a tiempo y
comodidad.

La reputacion adquirida en el tiempo en
que ha estado laborando, cuyo origen
se encuentra en el servicio profesional
de calidad y personalizado que se ha

brindado a los clientes, lo cual ha
permitido mejorar la imagen
institucional.

Actualmente, los funcionarios no tienen
conocimiento de los cargos existentes
en la division y los responsables; estos
se limitan a conocer su cargo y sus
funciones, segun consultas realizadas.
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

Es sobresaliente la actitud de servicio
manifestada por los funcionarios que
integran la Division en el cumplimiento
de sus funciones.

Poca interaccion con las demas
divisiones enfocada a consolidar el
empleo del nuevo sistema MUISCA.

Apoyo por parte de funcionarios de
otras  divisiones con experiencia
relacionada con el desarrollo de
algunos procesos, que anteriormente
no eran realizados por los funcionarios
de la Division de Gestion y Asistencia al
Cliente.

Bajo control de los documentos a
archivar, lo cual genera desorden y
posibles pérdidas de expedientes de
clientes.

Actualmente no se realizan auditorias
para evaluar el desempefio de los
funcionarios y la calidad de los
productos y Servicios ofrecidos a los
clientes.

La comunicacion en cuanto a las
novedades a nivel de la Division es muy
baja, por lo cual se presenta
inconformismos por parte de los
funcionarios que la integran.

Tabla 4. Fortalezas y Debilidades Division de Gestion y Asistencia al Cliente DIAN

Bucaramanga
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5.5. ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR PARA LA DIVISION DE GESTION Y
ASISTENCIA AL CLIENTE DIAN BUCARAMANGA

La Cadena de Valor ha sido un concepto planteado por Michael Porter, donde se
categoriza las actividades que producen valor afiadido en una organizacion,
dividiéndolas de la siguiente forma:

+ Actividades Primarias, en las cuales se encuentra logistica de entrada,
operaciones, logistica de salida, ventas y marketing, servicios post-venta o
mantenimiento.

+ Actividades de Apoyo, categoria que reciben actividades como direccion de
administracion, direccion de recursos humanos, desarrollo de tecnologia y
adquisiciones o compras.

Para cada actividad de valor afiadido es necesario identificar los generadores de
costo y de valor, buscando con esto maximizar la creacion de valor para el cliente
y minimizar los costos.

5.5.1. Actividades Primarias

Logistica interna: Comprende las actividades relacionadas con la administracion y
distribucion de los recursos necesarios para el desarrollo de los procesos
realizados por la Division de Gestion y Asistencia al Cliente. Igualmente, se
clasifica dentro de esta categoria las actividades relacionadas con el
almacenamiento de la documentacion presentada por los clientes y los respectivos
soportes de los tramites realizados.

Operaciones: En esta categoria se concentra el mayor niumero de actividades
realizadas por la Division para brindar los productos y servicios al cliente, dentro
de las que se puede mencionar los Tramites del RUT, Tramites relacionados con
SIE, Facturacion y Registro de Libros Contables.

Logistica Externa: Esta directamente relacionada con las actividades necesarias
para la recopilacion, almacenamiento y distribucién del producto final al cliente,
que en este caso se limita al envio de a correspondencia dirigida a los clientes
(Resoluciones, oficios informativos, circulares y formularios del RUT), que requiere
de la intervencion previa de la Division de Documentacion de la entidad.

Mercadotecnia y Ventas: La Division de Gestion y Asistencia al Cliente ha

implementado campafas que buscan que el cliente participe en las actividades
realizadas por la Division y utilice los servicios ofrecidos por la misma.
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Adicionalmente, es notoria la publicidad que esta misma realiza gracias a la
calidad y efectividad con que se desarrollan los procesos; ademas de la publicidad
y promocioén realizada por el Nivel Central, quien se encarga de comunicar las
novedades con el objetivo de crear o reforzar la relacion de los clientes con la
entidad.

Servicio: Teniendo en cuenta el objeto de la Division de Gestion y Asistencia al
Cliente, desde su creacion se ha enfocado a mejorar continuamente el servicio
ofrecido a sus clientes, realizando modificaciones en los procesos, en la
distribucion de planta, en la asignacion de los funcionarios y en la capacitacion de
los mismos, con el fin de respaldar dicho enfoque.

5.5.2. Actividades de Apoyo

Adquisicion o Compras: En este aspecto, la Division de Gestidén y Asistencia al
Cliente no tienen mayor grado de participacion, pues de necesitar algun elemento,
debe presentar la solicitud a la Division de Recursos Fisicos y Financieros de la
entidad.

Desarrollo Tecnoldgico: A pesar de las limitaciones del Nivel Central hacia la
implementacion de programas o sistemas para el uso en la Division de Gestion y
Asistencia al Cliente, los funcionarios han realizado desarrollados tecnolégicos
gue han sido acompafados por la asistencia técnica del Grupo de Servicios
Informaticos de la entidad.

Administracion de los Recursos Humanos: Las actividades de seleccion y
reclutamiento de personal son expresamente competencia del Nivel Central, que
cumple su funcion mediante concursos abiertos al publico. Luego de estas etapas,
contindan las etapas de contratacion, capacitacion, reinduccion y desarrollo de
carrera; las cuales son realizadas por el GIT de Desarrollo Humano, perteneciente
a la Division de Recursos Fisicos y Financieros de la entidad.

Desafortunadamente no es muy notoria la realizacion de capacitaciones en
diversos temas a los funcionarios, por lo cual puede estar siendo restringido el
desarrollo del talento humano de los mismos; situacién que afecta a la Division de
Gestion y Asistencia al Cliente, especialmente porque esta conformada por varios
funcionarios con poca experiencia en la entidad, que ademas de esto, no han
participado en las jornadas de capacitacion realizadas en épocas pasadas.
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5.6. INSUMOS ESTRATEGICOS DE LA DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA
AL CLIENTE

Teniendo en cuenta la busqueda del alineamiento estratégico de la Division de
Gestion y Asistencia al Cliente de la DIAN, es preciso tener en cuenta los temas
mencionados en la presentacién de la misma, como lo son:

* 6 ¢ 0 o o

Misién de la DIAN

Vision de la DIAN

Valores de la Entidad

Politica de la DIAN

Obijetivos Estratégicos de la DIAN
Estrategias Corporativas

Adicionalmente, la Division basa sus actuaciones en definiciones planteadas por la
Subdireccion de Gestidn y Asistencia al Cliente, como son:

5.6.1. Principios del Servicio '

La prestacion del buen servicio en la DIAN se enmarca en los siguientes
principios:

La DIAN es una entidad orientada al servicio, con acciones dirigidas a la
sociedad, el Estado, los contribuyentes, los beneficiarios y usuarios.

El servicio responde a la misién que la sociedad le ha encomendado a la
administracion publica en general y a la administracion tributaria en particular.

El servicio es esencial a la DIAN y por tanto siempre esta incluido en el Plan
Estratégico de la entidad.

El servicio se evidencia desde el adecuado flujo de los procesos y
procedimientos, pues no se presentan tropiezos ni demoras en el ciclo insumo-
transformacion-producto.

El servicio en la entidad debe encaminarse a lograr, mantener y responder a la
confianza ciudadana sobre la base de una actuacion transparente y sujeta al
control establecido para las entidades publicas.

El servicio involucra procesos de comunicacion que permiten conocer las
expectativas de nuestros clientes internos y externos.

27

Adaptado de la Informacion Subdireccion de Gestion y Asistencia al Cliente DIAN, Bogota, Colombia, 2006.
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+ El servicio se sustenta en el crecimiento y desarrollo de las personas que
forman parte de la entidad.

+ El servicio requiere personas que actien conforme a valores éticos; formadas
ética y técnicamente.

+ La prestacion de un buen servicio es responsabilidad de todos los servidores
publicos de la contribucion.

+ Todos los gerentes deben garantizar la prestacién de un buen servicio en la
entidad.

+ La definicion de los programas y proyectos de servicio debe ser planteados con
una vision estratégica y esta responsabilidad es de la alta direccion.

5.6.2. Atributos del Servicio %

Los atributos de Servicio en la entidad han sido establecidos con el fin de cumplir
con las expectativas que tiene la ciudadania con relacién a la prestacion del
servicio, siendo consecuentes con la responsabilidad social que tiene la Entidad y
con los principios y valores éticos adoptados.

+ Moderno: Proporcionar asistencia en forma &gil, con una actitud de servicio,
voluntad y respeto, aplicando tecnologia de punta para cumplir con las
expectativas del cliente.

+ Confiable: Garantizar a los clientes exactitud y veracidad en la informacién
suministrada y confianza en la calidad de los servicios, haciendo el mejor uso
de los recursos disponibles.

+ Amable: Ofrecer un trato respetuoso, sin recriminaciones, criticas ni juicios,
teniendo especial consideracion por la condicion humana.

+ Seguro: Permitir a los clientes el acceso y manejo de la informacion,
respetandose su intimidad y garantizando seguridad a la informacién que
proporciona.

+ Efectivo: Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, brindando
un servicio de calidad y mejoramiento continuo.

2 Adaptado de la Informacién Subdireccion de Gestién y Asistencia al Cliente DIAN, Bogota, Colombia, 2006.
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+ Personalizado: Cada cliente debe recibir atencion a la medida de sus
necesidades, para lo cual es necesario definir las condiciones para darles a
conocer todos los aspectos relacionados con sus obligaciones.
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6. ETAPA DE LEVANTAMIENTO Y DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS
DE LA DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, desde el afio 2001 ha venido
enfocandose hacia la busqueda de la calidad, proceso que inici6 ese afio en la
Administracion de Bucaramanga con la formalizacion de los procesos que se
desarrollan dentro de la misma en cada una de las divisiones que la conforman,
realizando la documentacion necesaria y generando el respectivo Manual de
Procesos.

Luego de este proceso, en el afio 2004 se realizo la actualizacion de los procesos
previamente documentados, pero en esta etapa fue mas intenso el enfoque hacia
el mejoramiento de los mismos. Esta fase fue iniciada en la Divisibn de
Comercializacion, pero incluy6 a cada una de las dependencias de la entidad para
esta fecha.

Para el afio 2006, la DIAN, basandose en lineamientos de planes estratégicos de
periodos anteriores y con el surgimiento de una nueva administracion tributaria,
cred una area enfocada al contacto con el cliente, con el objetivo de facilitar
procesos como la Inscripcion en el RUT, Orientacion al Contribuyente, Quejas y
Reclamos, Apoyo en los servicios del MUISCA, entre otros; modificando su
estructura con la creacion de la Division de Gestion y Asistencia al cliente.

Ante estas condiciones, ha sido necesario definir y analizar los procedimientos
asignados a la misma, buscando la aplicacién del esquema que ha manejado la
entidad en busqueda del control de la calidad; ademas de la revision del Inventario
de Procesos de otras divisiones, de las cuales han sido trasladados algunas
funciones que actualmente cumple la Division de Gestion y Asistencia al Cliente.

6.1. INVENTARIO DE PROCESOS DE LA DIVISION DE GESTION Y
ASISTENCIA AL CLIENTE

Durante reuniones con el Jefe de Division y analisis de la Resolucion No. 01618
(22 de febrero de 2006) y su posterior modificacién con la Resolucion No. 07027
(28 de junio de 2006), se ha definido el inventario de los procesos realizados por la
Division de Gestion y Asistencia al Cliente DIAN Bucaramanga.

Partiendo de este listado se inicié el estudio, siendo durante su desarrollo donde

se realizaron las modificaciones y ajustes pertinentes al mismo, resultando el
siguiente Inventario de procesos y Subprocesos:
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Administracion del RUT

Inscripcion en el RUT

Actualizaciéon del RUT

Inscripcién en el RUT a través de CCB

Inscripcidon en el RUT en Situaciones Especiales

Tramites del RUT de Residentes en el Exterior

Tramite de Solicitudes de Informacion de Entidades del Estado

oahwnNE

Solicitudes Especiales de Cancelacion de Responsabilidades del RUT

7. Tramite de Solicitudes Especiales de Cancelacion de Responsabilidades
(diferentes a Cambio de Régimen)

8. Tramite de Solicitudes Especiales de Cambio de Régimen

Administracion de Sistemas Informaticos Electronicos

9. Expedicién de Mecanismo de Certificacion y Firma

10.Recepcidén de Informacidn por envio de Archivos

11. Asistencia y Presentacion de Declaraciones Electronicas

12.Correcciones Automaticas

Asistencia y Apoyo al Cliente

13. Capacitacion al Cliente

14. Tramite de Quejas, Reclamos, Peticiones, Sugerencias y Felicitaciones

Control de Obligaciones Formales

15. Control de Obligaciones Formales

Informes para el Nivel Central y Directivos
16.Control a Autorretenedores

17.Generacion de Informes Estadisticos de Gestion
18.Generacion del Informe SEGG
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Registro de Libros Contables

19.Registro de Libros Contables

Autorizacion de Facturacion

20. Autorizacion de Numeracion para Facturacion

Clasificacion y Archivo de Documentos

21.Clasificacion y Archivo de Documentos

Luego de realizar el inventario de Procesos, se han definido los procesos que
trasladados de otra &rea a la Division de Gestion y Asistencia al Cliente, lo cual se
analiz6 para realizar las modificaciones respectivas en los soportes sistematizados
de los estudios realizados en las mismas; ademas, es necesario estudiarlos para
realizar las modificaciones pertinentes, teniendo en cuenta que los cambios han
sido significativos en cuanto a las actividades que los conforman y al enfoque
hacia el cliente, donde se busca un mayor contacto con el mismo.

Los procesos identificados son los siguientes, ya antes mencionados en el
inventario de procesos:

PROCESO DIVISION DONDE ERA REALIZADO
Inscripcion en el RUT Division de Recaudacion
Actualizacion del RUT Divisién de Recaudacién
Inscripcidon en el RUT a través de CCB Divisiobn de Recaudaciéon
Tramite de Solicitudes Especiales de
Cancelacion de Responsabilidades Division de Recaudacién

(diferentes a Cambio de Régimen)

Tramite de Quejas, Reclamos,

Peticiones, Sugerencias y Investigaciones Disciplinarias
Felicitaciones

Control de Obligaciones Formales Division de Recaudacion
Control a Autorretenedores Division de Recaudacién
Registro de Libros Contables Divisiobn de Recaudacion
Autorizacién de Numeracion para

7, Division de Recaudacion
Facturacion

Tabla 5. Procesos trasladados a la Division de Gestion y Asistencia al Cliente
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6.2. PROCESO GENERAL DE LA DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL
CLIENTE

El estudio de la Division de Gestion y Asistencia al Cliente debe partir del
conocimiento de los procesos realizados por la misma teniendo en cuenta las
funciones que le han sido asignadas por el Nivel Central, pero principalmente es
necesario identificar las relaciones que existen entre estos para conocer la
secuencia légica del desarrollo de los productos y servicios ofrecidos a los
clientes.

Analizando las funciones de la Division y planteando una perspectiva general, el
objeto de la Division es la atencion al publico y su asistencia en los procesos
directamente relacionados con la entrega de informacion por parte de los clientes
a la entidad, a partir de la cual las demas divisiones realizan el cumplimiento de
sus funciones. Es por esto que se tiene una relacion directa con los procesos de
las demés divisiones de la DIAN, siendo la informacién que esta provee el insumo
primordial de las mismas.

El conocimiento del proceso general o Macroproceso, permite obtener una vision
global del funcionamiento de la Division de Gestidon y Asistencia al Cliente, lo cual
permite identificar y comprender las interacciones entre los procesos Yy
subprocesos de la Division.
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MACROPROCESO

DIVISION DE GESTIONIY ASISTENCIA AL CLIENTE

Si el cliente lo requiere

|| ADMINISTRACION (-7 "1 SOLICITUDES ESPECIALES DE CANCELACION
DEL RUT

—>| Tramites de Solicitudes Especiales de Cancelacién de Responsabilidades |

Inscripcion en el RUT
—>| Trémites de Solicitudes Especiales de Cambio de Régimen
—>| Actualizacion d el RUT | Por invitacion o
solicitud del
cliente e ASISTENCIA Y APOYO AL CLIENTE
[, Inscripcién en el RUT a

través de CCB 1 Se procedei

—>| Capacitacién al Cliente | > ADMINISTRACION DE SIE

Inscripcion en el RUT en L K
Situaciones Especiales Tramite de Quejas, s K e X

—»{ Reclamos, Peticiones, —>| Expediciéon Mecanismo de Certificacién y Firma |
Sugerencias y Felicitaciones

Tramites del RUT
Residentes en el Exterior

—>| Recepcién de informacién por envio de archivos |

Solicitudes de Informacién Asistencia y Presentacién de Declaraciones

—> P
| de Entidades Estatales | CONTROL DE OBLIGACIONES Electrénicas.
FORMALES

—PI Correcciones Autométicas

VL

REGISTRO DE LIBROS CONTABLES

—»| AUTORIZACION DE NUMERACION PARA FACTURACION

a 4 4

| Generacion Informes Estadisticos de Gestién

INFORMES CLASIFICACION Y ARCHIVO DE DOCUMENTOS

| Control a Autorretenedores

| Generacién del Informe SEGG

Figura 11. Proceso General Divisién de Gestion y Asistencia al Cliente

Como se observa en el la Figura 11, la entrada principal de los procesos
realizados por la Division de Gestion y Asistencia al Cliente es la informacién
suministrada por los clientes en los Tramites del RUT, empleando el sistema
MUISCA, informacion que beneficia un sinnimero de procesos de la entidad.

El cliente es quien determina si es necesaria la Cancelacion de alguna
responsabilidad registrada en el RUT del mismo, ante lo cual debe presentar una
Solicitud Especial, para que los funcionarios investiguen y determinen la
procedencia o no de la misma.

Igualmente, la Division realiza los procesos relacionados con la Asistencia y el
Apoyo a los Clientes, lo cual permite una retroalimentacion del Servicio ofrecido
por la entidad en general mediante el proceso de Quejas, Reclamos, Peticiones,
Sugerencias y Felicitaciones. Esta asistencia se realiza mediante capacitaciones
programadas por la Divisibn sobre temas especificos relacionados con los
procesos desarrollados en la misma, y mediante apoyo a los clientes empleando
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los diferentes medios de comunicacion que tiene la entidad, ademas de un Kiosco
informatico exclusivo para el servicio a los clientes.

El cliente, ya con los conocimientos necesarios sobre el empleo de los SIE, solicita
la expedicion de Mecanismo Digital de Certificacion y Firma, con el cual puede
realizar la Presentacion de informacion por envio de archivos y la Presentacion de
la Declaraciones, contando siempre con la asistencia de los funcionarios de la
Divisiéon en el Kiosco que ha sido habilitado para esta finalidad.

Para los clientes que no estan obligados a contar con Mecanismo Digital de
Certificacion y Firma, la Division realiza la Presentacion de informacion por envio
de archivos a nombre de lo mismos.

Luego de que han sido presentadas las Declaraciones, y teniendo en cuenta la
probabilidad de que en este proceso se presenten errores de forma, la Division
presta el servicio de Correcciones Automaticas empleando los servicios del
MUISCA, para lo cual el cliente debe solicitar la consulta a los funcionarios
responsables de dicho proceso y dar respuesta de aceptacion o rechazo a las
correcciones planteadas por el sistema.

Hay una serie de procesos que no estan directamente relacionados entre si, pero
gue igualmente tienen como punto de partida la informacion que posee la entidad
de los clientes en el RUT. Estos procesos son:

+ Control de Obligaciones Formales: Donde, mediante los sistemas empleados
en la entidad, es generado un listado de los clientes que no han cumplido con
sus obligaciones formales, a partir del cual se realiza el contacto con los
mismos para motivarlos a que realicen los tramites pendientes.

+ Registro de Libros Contables.

+ Autorizacion de Numeracion de Facturacion.

Con el desarrollo de cada uno de los procesos anteriormente mencionados, se
origina una serie de expedientes que por la Reserva Tributaria que cobija la
informacion alli registrada, requieren de estricto control para su entrega a la
Division de Documentacion.

Igualmente, como resultado de la gestion realizada es necesario generar los

informes solicitados por el Nivel Central (SEGG y Autorretenedores) y los Informes
Estadisticos de la gestion realizada para su evaluacion por parte de los directivos.
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6.3. MANUAL DE PROCESOS DE LA DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA
AL CLIENTE DIAN BUCARAMANGA

El Manual de procesos representa un elemento de control, basado en la
normatividad interna, que regula la forma de llevar a cabo los procedimientos de la
entidad puablica, convirtiendose en una guia de uso individual y colectivo que
permite el conocimiento de la forma como se ejecuta o desarrolla su funcién
administrativa, propiciando la realizacion del trabajo bajo un lenguaje comun a
todos los servidores publicos.

Los beneficios del Manual de Procesos son muchos, pero cabe resaltar los
siguientes:

+ Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de
tareas, requerimientos y responsables de su ejecucion.

+ Auxilia en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal, pues describe en forma detallada las actividades de cada puesto.

+ Interviene en la consulta de todo el personal.

+ Para estandarizar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar
su alteracion arbitraria.

+ Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su evaluacion.

+ Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y
cémo deben hacerlo.

+ Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de
los sistemas, procedimientos y métodos.

Los diagramas de procesos de la Divisién de Gestion y Asistencia al Cliente han
sido realizados empleando como base el formato establecido por la DIAN desde el
inicio de este proyecto de Enfoque hacia los Procesos, al cual se le han realizado
las respectivas modificaciones de acuerdo a las necesidades presentadas.

La estructura del formato tiene dos areas, el encabezado y las columnas:

+ Encabezado: En esta parte esta incluida toda la informacién necesaria para
identificar el proceso que se estd analizando; encontrandose la especificacion
del Nivel, el Nombre de la Administracion, la Division a la cual corresponde, el
Nombre del Proceso, el Producto / Servicio, los Clientes y la Fecha en que fue
actualizado el proceso.
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+ Columnas: En las columnas se especifican las Actividades realizadas en el
desarrollo del proceso, los Responsables, los Formatos empleados en las
mismas, los Riesgos que estas presentan y la Norma que respalda la
realizacion de cada actividad.

Para facilitar la graficacion del flujo de los procesos, la entidad ha fijado algunas
figuras geométricas para representar cada una de las operaciones que conforman
los procesos; siendo estas las siguientes:

FIGURA | O OJ <> D 1 OJ
Inicio Proceso
ACTIVIDAD / Ein Actividad | Decisién | Demora Determinado en Documento
otra area
FIGURA — U YV Cl @) @
ACTIVIDAD Dlrec_cmn Congc.tor Archivo | Impresion Coqe_ctor de Con_ector de
Flujo de pagina actividades Riesgos

Figura 12. Simbologia Manual de Procesos DIAN Bucaramanga
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HOJAN®
Bucaramanga PRODUCTO: CLIENTES:

FECHA:
Division:
GESTION Y ASISTENCIA PROCESO:

Responsables
AL CLIENTE P

Riesgo Formato Norma

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

o> U D 1 O — O U O @&

Inicio / Fin Actividad Decision Demora Proceso determinado Documento Direccion Conector de Archivo Imprimir Conector de Conector con Riesgo
en otra area del Flujo Paginas Documento Actividades Determinado

Figura 13. Formato Flujo de Proceso DIAN Bucaramanga

6.4. LEVANTAMIENTO Y DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS

Partiendo del listado generado de los procesos, con los respectivos funcionarios
responsables se dio inicio a la descripcion de los procesos y subprocesos de la
Division de Gestion y Asistencia al Cliente; teniendo en cuenta el conocimiento de
los funcionarios que la integran sobre el sistema de calidad implementado por la
entidad y el enfoque hacia los procesos por previas capacitaciones realizadas por
el GIT de Coordinacion Regional.

Este proceso se realiz6 bajo la modalidad de entrevistas individuales con los
funcionarios que fueron asignados para este fin por su experiencia y conocimiento
de los procesos; para las cuales fue necesario realizar la programacion de las
mismas con el objeto de iniciar el levantamiento y actualizacién de los procesos.

Durante la entrevista, se realiza un recorrido por cada una de las actividades

realizadas por el funcionario en el desarrollo del proceso y esta descripcion es
respaldada por la observacion de las etapas que lo conforman.
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Para realizar la entrevista se plantearon previamente las siguientes preguntas:

Quienes son los clientes del proceso en estudio?

Cuales son los insumos requeridos en el proceso?

Qué producto / servicio surge del proceso en estudio?

Qué es lo primero que ocurre en este proceso? Continle describiendo las

actividades realizadas en su orden ldgico.

Cuales procesos anteceden y preceden el proceso en estudio?

Quién es el responsable de cada actividad del proceso?

Qué formas y formatos son empleados en las actividades del proceso?

Qué caracteristicas debe poseer el producto o servicio resultante del proceso

para clasificarlo como de calidad?

9. Qué le impide realizar un trabajo libre de errores?

10.Hay alguna norma o documento que respalde la realizacién de las actividades
descritas?

11.Qué aspectos cambiaria del proceso?

PwonNpE

©NO O

Finalizada la entrevista, se realizo la observacion del desarrollo de cada proceso
para complementar y/o corregir la informacion recopilada, y proceder a realizar la
diagramacion de la misma.

Posteriormente, se revisd y aprobo cada uno de los procesos con el Jefe de
Division, quien aportdé sugerencias basadas en su vision global de los mismos;
teniendo en cuenta que para la fecha en que se realizo esta fase, ain no se habia
creado el GIT Gestidon, Control Extensivo y Asistencia al Cliente, para realizar la
revision con el Jefe de este grupo.

Contando con los procesos ya documentados, fueron vinculados en Carpeta
Publica, la cual permite el acceso a los mismos por parte de los funcionarios de la
entidad.

ANEXO A. Manual de Procesos Division Gestion y Asistencia al Cliente DIAN
Bucaramanga

6.5. ESTABLECIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES DE CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS DE LA DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL
CLIENTE

Conocer las caracteristicas de calidad que deben poseer los productos/servicios

ofrecidos por una empresa es algo necesario para mantenerse en el mercado
actualmente, logrando con esto tener una buena imagen ante sus clientes.
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La situacion de la DIAN, y especificamente de la Divisién de Gestion y Asistencia
al Cliente es muy particular, teniendo en cuenta que no poseen competidores,
pero que por su caracter publico, requieren mejoramiento permanente en la
concepcion que tiene la poblacién hacia esta; lo cual beneficia significativamente
el acercamiento cliente-entidad.

El conocimiento de las Especificaciones de Calidad afecta directamente el nivel de
eficiencia de la Divisién, contribuyendo con esto al desarrollo de operaciones que
permiten el buen funcionamiento de la entidad.

Es por esto que surge la necesidad de identificar las caracteristicas minimas de
calidad que deben poseer los productos/servicios ofrecidos por la Division,
basados en las necesidades del cliente y los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con estos.

Como resultado de la observaciéon de los clientes y la interaccion con los mismos,
se identificaron ciertas caracteristicas que reflejan sus necesidades con respecto a
los productos / servicios ofrecidos. Igualmente, la determinacién de los Requisitos
Minimos de Calidad fue realizada basandose en las entrevistas realizadas con los
funcionarios conocedores de los procesos y en la normatividad establecida para
los mismos.

ANEXO B. Marco Normativo que regula los Procesos de la Division de Gestidn vy
Asistencia al Cliente.

ANEXO C. Manual de Especificaciones de Calidad Divisiéon Gestidén y Asistencia al
Cliente.
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7. ETAPA DE MEDICION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA DIVISION
DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

7.1. MATRIZ DE RIESGOS Y CONTROLES

La DIAN, en su interés por contrarrestar las irregularidades que diariamente se
presentan en los procesos realizados en su interior, ha evidenciado la necesidad
de evaluar en cada uno de los mismos aquellas situaciones que pueden afectar el
normal desarrollo de las actividades de servicio o productivas de la institucion,
teniendo en cuenta que las actividades que conforman dichos procesos estan
propensas a ser ejecutadas incorrectamente, generando resultados no deseados e
ineficiencias.

Ante esto, fue preciso establecer una matriz de riesgos para la Division, a partir de
la cual fueron identificados y establecidos los riesgos presentes en el desarrollo de
las actividades de cada proceso, planteando los controles necesarios para su
prevencion.

7.1.1. Estudio de Riesgos y Controles

El objeto principal de la Division enfocada al servicio al cliente, refleja el alto nivel
de compromiso en el desarrollo de las labores encomendadas, siendo necesario
gue exista el mayor control posible con el fin de garantizar este aspecto.

Para la evaluacion de Riesgos y Controles se empled una matriz que consta de
una presentacion general (Administracion, Division, Proceso estudiado y Fecha de
actualizacion) y las columnas correspondientes a los riegos, donde se especifica la
actividad en la que se presenta, la descripcion del riesgo, su valoracion de
acuerdo a la frecuencia y gravedad del mismo, los controles a aplicar y las
acciones que los respaldan, el Responsable de implementar las acciones con la
respectiva fecha de inicio, y los indicadores de seguimiento al riesgo.

Esta fase parte del levantamiento realizado de los procesos, ya que se evalla
cada una de las actividades definidas con el objeto de identificar, segun la
observaciéon y el criterio del funcionario responsable y del Jefe de Divisién, los
riesgos presentes en estos y las acciones requeridas para contrarrestarlos; siendo
igualmente necesario definir los responsables y los indicadores que reflejaran el
control realizado.

Luego de esta etapa, el Jefe de Division realizo la revision y aprobacion de la

Matriz de Riesgos correspondiente a cada proceso, quien con el conocimiento de
las mismas realiz0 los ajustes pertinentes en la Division.
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ANEXO D. Matriz de Riesgos de la Divisién de Gestidon vy Asistencia al Cliente

La relacién de los riesgos detectados en los procesos de la Division de Gestion y
Asistencia al Cliente DIAN Bucaramanga es la siguiente:

Proporcidn de Riesgos

42%

RIESGO ALTO RIESGO MEDIO RIESGO BAJO

Figura 14. Valoracion de Riesgos Division de Gestion y Asistencia al Cliente DIAN
Bucaramanga

Entre los procesos analizados pertenecientes a la Division de Gestidon y Asistencia
al Cliente, los expuestos a mayor cantidad de riesgos son:

® 6 6 4 6 6 6 0+ 0 o

Tramite de Solicitudes Especiales de Cancelacion de Responsabilidades
Inscripcion en el RUT

Tramite de Solicitudes Especiales de Cambio de Régimen

Actualizacion del RUT

Expedicion de Mecanismo Digital

Inscripcion en el RUT a traves de la Camara de Comercio de Bucaramanga
Recepcioén de Informacion por envio de Archivos.

Autorizacion de Facturacion

Registro de Libros de Contabilidad

Inscripcidon en el RUT en Situaciones Especiales

Tramite de Solicitudes de Informacion de Entidades del Estado
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+ Clasificacién y Archivo de Documentos

De los procesos identificados con alto nivel de riesgo, es evidente la relacion que
tiene con la Administracion del RUT, ya que se recibe gran cantidad de
informacion de los clientes, la cual esta respaldada por la Reserva de Informacion.
Igualmente, estos procesos estan altamente relacionados con la cantidad de
funcionarios que los realizan, por lo cual hay variabilidad en el autocontrol ejercido
por cada uno de ellos.

Dentro de estos procesos, se identifica también como causal la novedad, tanto
para los funcionarios como para el publico, situacion que principalmente debe ser
contrarrestada con capacitacion, educacion y el direccionamiento respectivo.

Segun los analisis realizados a los procesos con mayor indice de riesgos, las
principales causas de esta situacion son:

Variabilidad en las normas que regulan los procesos.

Desconocimiento por parte de los clientes de los requisitos de cada proceso.
Falta de autocontrol por parte de los funcionarios.

Bajo control de los expedientes de los clientes.

Enfoque hacia la correccion, mas que hacia la prevencion de errores.

* & ¢ o o

A través de los analisis realizados a los riesgos presentes en el desarrollo de las
actividades de la Division, se identifica la necesidad de ejercer controles con el
objeto de prevenir o disminuir los mismos, buscando garantizar el logro de los
objetivos institucionales de la DIAN.

7.2. ANALISIS DE VALOR AGREGADO

De los procesos que conforman el Macroproceso de la Division de Gestion y
Asistencia al Cliente han sido seleccionados procesos representativos, a los
cuales sera aplicado el Andlisis de Valor Agregado, el cual se basa en la
observaciéon e investigacion; siendo respaldado por cada uno de los funcionarios
conocedores de los procesos y por el Jefe de Divisidon, con quien se han realizado
las verificaciones correspondientes.

Los procesos seleccionados son los siguientes:

Inscripcion en el RUT

Inscripcidon en el RUT en Situaciones Especiales

Tramite de Solicitudes de Informacion de Entidades del Estado
Recepcion de Informacién por envio de Archivos

PwonNpE
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Asistencia y Presentacion de Declaraciones Electrénicas

Capacitacion al Cliente

Tramite de Quejas, Reclamos, Peticiones, Sugerencias y Felicitaciones
Generacion del Informe SEGG

Autorizacion de Numeracion para Facturacion

10 Clasificacion y Archivo de Documentos

©oNOO

El andlisis consiste principalmente en identificar las actividades y procesos que no
generan valor para los clientes de la Division de Gestidén y Asistencia al Cliente,
ademas de las actividades y procesos que no generan valor agregado para los
clientes, pero son necesarias para la empresa, y las actividades carentes de algun
valor.

Por esto es necesario plantear una matriz que relacione cada una de las
actividades que conforman los procesos seleccionados, para clasificarlas dentro
de los parametros anteriormente mencionados:

+ VAC: Agregan valor al cliente.
+ VAO: Agregan unicamente valor a la organizacion.
+ NVA: No agregan valor.

La clasificacion de cada una de las actividades estuvo acompafada de la medicion
de tiempos de proceso, evaluados mediante mediciones a los mismos, ademas de
la observacion en su realizacion.

Igualmente, se presenta el promedio de la frecuencia con la que se realizan los
procesos por mes, obteniendo estos datos a partir de los informes de gestién
correspondientes a la Division de Gestion y Asistencia al Cliente DIAN
Bucaramanga, en los meses comprendidos entre Junio y Diciembre de 2006.

ANEXO E. Tablas Andlisis de Valor Agregado de los procesos de la Division de
Gestion y Asistencia al Cliente
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Como resultado del andlisis realizado, se obtiene el siguiente resumen:

PROCESO % valor

Agregado
Inscripcion en el RUT 62,5
Inscripcion en el RUT en Situaciones Especiales 49,7
Tramite de Solicitudes de Informacion de Entidades del Estado 92,6
Recepcion de Informacion por envio de Archivos 69,6
Asistencia y Presentacion de Declaraciones Electronicas 40
Capacitacion al Cliente 93,3
Tramite de QRPSF 33,3
Generacion del Informe SEGG 52
Autorizacion de Numeracion para Facturacion 93,7
Clasificacion y Archivo de Documentos 50,8

Tabla 6. Valor Agregado procesos Division de Gestion y Asistencia al Cliente

Los procesos que presentan bajo rendimiento son el proceso de Tramite de
QRPSF, Asistencia y Presentacion de Declaraciones Electrénicas, Inscripcion en

el RUT en Situaciones Especiales y Clasificacion y Archivo de Documentos.

Evaluando los porcentajes de valor agregado, sobresalen por su desempefio los
procesos de Autorizacion de Numeracion para Facturacién, Capacitacion al
Cliente y Tramite de Solicitudes de Informacién de Entidades del Estado; sin esto
representar que no existan desperdicios o falencias en los mismos.

A continuacion, se realiza un analisis mas descriptivo de los tipos de actividades
gue no agregan valor segun los procesos analizados, clasificando las mismas

como esperas, traslados, correcciones, y controles.
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PROCESO Espera Traslado | Correccién Control
Inscripcion en el RUT 16,7% 16,7% 16,7% 50,0%
Inscr|p_C|on en el RUT en Situaciones 50,0% 50.0% 0.0% 0.0%
[Especiales
Tramite de Solicitudes de Informacion

0, 0, 0, 0,

de Entidades del Estado 0.0% 50,0% 0.0% 50,0%
Rece_pcmn de Informacién por envio de 20,0% 0,0% 0,0% 80,0%
Archivos
AS|stenC|_a y Presenta}upn de 0.0% 0.0% 9.1% 90.9%
Declaraciones Electrénicas
Capacitacion al Cliente 20,0% 20,0% 0,0% 60,0%
Tramite de QRPSF 25,0% 0,0% 0,0% 75,0%
Generacion del Informe SEGG 100,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Autorlzaglpn de Numeracion para 9.1% 9.1% 0,0% 81,8%
Facturacion
Clasificacion y Archivo de Documentos 0,0% 45,0% 11,1% 44,4%

Tabla 7. Clasificacion de las actividades NVA de los procesos Division de Gestion
y Asistencia al Cliente

Segun las tabulaciones presentadas, las actividades mas representativas de las
gue se considera no agregan valor dentro de los procesos de la Division son las
esperas y controles; pero es necesario evaluar con detalle cada uno de los
procesos analizados para identificar las situaciones principales.

Para el proceso de Inscripcion en el RUT, las actividades que no agregan valor
estan representadas por los controles, debido principalmente a las continuas
revisiones que se realiza al diligenciamiento de los datos del cliente registrados en
el RUT y al reporte que se realiza al Jefe de Division en las situaciones en que los
formularios presentan marcas.

Se presentan en igual proporcion las esperas, correcciones y traslados, siendo las
esperas las que mas afectan la satisfaccion del cliente, ya que contrastado con la
cantidad de clientes que tienen este proceso, la capacidad de la Division es baja,
lo cual hace que el cliente deba esperar tiempos prolongados para ser atendido
por los funcionarios.

La Inscripcidon en Situaciones Especiales es un proceso cuyas actividades que no
agregan valor estan clasificadas Unicamente como esperas y traslados. Las
esperas dependen uUnicamente del tiempo en que se prolongue la situacion
especial y de la rapidez con que la Mesa de Ayuda Central reporte los insumos
necesarios para continuar con el proceso; y en cuanto a los traslados, estan
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representados por el desplazamiento requerido por parte del cliente para la
continuacion del proceso.

En el proceso de Tramite de Solicitudes de Informacion de Entidades Estatales, se
han identificado los traslados y los controles como las actividades que no agregan
valor en el mismo. Los traslados estan principalmente reflejados en las entregas
que debe realizar la Secretaria de la Division al funcionario encargado del reparto,
ademas del envio de informacién a la OSI, que es necesario realizar en las
oportunidades en que el proceso requiera la consulta de mas de 50 clientes.

Igualmente se identifica gran cantidad de controles, lo cuales estan
fundamentados en la proteccién de la Reserva Tributaria, donde se especifica que
la informacion administrada por la DIAN soélo puede ser trasmitida a los
organismos de control, ademés de tener en cuenta las implicaciones que tiene el
incumplimiento de la misma.

Entre las actividades que no agregan valor del proceso Recepcion de Informacion
por envio de archivos, la principal clasificacion presentada es el control reflejado
en la identificacion de inconvenientes en la conformaciéon de los archivos, en los
requerimientos de los sistemas informaticos empleados y en la informacion a
presentar. Estos controles reflejan la importancia que requiere para la entidad la
forma en que se presenta la informacion, y para el cliente la responsabilidad de la
informacion que reporta.

En el proceso de Asistencia y Presentacion de Declaraciones Electronicas se
evidencian actividades de control, cuyas causas son similares a las del proceso de
Recepcion de Informacidon por envio de archivos: identificacion de cambios en la
informacion del RUT del cliente y de inconvenientes con los requerimientos de los
sistemas informaticos empleados y en la informacion a presentar. Estos controles
reflejan la importancia que requiere para la entidad la forma en que se presenta la
informacion, y para el cliente la responsabilidad de la informacidn que reporta.

La Capacitacion al cliente posee actividades que no agregan valor relacionadas
con controles, esperas Yy traslados; siendo los controles los mas representativos
debido a que es necesario garantizar la asistencia de los clientes que han
realizado el tramite con el respectivo registro previo, ademas de mantener el
mismo en la entidad como soporte de las capacitaciones realizadas.

En el proceso de Tramite de QRPSF se ha identificado la existencia de controles y
esperas; siendo estos primeros originados por cuestionamientos realizados para
identificar el curso del proceso, ademas de las esperas debido a la respuesta
tardia de las demas divisiones.

En la Generacién del informe SEGG, la actividad identificada por no agregar valor
es la espera que existe debido a la no entrega de los informes por parte de los
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funcionarios encargados a la Secretaria de la Divisidn, por lo cual es necesario en
reiteradas ocasiones recordar la importancia del tramite y las normas que a este
aplican, como lo es el plazo de entrega.

Entre las actividades que no agregan valor del proceso Autorizacion de
Numeracion para Facturacion, la principal clasificacién presentada es el control
reflejado en la cantidad de verificaciones que se realizan tanto en la solicitud del
cliente, como en el historial del cliente y en la informacién registrada durante el
proceso.

Igualmente se presentan esperas Yy traslados ocasionados por la etapa de la firma
de cada una de las Resoluciones, las cuales son agrupadas y llevadas al Jefe de
Divisidbn para su revision y firma; y por la etapa de envio a la Division de
Documentacion para su respectiva notificacion al cliente, teniendo en cuenta que
tiene restricciones en cuanto a la recepcion y el envio de la documentacion.

Para el proceso de Clasificacion y Archivo de Documentos, las actividades que no
agregan valor estdn principalmente representadas por los controles y los
traslados, debido a las etapas de revisiones de los expedientes entregados por los
funcionarios en cuanto a la conformacion de los mismos y las respectivas firmas y
formalizacion. En cuanto a traslados, se evidencian los mismos por la necesidad
de entrega de las diferentes clases de expedientes a los funcionarios o Division
respectiva, lo cual genera desplazamientos entre los niveles de la Division, debido
a gue no esta ubicada en un mismo nivel.

7.3. EVALUACION CUALITATIVA

A partir de los analisis anteriores es posible identificar los procesos hacia los
cuales se debe centrar el mejoramiento; pero teniendo en cuenta el enfoque hacia
el servicio al cliente de la Division, es pertinente realizar un analisis basado en
cualidades que caracterizan estos servicios, identificando los procesos cuya
contribucién a la calidad del servicio es baja.

Teniendo en cuenta los procesos de la Division de Gestion y Asistencia al Cliente,
se plantearon los siguientes factores:

Contacto con el cliente.

Asesoria previa y comunicacion con el cliente.
Presencia de errores o inconvenientes en su desarrollo.
Oportunidades de mejoramiento.

aoow

Posteriormente, se definid la ponderacion correspondiente, enfocandose al
servicio al cliente, para proceder a evaluar cada proceso segun los factores
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planteados. Se ha asignando la calificacion de 1 a los procesos que reflejan bajo
impacto en el desempefio de la Division, 2 a los que tienen mediano impactoy 3 a
los de alto impacto.

FACTORES EVALUADOS A B C D TOTAL
PONDERACION 30% 25% 25% 20% 100%
PROCESO CLASIFICACION

Inscripcion en el RUT 3 3 1 1 2,15
Actualizacion del RUT 3 3 1 1 2,15
Inscripcion en el RUT a través de
CCB 3 3 1 1 2,15
Inscrlpmon en el RUT en Situaciones 3 3 5 5 2.65
Especiales
Tramltes del RUT de residentes en el 1 5 1 1 13
exterior

Tramite de Solicitudes de Informacién
de Entidades Estatales

Tramite de Sol. Especiales de
Cancelacion de responsabilidades 2 1 1 1 1,35
(diferentes a cambio de régimen)

Tramite de Sol. Especiales de Cambio

de Régimen 2 1 1 ! 1,35
EXpQC.iICIO_I’I de M_ecanlsmo de 3 3 1 1 2.15
Certificacion y Firma

Recepc!on de Informacioén por envio 3 3 5 1 2.4
de archivos.

Asstenqa y Presenta}cpn de 3 3 1 1 2.15
Declaraciones Electronicas

Correcciones Automaticas 2 2 2 1 1,85
Capacitacion al cliente 3 1 3 3 2,65
Tramite de Quejas, Reclamos,

Peticiones, Sugerencias y 1 1 2 3 1,8
Felicitaciones

Control de Obligaciones Formales 2 1 1 2 1,6
Control a Autorretenedores 1 1 2 1 1,3
Generat_:l,on de Informes Estadisticos 1 1 1 1 1,05
de Gestion

Generacion del Informe SEGG 1 1 2 1 1,3
Registro de Libros Contables 2 3 1 2 2,1
Autorlzaglf)n de Numeracién para 3 3 1 5 2.4
Facturacion

Clasificacion y Archivo de 1 1 3 3 2.05

Documentos

Tabla 8. Matriz de Evaluacion Cualitativa Procesos Division de Gestion vy
Asistencia al Cliente

98



JDIAN Y

De acuerdo a las ponderaciones presentadas, l10s procesos que requieren mayor
atencion por su gran impacto en el desempefio de la Division, con clasificacion
total superior a 2 puntos, son:

Inscripcion en el RUT

Actualizacién del RUT

Inscripcion en el RUT a través de CCB

Inscripcion en el RUT en Situaciones Especiales
Expedicion de Mecanismo de Certificacion y Firma
Recepcioén de Informacion por envio de archivos.
Asistencia y Presentacion de Declaraciones Electrénicas
Capacitacion al cliente

Registro de Libros Contables

10 Autorizacion de Numeracion para Facturacion

11. Clasificacion y Archivo de Documentos

CoNOoO~wWNE

7.4. SELECCION DE PROCESOS CRITICOS DIVISION DE GESTION Y
ASISTENCIA AL CLIENTE DIAN BUCARAMANGA

El andlisis realizado a los procesos, donde se ha evidenciado los que poseen
menor desempefio y los que tienen gran impacto en el sistema, ha permitido
identificar aquellos puntos sobre los cuales se debe centrar la atencion, de modo
tal que a partir de su conocimiento y control es posible optimizar el desempefio de
la Division.

Igualmente, fue tenido en cuenta para esta clasificacion el enfoque estratégico de
la entidad y de la Divisién, ademas de la normatividad y las opiniones de los
funcionarios que la conforman y del Jefe de la misma.

Los procesos identificados como criticos son:

Inscripcion en el RUT

Inscripcion en el RUT en Situaciones Especiales

Tramite de Solicitudes de Informacion de Entidades del Estado
Asistencia y Presentacion de Declaraciones Electronicas

Capacitacion al Cliente

Tramite de Quejas, Reclamos, Peticiones, Sugerencias y Felicitaciones
Autorizacion de Numeracion para Facturacion

Clasificacion y Archivo de Documentos

N~ WNE

Una vez elegidos los procesos criticos de la Division, es necesario identificar las
principales causas de los inconvenientes que se presentan en los procesos
relacionados, con el objeto de evidenciar propuestas que permitan contrarrestar su
bajo desempefio.
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7.5. ANALISIS CAUSA - EFECTO DE PROCESOS CRITICOS

Este analisis se realiza a través de la elaboracion de los Diagramas Causa -
Efecto, los cuales permiten obtener una visién clara y objetiva de la situacién
actual de cada proceso.

Teniendo en cuenta la herramienta planteada para el analisis, los factores a
evaluar en cada proceso son:

Medicidn, en cuanto a la precisién y exactitud de los datos.
Maquinas, relacionado con herramientas y equipos.
Materiales, en cuanto a los insumos de cada proceso
Método, segun el procedimiento aplicado.

Personas, en cuanto a los funcionarios relacionados.

* 6 6 o o

A continuacion, fue necesario evaluar cada uno de los procesos y los
inconvenientes que estos presentaban para generar el diagrama para cada uno.
Esta etapa estuvo respaldada por la observacion directa del desarrollo de los
mismos, por las opiniones de los funcionarios, por la normatividad que aplica a
cada proceso y por los analisis anteriormente desarrollados.

Las causas identificadas del bajo desempefio de los procesos tienen gran
importancia en este estudio, porque a partir de las mismas se evalian las
propuestas de mejoramiento para la Division.

A continuacion se presenta cada uno de los Diagramas Causa - Efecto
correspondientes a los procesos identificados como criticos, ademas de las
correspondientes observaciones del mismo.

Exactitud en Je los sistemas:
los datos del cliente empleados

MAQUINAS MATERIALES

posicion de
adecuados

Caida de la
red corporativa

Mal estado de los
sumos presentados
por el cliente

BAJO DESEMPENO DEL
N }——»|PROCESO INSCRIPCION
EN EL RUT

Especificaciones po
claras hacia el clientg

No se mide el
desempefio personal

ificultades en el manejo
de los sistemas

Falta cultura de autocontrol

Confusién de los datos a registrar

Control de gran cantidad
de documentos

No estandarizacién de proceso

METODO PERSONAS

Figura 15. Analisis Causa-Efecto Inscripcion en el RUT
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Dentro de las causas identificadas del bajo desempefio en la Inscripcion en el
RUT, las dos explicaciones que lo justifican principalmente son la ausencia de
instructivos adecuados para los clientes del proceso, donde se realice una
explicacion detallada de los requisitos del proceso, ademas del bajo conocimiento
de aspectos tributarios, aduaneros y cambiarios por parte de los mismos; y la
ausencia de cultura de autocontrol por parte de los funcionarios en la realizacién
de cada proceso.

De esta forma, se requiere buscar alternativas que permitan al cliente una mayor
comprension de los requisitos del trdmite y una explicacion clara de los mismos.

MEDICION MAQUINAS MATERIALES

Exactitud en
los datos del cliente

Caida de las
red corporativa

Errores en los
Sumos presentados
por el cliente

No se mide el
desempefio personal

ificultades en el manejo
de los sistemas

BAJO DESEMPENO DEL
PROCESO INSCRIPCION

EN EL RUT EN
SITUACIONES ESPECIALES

Falta cultura de autocontrol

Especificaciones poc{
claras hacia el clientel

Descuido en la transferencia de
datos

Ausencia de registros
No estandarizaciéon de proceso

Figura 16. Analisis Causa-Efecto Inscripcién en el RUT en Situaciones Especiales

De acuerdo al andlisis de causas realizado, es evidente la necesidad de
estandarizar el proceso, ya que actualmente, cuando se presentan los
inconvenientes con el sistema, se procede a informar a los clientes y generar
aumento en la espera de los mismos; acompafiado de la no aplicacion de la
normatividad establecida en cuanto al procedimiento que se debe seguir en estas
situaciones especiales con el registro respectivo, el cual respalda el control de los
tramites realizados durante el lapso de tiempo en el que se presente el
inconveniente.

Es por esto que se observa la necesidad de transformar el método aplicado en
estas situaciones con el fin de evitar largas esperas por parte del cliente y
mantener un mayor control y registro de los procesos realizados bajo estas
condiciones.
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Reserva Tributaria aplicada ido contactor
on el cliente

Limitada retroalimentacion Itades en el manejo

de los sistemas

Escasas,
lespecificaciones por
parte del cliente

Registro poco exacto de:
los tramites realizados

BAJO DESEMPERNO DEL
PROCESO TRAMITE DE
SOLICITUDES DE INFORMACION
DE ENTIDADES ESTATALES

Falta cultura de autocontrol

Control de solicitudes
recibidas

. Confusién de los datos a informar
Interpretacion errada

de solicitudes

No estandarizacién de proceso

Figura 17. Andlisis Causa-Efecto Tramite de Solicitudes de Informacién de
Entidades Estatales

La principal causa que explica el problema es el bajo conocimiento de los clientes
sobre la Reserva que protege la informacibn que posee la entidad; pero
igualmente es representativa las escasez en especificaciones por parte del
clientes, lo cual requiere de un formato que diligencien los mismos para conocer
estrictamente los datos necesarios para la realizacion del proceso, evitando con
€s0 mayores retrasos en su desarrollo.

MEDICION MAQUINAS MATERIALES

Nivel de conocimiento

del cliente del proceso a de los sistemas

empleados

icultades en el manejo No disposicién de la
de los sistemas formacion requerida

Exactitud en los
valores reportados

BAJO DESEMPENO DEL
PROCESO PRESENTACION
DE DECLARACIONES
ELECTRONICAS

Conocimientos informaticos
del cliente

Falta de apoyo en las herramientas
del Nivel Central

Especificaciones poco
claras hacia el cliente

No estandarizaciéon de proceso

Figura 18. Andlisis Causa-Efecto Presentacion de Declaraciones Electronicas

El deterioro del archivo de la Firma Digital por parte del cliente y la falta de apoyo
en las herramientas ofrecidas por el Nivel Central, son las causas principales de
los inconvenientes que se pueden presentar en la Presentacion de las
Declaraciones Electrénicas; ademas del bajo rendimiento de los sistemas
informaticos del cliente y de los ofrecidos por la entidad debido a la congestion en
los mismos.
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Ante esta situacion, es importante direccionar a los clientes hacia el empleo de las
ayudas ofrecidas por la entidad (Nivel Central), como lo es el correo electronico y
las lineas de Asistencia al Cliente; ademas de recomendar a los mismos el
autocontrol en cuanto a la conservacion y proteccion del archivo de la Firma
Digital.

VEDICION

Asistencia de clientes . e formato de:
convenientes al b de clientes

las invitaciones

No presentacion
de invitaciones

" usencia de un sistema . -
Calidad de las de registro y control voca disponibilidad de

capacitaciones de capacitaciones auditorios con gran
capacidad

BAJO DESEMPENO DEL
———___»IPROCESO CAPACITACION
AL CLIENTE

Pocas especificacion
al cliente

Falta cultura de autocontrol

Escaso contacto con
el cliente potencial

Escaso manejo de programas
informéaticos basicos

Escasa planeacion

- No estandarizacién de proceso
de capacitaciones

METODO PERSONAS

Figura 19. Andlisis Causa-Efecto Capacitacion al Cliente

El proceso de Capacitacion a los Clientes se ha basado simplemente en realizar
las capacitaciones respaldadas por envio de gran cantidad de circulares y del
conteo de los clientes asistentes. Es por esto que las principales causas del
problema son el escaso contacto con el cliente potencial, el bajo manejo de
programas informaticos y por sobre todo, la ausencia de seguimiento y registro de
las capacitaciones. Es por esto que surge la necesidad de buscar alternativas que
permitan realizar el seguimiento correspondiente al proceso de capacitaciones
ofrecidas a los clientes, y que igualmente faciliten la realizacion del mismo.

MAQUINAS MATERIALES

Gestion realizada

encia de programa
antenga el historial
del tramite

desactualizado
Historial de los tramites

specificaciones poco
aras del cliente

BAJO DESEMPENO DEL
PROCESO TRAMITE DE QRPSF

Bajo control y seguimig
a los tramites (tiempo; Falta cultura de autocontrol

Confusién en la asignacion de

No respuesta al cliente resposnables

del resultado del tramite

No estandarizacién de proceso

METODO PERSONAS

Figura 20. Andlisis Causa-Efecto Tramite de QRPSF
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En el pasado, este proceso era realizado por otra area, la cual llevaba gran
cantidad de tiempo desarrollando el Tramite de QRPSF con herramientas y
esquemas planteados desde sus inicios.

Es por esto que las causas principales de las falencias evidenciadas en el proceso
de Tramite de QRPSF estan fundamentadas en la poca relacion que existe con las
nuevas tecnologias y la informacidon manejada por la Division. lgualmente, se
presentan oportunidades en cuanto al aumento de control del mismo, realizando
un registro mas completo y eficiente de la gestion realizada.

MEDICION MAQUINAS MATERIALES

Exactitud en los le los sistemas Sentacion de
datos del cliente empleados incompletos
no vigentes

Errorenel
Realizacion por diferentes fctualizacion tardia de diligenciamiento
funcionarios sin registro las bases de datos de la Solicitud

automatico de los mismos Solicitudes BAJO DESEMPENO D EL’
no necesarias PROCESO AUTORIZACION

DE NUMERACION PARA

FACTURACION

Falta cultura de autocontrol

Especificaciones pocd
claras hacia el cliente

Control de gran cantidad

de expedientes Confusién de los datos a registrar

Registro de la gestién
poco seguro

METODO PERSONAS

No estandarizacion de proceso

Figura 21. Andlisis Causa-Efecto Autorizacion de Numeracion para Facturacion

La explicacion principal hallada para la situacion relacionada con la Autorizacion
de Numeracion para Facturacion, son los errores presentados por los clientes en
el diligenciamiento de la solicitud; ademas del registro poco seguro y eficiente de
la gestion realizada.

Igualmente, el proceso presenta inconvenientes en cuanto a la presentacion de los
soportes por parte de los clientes, lo cual hace que estos deban regresar a
presentarlos correctamente, haciendo que los clientes presenten inconformismo
por la no realizacion del tramite.

Antes estas causales, se requiere un mecanismo de registro de la gestion

apoyado en el Sistema Chadoc, ademas de orientacién a los clientes con la
sefalizacion respectiva sobre los requisitos para el tramite.
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VEDICION

Clasificacion y orden

de expedientes Extravio de
documentos
Caida del sistema. del expediente

empleado

No se mide el
desempefio personal
2sorden en el manejo

Ri io i de d N
o e expediontos e documentos BAJO DESEMPERNO DEL
— N IPROCESO CLASIFICACION Y
ARCHIVO DE DOCUMENTOS

Falta de orden en Ig
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Figura 22. Andlisis Causa-Efecto Clasificacion y Archivo de Documentos

A pesar de ser un proceso que no tiene contacto con cliente externo a la entidad,
es un proceso de vital importancia teniendo en cuenta la responsabilidad que
tienen la entidad en cuanto al manejo de los soportes presentados por los clientes.

Dentro de las principales causas de los inconvenientes que se presentan con
respecto al mismo, se encuentra el desorden y falta de control de gran cantidad
de documentos; ademas del retraso en la entrega de expedientes ya tramitados y
la entrega sin las condiciones especificadas por la reglamentacion que lo regula.

Teniendo en cuenta esto, se requiere un cambio en la realizacion de dicho
proceso, el cual debe estar respaldado por registros de las entregas que asignen
la responsabilidad en los controles de las mismas.

7.6. SITUACIONES ADICIONALES POR MEJORAR

Ademas de los andlisis enfocados a los procesos identificados como criticos,
durante el desarrollo de la practica se ha recopilado ciertos aspectos que pueden
ser mejorados en beneficio del desempefio de la Division y como respaldo al
control de los procesos realizados.

Las caracteristicas y sintomas de los procesos aqui identificados no han
clasificado como criticos, pero si pueden ser mejorados para facilitar el flujo de los
procesos, ademas de respaldar un aumento en la calidad del servicio al cliente.

Estas situaciones presentadas por los funcionarios o identificadas mediante
observacién directa en el desarrollo de los procesos, igualmente seran tenidas en
cuenta para el planteamiento de las propuestas de mejoramiento del siguiente
capitulo.
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El listado general de los factores es el siguiente:

Acumulacion excesiva de expedientes en los archivos sin orden especifico.

La Camara de Comercio de Bucaramanga actualmente no esta cumpliendo con
el convenio establecido con la misma, ya que no entrega directamente a los
clientes el certificado generado por el sistema.

Bajo control y seguimiento de las mejoras implementadas.

Se requiere el fomento de los Servicios Informéticos Electrdnicos.

Es necesario facilitar tramites como la solicitud de copias o formalizaciones del
RUT.

No hay normatividad que respalde el registro de libros contables

Hay grandes inconvenientes relacionados con la solicitud de la gestién
realizada para la generacion del Informe SEGG.

Necesidad de retroalimentacion continua basada en encuestas a los clientes de
la Division.

Se requiere mayor contacto continuo con el cliente.

Registro de la gestion de algunos procesos aun no incluida en el Sistema
Chadoc.

Se requiere fortalecimiento de la comunicacién a nivel interno de la Division.
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8. ETAPA DE PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO DIVISION DE GESTION Y
ASISTENCIA AL CLIENTE

Con base en los analisis y conclusiones realizadas en las etapas anteriores, donde
se evidenciaron las principales problematicas relacionadas con los procesos de la
Division y sus origenes; han sido formuladas las propuestas de mejoramiento para
esta area.

El planteamiento de las propuestas requirié de continuas reuniones con el Jefe de
Division de Gestion y Asistencia al Cliente, con quien se evaluaron las mismas,
realizando las modificaciones necesarias para su implementacién con el apoyo de
los algunos funcionarios.

Dentro de las propuestas a describir a continuacion, se relacionan las que
permiten un mejoramiento en el desempefo de los procesos identificados como
criticos, pero ademas algunas que buscan reformar factores que han sido
identificados como oportunidades de mejora.
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PROPUESTA No. 1
Nombre del proceso: Autorizacidbn de Numeracion para Facturacion.

Nombre de la actividad a mejorar: Registro en el libro de radicacion de
facturacion de los datos del tramite realizado y del nimero de la Resolucion
generada.

Descripcién de la actividad a mejorar: Es necesario que los procesos realizados
en la Division de Gestion y Asistencia al Cliente y en las demas divisiones de la
DIAN, reporten al Nivel Central la gestion realizada, ademas de mantener el
control necesario sobre la informacion de los clientes.

Actualmente esta condicién en el proceso de Autorizacion de Numeracion para
Facturacion es respaldada por un registro diario y constante en un libro que puede
ser manejado y alterado por cualquier circunstancia, reflejando con esto la poca
seguridad que posee este registro y la dificultad que existe para mantener amplio
control amplio de la informacion de los clientes del proceso.

Objetivo de la mejora: Establecer un mecanismo que garantice un manejo de la
informacion de los clientes mas efectivo, ademas de respaldar el registro de la
gestion para la presentacion de informes.

Descripciéon de la mejora: Crear un archivo electronico de registro de los tramites
realizados, donde ademas de mantener la informacion en el sistema, esta puede
ser impresa para el reporte a entregar a la Division de Documentacion de la
entidad para la respectiva notificacion de los actos administrativos.

Ademas de restringir el acceso esta informacién, protegiendo la misma, permite
evitar el deterioro y la dependencia de medios fisicos que acumulan mayor
archivo, haciendo con esto més eficiente el uso del poco espacio disponible para
archivar los documentos relacionados con el proceso de Autorizacion de
Numeracion para Facturacion.

Inicialmente la propuesta se implementa basada en el programa Excel, donde se
realiza el registro de los tramites realizados en el proceso; pero igualmente, esta
puede ser anexada al Sistema Chadoc, evaluando con el Nivel Central la
incompatibilidad que puede existir con el Software de Facturacion.

Responsable de la Mejora: Administrador del Sistema Chadoc o Estadistico.

ANEXO F. Base de datos de Autorizacion para Facturacion
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PROPUESTA No. 2
Nombre del proceso: Clasificacién y Archivo de Documentos.

Nombre de la actividad a mejorar: Préstamo de documentos y expedientes que
han sido archivados con anterioridad.

Descripcién de la actividad a mejorar: En la Division de Gestion y Asistencia al
Cliente se presenta en repetidas ocasiones la necesidad de consultar un
expediente o documento relacionados con el RUT, de los que han sido archivados;
ya sea por solicitud del cliente o de los funcionarios de la Division.

Ante esta situacién, los funcionarios solicitaban el documento al encargado del
archivo, quien se lo entregaba sin ningun control del mismo, lo cual genera el
riesgo de pérdida de documentos tan importantes, tanto para los clientes como
para la entidad.

Objetivo de la mejora: Realizar el seguimiento respectivo a los documentos y
expedientes que han sido solicitados al archivo por los funcionarios de la Divisién;
garantizando el control de los mismos y la responsabilidad de quien los solicita.

Descripcién de la mejora: Estructurar una solicitud de Préstamo de Documentos
y expedientes relacionados con el RUT, la cual debe contener las especificaciones
necesarias y el registro de los responsables; permitiendo de esta forma que el
encargado del archivo del RUT, realice el seguimiento a los documentos que se
encuentran bajo su responsabilidad.

Luego de planteada esta solicitud, esta se vinculdé con el Sistema Chadoc de la
Division, para garantizar el acceso al mismo de cada uno de los funcionarios de
esta.

En términos generales, los cambios realizados permiten que los funcionarios
presenten la solicitud y retiren los documentos; pero que igualmente el funcionario
responsable del archivo, mantenga las solicitudes en orden de acuerdo a la fecha
de entrega propuesta en esta, con el fin de controlar la entrega oportuna de los
expedientes.

Responsable de la Mejora: Funcionario Responsable del Archivo.

ANEXO G. Formato préstamo de documentos archivo del RUT
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PROPUESTA No. 3
Nombre del proceso: Asistencia al Cliente.

Nombre de la actividad a mejorar: Brindar la Asesoria requerida por el cliente,
solucionando las dudas que este posea.

Descripcién de la actividad a mejorar: Teniendo en cuenta la novedad en
algunos procesos relacionados con la Division de Gestion y Asistencia al Cliente, y
por ende el poco conocimiento que el cliente tiene de los mismos, se ha
presentado la situacién en la que por la existencia de gran cantidad de dudas e
inconvenientes presentados en el desarrollo de los mismos, los clientes solicitan el
apoyo de los funcionarios de la Division.

Actualmente, la disponibilidad de lineas que comunican con los funcionarios de la
Division de Gestion y Asistencia al Cliente, a las que tiene acceso el publico, es
baja pues solo cuenta con 3, comparada esta cifra con la cantidad de clientes de
los diferentes procesos.

Es por esto que constantemente se presenta inconformidad y reclamos por parte
de los clientes por la congestion de las lineas y por la dificultad que presentan
para lograr solucionar sus dudas mediante la asesoria de los funcionarios de la
Divisién en la Administracion de Bucaramanga.

Objetivo de la mejora: Disponer de herramientas que orienten al cliente hacia las
lineas de asistencia ofrecidas por la entidad, donde los funcionarios se encuentran
ubicados exclusivamente para la atencién y asesoria al publico, haciendo que la
solucion de dudas al cliente sea con mayor calidad y eficiencia.

Descripcién de la mejora: Analizando la dificultad que existe por parte de la
entidad de asignar mayor numero de lineas, acompafado de la restriccion de
funcionarios para atenderlas, se ha generado una sencilla propuesta que, ademas
de enfocarse en mejorar la atenciébn y el servicio a los clientes, permite
direccionarlos a las herramientas ofrecidas por el Nivel Central para la Asistencia a
los mismos.

Para alcanzar este propésito se realizé la sefalizacion necesaria en los teléfonos
de la Division y en los espacios destinados para la comunicacion con el cliente al
interior del edificio de la entidad, con el objeto de direccionarlo hacia el uso del
Call Center y de las lineas de orientacion relacionada con la Informacion
Electronica.
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Ademas de esto, se realiz6 la comunicacion respectiva a los funcionarios de la
Division, para que presentaran a los clientes que se comunicaban telefonicamente,
esta alternativa en la para solucion eficiente de sus inquietudes.
Responsable de la Mejora: Supervisor de puntos de Atencion.

ANEXO H. Esguema de sefalizacion empleado de las lineas de Asistencia

PROPUESTA No. 4
Nombre del proceso: Capacitacion al Cliente.

Nombre de la actividad a mejorar: Control de la base de datos de asistentes
potenciales, Registro y control de los datos del cliente, Relacion de los asistentes
a las capacitaciones; ademas de la generacion de los informes que sean
solicitados por el Nivel Central, Administradora o Jefe de Division.

Descripcién de la actividad a mejorar: El proceso de capacitaciones a los
clientes en la entidad, principalmente se basa en la logistica de las mismas,
aspecto que era realizado empiricamente, con muy bajo control de la informacién
del mismo y basado en los escasos conocimientos informaticos del funcionario
encargado de estas etapas.

Es por eso que el proceso era poco eficiente y efectivo, presentando registros no
estandarizados de las capacitaciones, reprocesos Yy dificultades en la recepcion de
los clientes a las mismas; ademas de que se presentaban inconvenientes en la
generacion de informes que respaldaran la evaluacion de los logros de cada una
de las capacitaciones realizadas.

Objetivo de la mejora: Realizar la logistica de las capacitaciones basada en
bases de datos respaldadas por la informacion del RUT, que permitan conocer los
clientes de la misma y mantener el registro de estas y el control de la asistencia,
con el fin de priorizar el ingreso a favor de los clientes previamente inscritos.

Descripcién de la mejora: Disefiar un programa que facilite el proceso de
Capacitaciones a los Clientes en cuanto a su logistica, el cual permita la
conformacion de cada una de la capacitaciones con las especificaciones de la
misma; ademas que alimente el registro de los clientes con la informacion del
RUT, facilitando la etapa de solicitud de las invitaciones, donde Unicamente se
debe presentar el NIT del cliente y los datos del asistente.

Igualmente, permite el registro especifico de los clientes asistentes a las jornadas,
realizando la confirmacion de su asistencia y el registro de los nuevos clientes,
quienes no realizaron la inscripcion previamente a la jornada; ademas de la
generacion de los respectivos informes solicitados.
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Responsable de la Mejora: Jefe GIT de Informatica DIAN Bucaramanga.

ANEXO I. Descripcion del Programa CAPACITA

PROPUESTA No. 5

Nombre del proceso: Tramite de Solicitudes de Informacion de Entidades
Estatales.

Nombre de la actividad a mejorar: Envio de la solicitud de informacion; ademas
de la clasificacion de los oficios segun el tipo de tramite solicitado, Consulta de la
informacion, Comunicacion con el cliente y Entrega de la misma.

Descripcién de la actividad a mejorar: En el desarrollo del proceso relacionado
continuamente se presentan inconvenientes que restringen la continuacion del
mismo, principalmente debido a las escasas especificaciones presentadas por el
cliente en los oficios enviados a la Division, tanto de la informacion solicitada,
como del solicitante, el objeto de la consulta y el modo en que debe ser entregado
el resultado de este proceso.

Objetivo de la mejora: Estandarizar las solicitudes de informacion de las
Entidades Estatales, garantizando la presentacion de las especificaciones
necesarias para la evaluacion de la solicitud y tramite de la misma.

Descripcién de la mejora: Desarrollar un esquema que reuna los datos basicos
con los cuales debe ser presentada la solicitud de Informacién, generando el
respectivo formato a diligenciar por los clientes, donde se registre la finalidad de la
consulta, la entidad que la solicita, el responsable de la misma y la forma de envio
de la informacion solicitada.

Teniendo en cuenta que los clientes han presentado un oficio redactado, segun
sus consideraciones, es necesario que al dar respuesta al mismo, se anexe el
formato de la solicitud, aclarando que en consultas posteriores se diligencie el
mismo para tramitar la solicitud.

Responsable de la Mejora: Funcionario Responsable de Solicitudes de
Informacion de Entidades Estatales.

ANEXO J. Formato Solicitud de Informacion
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PROPUESTA No. 6
Nombre del proceso: Clasificacién y Archivo de Documentos.

Nombre de la actividad a mejorar: Entrega y revision de expedientes por parte
de los funcionarios al responsable de Clasificacion y Archivo de Documentos.

Descripcién de la actividad a mejorar: Los funcionarios de la Division que tienen
contacto directo con el cliente externo, especialmente quienes apoyan el servicio
de tramites del RUT, diariamente generan gran cantidad de expedientes
conformados por los soportes presentados por los clientes y la copia del
certificado producto del tramite.

Debido a la cantidad de tramites, al poco orden con que estos son manejados, a la
falta de autocontrol por parte de los funcionarios y el incumplimiento de la
normatividad establecida en la Orden Administrativa 001, estos expedientes eran
entregados con gran cantidad de inconsistencias, dentro de las cuales se puede
mencionar: ausencia de soportes necesarios para el tramite, falta de firma del
cliente o del funcionario, entrega incompleta de los expedientes tramitados en el
dia, entrega de expedientes tramitados en dias anteriores, paquete de
expedientes desordenados, ausencia de planilla de entrega, etc.

ANEXO K. Resultados prueba previa a implementacién de la mejora.

Esta situacion hace que al entregar el paquete de cada funcionario al Responsable
de Clasificacion y Archivo de Documentos, no se controlara el producto entregado,
tanto en calidad como en cantidad; ademas de no establecer los responsables de
los expedientes en cada etapa del proceso.

Objetivo de la mejora: Garantizar la entrega conforme de los expedientes
generados en los procesos de la Division, controlando la entrega oportuna de los
mismos.

Descripciéon de la mejora: Actualmente, el Sistema Chadoc, con el que cuenta la
Division, permite el registro de la gestion realizada, lo cual debe hacerse
inmediatamente después de finalizar cada tramite.

Luego de registrado cada tramite realizado, el sistema almacena dicha informacion
y permite la impresion del Informe de Produccion Diaria, el cual se limitaba a
relacionar de cada tramite datos como el Numero de formulario, el concepto, el
NIT del cliente, la Administracion, el tipo de contribuyente, entre otros.

Ante estas ventajas con las que cuentan los funcionarios de la Division, se
realizaron ajustes en el Sistema Chadoc, de forma que se adiciond una columna
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donde permita confirmar la conformidad de los tramites relacionados, evaluando
en esto la entrega de todos los tramites realizados, la entrega de los soportes
correspondientes, la firma de todos los certificados entregados y el orden en los
mMismos.

Esta modificacion permite al funcionario responsable de Clasificacion y Archivo de
Documentos, confrontar la entrega con el listado generado por el sistema,
sefialando la conformidad o no conformidad de los mismos; ademas de registrar
las observaciones pertinentes y firmar como constancia de la recepcion de los
documentos.

Luego de realizadas las modificaciones al proceso, fueron explicadas a los
funcionarios que realizan los tramites. Esta orientacion fue realizada por los
funcionarios responsables de Clasificacion y Archivo de Documentos, contando
con el respaldo de la Jefe de Division y la Jefe de GIT de Gestidon, Control y
Servicio al Cliente.

Basicamente, las modificaciones realizadas a la entrega de los documentos se
resume en que los mismos deben ser entregados ordenados por el NIT del cliente,
con los soportes registrados en la planilla, con las debidas firmas y la cantidad
registrada en el Informe Diario de Produccion; por lo cual se requiere que en la
entrega de los expedientes se presente el informe de cada funcionario generado
por el Sistema Chadoc.

Responsable de la Mejora: Administrador de Sistema Chadoc.

ANEXO L. Informe Diario de Produccion

PROPUESTA No. 7
Nombre del proceso: Control de Obligaciones Formales.

Nombre de la actividad a mejorar: Realizar el seguimiento correspondiente, de
acuerdo a la informacion contenida en el RUT del cliente, identificando
posteriormente los clientes que no han presentado respuesta a la circular.

Descripcién de la actividad a mejorar: Segun el procedimiento establecido, el
funcionario envia una circular fisica a cada cliente omiso y espera a la
presentacion de la respuesta, con el fin de direccionarlo hacia las divisiones
competentes para el cumplimiento de las obligaciones pendientes.

Objetivo de la mejora: Realizar el seguimiento necesario para garantizar la
entrega de la informacion a los clientes omisos.
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Descripcién de la mejora: Teniendo en cuenta que este proceso era realizado
basandose en la informacién manejada por el RUT antiguo, donde no se solicitaba
el correo electronico del cliente, es necesario realizar las modificaciones en la
estrategia de comunicacion con el cliente; complementando la misma con
informacion electrénica dirigida al mismo, donde se especifique la situacion y el
procedimiento a seguir.

Igualmente existe la opcion de respaldar la comunicaciébn con llamadas
telefonicas; pero esto se debe realizar luego de analizar el nivel de respuesta de
los clientes, el cual debe ser registrado en un formato electronico que permita
realizar el seguimiento respectivo a cada uno de ellos.

Responsable de la Mejora: Funcionario Responsable de Obligaciones Formales.

ANEXO M. Formato Control de Obligaciones Formales.

PROPUESTA No. 8
Nombre del proceso: Generacion de Informes.

Nombre de la actividad a mejorar: Informar el seguimiento realizado a actos
administrativos devueltos del correo.

Descripciéon de la actividad a mejorar: De acuerdo al Memorando 917
(26/12/2005), la Division debe realizar el seguimiento respectivo a los Actos
Administrativos generados por la misma, que han sido devueltos de correo.

Esta etapa no era realizada, debido a que se limitaba a registrar el ingreso de las
Resoluciones devueltas de correo, pero no se realizaba el seguimiento ni el
registro del mismo que respaldara la presentacion del informe exigido por la
reglamentacion de la entidad; este era generado por muestreo, realizado dias
antes de la fecha de entrega y por la necesidad de entregar dicho informe.

Analizando las directrices del Nivel Central, se observa la necesidad de
asegurarse de controlar los procesos en los casos en que la entidad opta por
entregar a terceros cualquiera de estos que afecten la conformidad del producto
y/o servicio con los requisitos.

Objetivo de la mejora: Realizar gradualmente el seguimiento respectivo al Correo
Devuelto y definir el procedimiento para la generacion del informe relacionando el
mismo.

Descripcion de la mejora: Es necesaria la implementacion de un sistema de
registro de los Actos Administrativos devueltos por el correo, que permita registrar
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igualmente la gestion realizada en la evaluacion de las causales del mismo y los
procedimientos aplicados.

Ante esto, el funcionario debe ingresar los datos principales de los Actos
Administrativos devueltos de correo, luego de ser entregados por la Division de
Documentacion.

Posteriormente, se debe evaluar la direccion registrada en el RUT para detectar
fallas en las especificaciones de calidad en los productos entregados y proceder a
corregirlas, teniendo en cuenta que por fallas en los sistemas, no se realiza la
actualizacion inmediata de los datos del RUT en los programas con los cuales se
generan los actos administrativos.

Luego de evaluar la correspondencia de la direccion del cliente del RUT con la
registrada en el producto, se debe realizar el contacto telefénico con el cliente para
detectar las causas del correo devuelto; para posteriormente ser registradas en la
planilla de control de correo devuelto, a partir de lo cual se determina el
procedimiento a seguir con estos productos.

Es importante especificar que los tipos de procedimientos a seguir son: Renaotificar
(por error de la DIAN), notificar nuevamente por error de la empresa de correo sin
costo alguno, notificar por prensa luego de renotificar, y notificar por prensa
(cuando las causas son factores ajenos a la entidad y a la empresa de correo).

Responsable de la Mejora: Funcionario responsable de Control de
Correspondencia y Correo Devuelto.

ANEXO N. Planilla de Control de Correo Devuelto

ANEXO O. Pasos generacion del Informe Sequimiento Trimestral Correo Devuelto

PROPUESTA No. 9
Nombre del proceso: Tramites del RUT.

Nombre de la actividad a mejorar: Devoluciéon de documentos al cliente por
presentar inconsistencias en los mismos, para proceder a su correccion.

Descripcién de la actividad a mejorar: Los clientes de algunos procesos,
especialmente los del RUT, poseen poco conocimiento de los mismos y de sus
requisitos; por lo cual en repetidas ocasiones se presentan con documentos
errados o sin los mismos, luego de haber esperado el turno asignado.
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Ante esto, los funcionarios devuelven los documentos, comunican al cliente las
inconsistencias en los mismos y asignan un ficho especial para regresar a
continuar con el tramite.

Objetivo de la mejora: Comunicar a los clientes y garantizar la comprension por
parte de estos de los inconvenientes encontrados en los soportes presentados.

Descripcién de la mejora: Disefiar un esquema que permita el registro de las
causales de devolucion de los documentos al cliente, con el objeto de facilitar su
comprension y evitar su olvido por parte de las personas que poseen escasos
conocimientos relacionados con los tramites de la entidad.

Este esquema debe ser diligenciado y entregado al cliente por el funcionario de
registro, junto con los soportes presentados por el cliente.

Este nuevo formato reemplaza el ficho especial entregado, para ser presentado
por el cliente cuando regrese sin la necesidad de repetir la espera del turno.

Responsable de la Mejora: Administrador del Sistema Chadoc.

ANEXO P. Formato de Inconsistencias en Documentos v Ficho Especial

PROPUESTA No. 10
Nombre del proceso: Registro de Libros Contables.

Nombre de la actividad a mejorar: Entrega al cliente de los libros contables
registrados.

Descripcion de la actividad a mejorar: La entrega de los libros era realizada,
respaldada unicamente por la solicitud verbal del cliente.

Una vez se encontraban registrados los libros, se comunicaba con el cliente,
segun el numero telefénico registrado en el oficio presentado, para informarle la
finalizacion del tramite. Luego de esto el cliente proporcionaba el nombre del
cliente y los libros sin ninguna restriccion eran entregados.

Objetivo de la mejora: Garantizar la entrega de los Libros Registrados al cliente
gue presenté la solicitud.

Descripcidon de la mejora: Teniendo en cuenta que el cliente presenta original y
copia de la solicitud de Registro de los libros, se debe inspeccionar en la entrega
la cantidad de libros suministrados, registrando en la copia de la solicitud la fecha
de entrega, acomparfiado de la firma del funcionario receptor de los documentos.
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Luego de esto, se informa al cliente la necesidad de presentar dicha copia para la
entrega de los libros registrados, cuando el tramite haya finalizado.

Ante esto, cuando el cliente se presenta para reclamar el producto, se puede
confirmar la correspondencia de los libros a entregar y el oficio de solicitud, con la
copia presentada por el cliente.

Responsable de la Mejora: Funcionario responsable de Registro de Libros
Contables.

PROPUESTA No. 11
Nombre del proceso: Retroalimentacion con el cliente.

Nombre de la actividad a mejorar: Realizacion de Encuestas digitales y fisicas al
cliente.

Descripcidon de la actividad a mejorar: La Division de Gestion y Asistencia al
Cliente ha basado la evaluacion de su gestidn en cifras que reportan los procesos
realizados; pero no posee un enfoque hacia la implementacion de mejoras
mediante la retroalimentacién continua con los clientes, por lo cual no poseen un
esquema general para el disefio de las mismas y son pocas las encuestas
realizadas.

Objetivo de la mejora: Hacer un esquema que permita a los interesados disefiar
encuestas constantemente, que respalden la evaluacion de la calidad del servicio
ofrecido a los clientes, conociendo las opiniones de los mismos al respecto;
ademas de obtener mayor conocimiento de sus necesidades.

Descripcién de la mejora: Analizando la necesidad de retroalimentacion por
parte de la Division de Gestion y Asistencia al Cliente y teniendo en cuenta su alto
nivel de interaccién con los clientes de la DIAN, se presenta la realizacion de
ajustes en el Sistema Chadoc que, mediante la existencia de roles que delimitan el
acceso al mismo, permite la generacion de encuestas y la aplicacion de las
mismas.

Estas modificaciones han permitido al cliente responder a las encuestas de forma
anonima, con la posibilidad de registrar opiniones con respecto al servicio ofrecido;
igualmente, permite a las personas que poseen el rol de administrador, visualizar
los resultados tabulados de las encuestas realizadas para proceder a su
evaluacion respectiva.

Responsable de la Mejora: Administrador del Sistema Chadoc.
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ANEXO Q. Ejemplos de encuestas realizadas a los clientes

PROPUESTA No. 12
Nombre del proceso: Mejoramiento Continuo.
Nombre de la actividad a mejorar: Seguimiento de mejoras implementadas.

Descripcién de la actividad a mejorar: La Jefe de Division de Gestion y
Asistencia al Cliente y los funcionarios al identificar la oportunidad de mejora por
inconvenientes presentados, evalluan una opcion para realizar la correccién de los
mismos; logrado con esto corregir la situacion presentada, sin realizar el registro
respectivo que facilite el seguimiento a las mejoras implementadas.

Objetivo de la mejora: Estandarizar el seguimiento a realizar al mejoramiento
continuo implementado.

Descripcién de la mejora: Dentro del enfoque del mejoramiento continuo, se
evidencian una serie de etapas que permiten el analisis a fondo de las situaciones
gque presentan oportunidad de mejora.

Es por esto que, para respaldar este enfoque, se ha disefiado una serie de etapas
para la implementacion y seguimiento de las mejoras realizadas, ademas del
respectivo formato que permite el registro de las mismas, con el objeto de
respaldar la gestion realizada por el Jefe de Division.

Responsable de la Mejora: Jefe de Division de Gestion y Asistencia al Cliente.

ANEXO R. Detalles Mejoramiento continuo

ANEXO S. Formato Reqgistro y Seguimiento de mejoras implementadas

PROPUESTA No. 13
Nombre del proceso: Todos los procesos.

Nombre de la actividad a mejorar: Desarrollo de los procesos de la Division de
Gestidn y Asistencia al Cliente.

Descripcién de la actividad a mejorar: Por la reciente creacién de la Division, no
existia el respectivo Manual de Procesos, de Especificaciones de Calidad, de
Riesgos inherentes a cada proceso, la Normatividad vigente relacionada con los
mismos y los formatos empleados.
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Siendo esto de vital importancia para la gestion de la calidad en los procesos de la
Divisidn, estos no se deben limitar a encontrarse en un libro al que no se tiene
acceso de forma agil y sencilla.

Objetivo de la mejora: Establecer un medio de divulgacion del trabajo realizado
en la presente practica, con el objeto de sustentar y apoyar cada uno de los
procesos existentes; estableciendo una herramienta de apoyo, consulta y auto-
capacitacion de los funcionarios pertenecientes a la Division.

Descripcion de la mejora: Crear un archivo electronico vinculado a la Carpeta
Pudblica correspondiente a la  Administracion de Bucaramanga
(\S004SISTO03\Publico\Planeacion Nororiente\Procesos  2006\Gestion  y
Asistencia al cliente), donde se presente la lista de todos los procesos del area,
relacionando la documentacién de las etapas del proceso, los riesgos analizados
en los mismos, las especificaciones de calidad y las normas aplicadas al mismo.

En esta presentacion, los funcionarios tienen acceso a los diagramas de proceso,
donde igualmente se encuentra el vinculo correspondiente a las matrices de
riesgo, de formatos y de normas aplicadas a las etapas; las cuales deben ser
actualizadas cuando sean modificadas por el responsable de la mejora.

Responsable de la Mejora: Funcionarios del GIT de Coordinacién Regional.

ANEXO T. Presentacion de Procesos de Gestion y Asistencia al Cliente DIAN
Bucaramanga

PROPUESTA No. 14
Nombre del proceso: Tramite de QRPSF.
Nombre de la actividad a mejorar: Seguimiento al desarrollo del proceso.

Descripcién de la actividad a mejorar: La atencion prestada en la entidad a las
Quejas, Reclamos, Peticiones, Sugerencias y Felicitaciones es de vital importancia
debido a las implicaciones disciplinarias que esto puede acarrear.

En la Divisién de Gestion y Asistencia al Cliente, este proceso es desarrollado
basado en los instructivos asignados en el pasado al GIT de Investigaciones
Disciplinarias; por lo cual este se encuentra un poco desactualizado,
especialmente en cuanto a las herramientas de las que dispone actualmente la
entidad.
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El proceso se realiza registrando las QRPSF en un sistema que debe ser
alimentado segun el criterio del funcionario, quien evalla la situacion y, segun su
criterio, direcciona el expediente hasta el momento de recibir la respuesta.

Objetivo de la mejora: Facilitar el seguimiento a realizar al tramite de QRPSF,
gue permita un aprendizaje continuo de las acciones emprendidas al respecto.

Descripcién de la mejora: La mejora se basa principalmente en hacer
seguimiento al tramite, para detectar posibles errores presentados al direccionar
los oficios, adicionando una tabla en el oficio de envio como control de recepcién
del expediente para conocer el directo implicado.

Igualmente, se plantea la necesidad de mantener un archivo temporal de tramites
en espera de respuesta, ordenados por orden de fecha de entrega al implicado,
para evaluar el tiempo en que este presenta la respuesta y consultar
continuamente a los mismos para agilizar y hacer mas eficiente el proceso.

También, en el nuevo formato de recepcion, se incluye la solicitud del correo
electrénico, ante lo cual es necesario que se le realice el informe respectivo al
cliente que presentd la solicitud; lo cual permite que las personas que por
seguridad presentan la QRPSF de forma anonima, sean informados del tramite
realizado ante la misma.

Responsable de la Mejora: Funcionario Responsable de QRPSF.

ANEXO U. Formato Recepcién de QRPSF

ANEXO V. Oficio de envio de expediente al implicado

ANEXO W. Formato Respuesta al Cliente
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9. ETAPA DE PROPUESTA DE SISTEMA DE INDICADORES DE LA DIVISION
DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

En esta etapa del desarrollo de la practica empresarial, ya se ha identificado la
situacion actual de la Division en estudio por medio de los andlisis realizados;
ademas, este conocimiento ha permitido identificar factores claves de éxito en la
misma, los cuales se enfocan hacia el control de los procesos con el objeto de
lograr mayores niveles de eficacia, eficiencia y efectividad.

Es por esto que se debe realizar un andlisis del sistema de Indicadores manejado
actualmente, con el fin de evidenciar falencias en el mismo, debido a que su
enfoque no sea el adecuado para determinar realmente el cumplimiento de las
metas y objetivos.

Se inici6 esta etapa determinando el inventario de indicadores actuales, de
acuerdo a las especificaciones del Sistema de Planeacion y Evaluacion
implementado por el GIT de Coordinacion Regional. Luego de obtenido este
listado, se analizaron los mismos, evaluando el objetivo que mide y el control real
ejercido sobre la situacion.

Posteriormente, segun andlisis realizados con el Jefe de Divisidn, se ha propuesto
un Sistema de Indicadores para la Division de Gestion y Asistencia al Cliente,
buscando soportar las necesidades identificadas en el desarrollo de la practica.

9.1. SISTEMA DE INDICADORES ACTUAL DIVISION DE GESTION Y
ASISTENCIA AL CLIENTE

En cumplimiento de los lineamientos de la Subsecretaria de Planeacion, se han
establecido las metas de gestion dentro del concepto de control y servicio segun

las funciones, procedimientos y los planes institucionales.

Metas para el afio 2006

CONTROL: El objetivo de esta meta es el de realizar control permanente sobre los
aspectos prioritarios y determinantes que soportan la gestion del area. Se realizara
control sobre las inconsistencias en la inscripcion al RUT, la inscripcién y uso de
los demas servicios informéaticos electronicos administrados por la entidad, sobre
los declarantes que cumplan con sus obligaciones y sobre los obligados que no
declaran, para lo cual se han establecido las siguientes metas:
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+ Inconsistencias: Para garantizar la confiabilidad de la informacién se requiere
que el servicio de inscripcion al RUT (inclusion de datos basicos de
identificacion, definicion e inclusion de responsabilidades, signatarios, correo
electronico) y ademas servicios informaticos electrénicos (asignacion de
certificado digital), se realicen en un 100% en forma correcta por lo tanto se
realizara seguimiento al nUmero de inconsistencias que se presenten en los
diferentes servicios y se espera que estas tiendan a cero.

+ Acciones de control: Acciones de gestion persuasiva que conduzcan a mejorar
el comportamiento de los clientes con respecto a sus obligaciones.

SERVICIO: El objetivo de esta meta es mejorar la imagen de la DIAN, facilitando
al cliente el cumplimiento de sus obligaciones para el diligenciamiento y
presentacion de las declaraciones y el envio de la informacion a través de los
Servicios Informaticos Electrénicos.

Se debe realizar la asistencia y supervision requerida para los clientes que
presentan informacion y sobre los que tienen Certificado Digital, orientando para
gue en sus transacciones utilicen los Servicios Informaticos Electronicos.

Cada administracion tiene asignada una meta especifica, y debe adelantar las
acciones requeridas para el desarrollo de los programas de control; para
posteriormente, clasificar mensualmente el total de acciones ejecutadas por cada
administracion.

9.1.1. Indicadores de gestion en la Division de Gestién y Asistencia al Cliente

Inconsistencias: No de inconsistencias reportadas en el periodo
Inscritos en el RUT: No de trdmites en el RUT

Control de acciones:  No de Acciones de Control Ejecutadas

Clientes usando SIE: No de Clientes usando SIE

Clientes con Mecanismo Digital: No de Clientes con Mecanismo Digital

* & ¢ o o

Con el fin de obtener informacion estadistica, se realiza seguimiento periddico a
los siguientes procesos de cada administracion:

Servicio virtual

Servicio de cara al cliente

Tiempo promedio de espera por servicio
Numero de QRPSF recibidas del servicio
RUT

Servicio (expedicidn Certificado Digital)
Registro de Libros de Contabilidad
Facturacion

* 6 6 6 6 o 0+ o
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La totalidad de los indicadores actuales de la Divisién de Gestidon y Asistencia al
Cliente son de caracter cuantitativo, siendo estos el reflejo de los productos
obtenidos.

Estos indicadores tienen como objeto final medir el desempefio general del area y
son presentados mensualmente.

9.2. SISTEMA DE INDICADORES PROPUESTO DIVISION DE GESTION Y
ASISTENCIA AL CLIENTE

Luego de analizar el Sistema de Indicadores actual de la Division de Gestion y
Asistencia al Cliente DIAN Bucaramanga, el cual fue desarrollado con el Jefe de
Division, y segun andlisis de los factores clave de éxito en los procesos de la
Divisién; se ha determinado la necesidad de complementar este Sistema de
Indicadores, realizando propuestas con el objeto de contar con informacion
oportuna, real y efectiva que refleje el comportamiento de las variables criticas; lo
cual permite ejercer control sobre las mismas, identificando su comportamiento y
tendencias de cambio en el desarrollo de los procesos, permitiendo implementar
acciones correctivas oportunamente.

Los indicadores planteados son los siguientes:

1. Quejas por error en tramites de la Division: Indicador de control que permite
evaluar la calidad en los productos entregados a los clientes mediante la
presentacion de sus inconformidades relacionadas con los tramites realizados
por la Division de Gestion y Asistencia al Cliente.

TQP
ET=——
QET = Tpp

QET: Quejas por error en tramites del proceso evaluado.

TQP: Total de quejas presentadas por errores en el proceso evaluado.

TPGP: Total de productos generados en el proceso evaluado.

Frecuencia de Medicion: Mensualmente

Forma de Medicién: Para esta etapa de medicion, el responsable debe

consultar inicialmente las quejas presentadas por los clientes relacionadas con
los procesos de la Divisién, para clasificarlos de acuerdo al tipo de proceso.
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A partir de esto evalla la gestion realizada en cada proceso con el objeto de
realizar la medicion.

Responsable de Medicion: Supervisor de Puntos de Atencion.

Formato de Apoyo: Formato de Registro de QRPSF y el Informe de
Produccion Mensual.

Porcentaje de trdmites con soportes necesarios: Indicador que permite
evaluar el cumplimiento en cuanto a las exigencias de los soportes por parte de
los funcionarios para la realizacion de los tramites.

PSS 100
E

PTSN =

PTSN: Porcentaje de tramites con los soportes necesarios.
PSS: Numero de productos entregados con los soportes requeridos.
PE: Numero de productos entregados a los clientes.

Frecuencia de Medicion: Mensualmente

Forma de Medicion: Para esta medicibn se requiere previamente el
conocimiento de los documentos y las condiciones requisito para la realizacién
de los trdmites a evaluar, a partir de lo cual se debe realizar un muestreo de los
expedientes de cada proceso, en los cuales se requiere la entrega de
documentos y el cumplimiento de ciertas caracteristicas por parte del cliente;
evaluando con esto la conformacién de los expedientes de la muestra.

Responsable de Medicion: Supervisor de Puntos de Atencién.

Formato de Apoyo: Informe de Produccién Diaria.

. Asistencia a las capacitaciones: Indicador que tienen por objeto medir la
efectividad en las comunicaciones al cliente relacionadas con las
capacitaciones a realizar.

c- TCA
TCP

AC: Asistencia a las Capacitaciones.

TCA: Total Clientes Asistentes.

TCP: Total Clientes Potenciales.
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Frecuencia de Medicion: Mensualmente

Forma de Medicion: Empleando el informe generado por el sistema y con la
informacion inicial de la cantidad de clientes potenciales de cada tipo de
capacitacion, se realiza la medicion, teniendo en cuenta que se deben
relacionar los asistentes y los clientes potenciales de las capacitaciones
relacionadas con un mismo tema.

Responsable de Medicion: Funcionario responsable de Capacitacion a los
Clientes.

Formato de Apoyo: ANEXO X. Informe Capacitaciones realizadas

. Porcentaje de Respuesta al Cliente de Solicitudes por correspondencia:
Indicador de control que permite evaluar la gestion realizada frente a las
solicitudes presentadas ante la Division por correspondencia.

SCT

——x100
RCSC = TSC g

RCSC: Respuesta al Cliente de Solicitudes presentadas por Correspondencia.
SCT: Solicitudes  presentadas por  Correspondencia  Tramitadas
satisfactoriamente.

TSC: Total Solicitudes presentadas por Correspondencia.

Frecuencia de Medicion: Mensualmente

Forma de Medicion: Es preciso evaluar el registro que se mantiene de la
entrega de la correspondencia y las acciones realizadas con respecto a esta.

Responsable de Medicion: Jefe de GIT Gestidon, Control y Servicio al Cliente.

Formato de Apoyo: ANEXO Y. Formato Control de Correspondencia

. Errores en los datos: Indicador que permite evaluar la realizacién de tramites
del RUT con datos errados del cliente, que se evidencian en los soportes
presentados por el mismo.

TRED = ﬂ

TSC
TRED: Tramites de RUT con errores en los datos.
TCED: Total Certificados del RUT con errores en los datos.
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TCRT: Total Certificados del RUT Tramitados.
Frecuencia de Medicion: Mensualmente

Forma de Medicion: Para esta medicion se requiere realizar un muestreo de
los expedientes de cada proceso, evaluando en estos los datos del Certificado
del RUT vy los datos de los documentos soporte, para identificar los errores en
los mismos.

Responsable de Medicion: Supervisor de Puntos de Atencion.

Formato de Apoyo: Informe de Produccion Diaria.

Porcentaje de efectividad del Proceso: Este Indicador se refiere a la forma
acertada en que el proceso cumple los requerimientos de sus clientes finales.

RCS 100

EP = TRC

EP: Efectividad del Proceso.
RCS: Total Requisitos de Calidad Satisfechos.
TRC: Total Requisitos de Calidad del Producto.

Frecuencia de Medicidon: Mensualmente

Forma de Medicion: Para la medicion de este indicador se debe evaluar la
calidad del proceso, para lo cual es necesario consultar el Manual de
especificaciones de Calidad, para luego analizar su cumplimiento en una
muestra de los productos en estudio.

Responsable de Medicion: Jefe de GIT Gestidon, Control y Servicio al Cliente.
Formato de Apoyo: Manual de Especificaciones de Calidad de los

productos/servicios.

Porcentaje de Satisfaccion de los Clientes: Este indicador permite medir el
nivel de satisfaccion de los clientes de los procesos realizados en la Division,
de acuerdo a la opinién de los mismos con respecto al cumplimiento de sus
necesidades y expectativas.
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TCS
——x100
SCP= TCE

SCP: Satisfaccion de los Clientes de un proceso.

TCS: Total Clientes que manifiestan estar satisfechos en las encuestas.

TCE: Total Clientes Encuestados.

Frecuencia de Medicion: Trimestralmente

Forma de Medicion: Para medir este indicador se requiere la realizacion de
encuestas periodicas dirigidas hacia los clientes de los procesos, en las cuales
de deben definir cuestionamientos sobre el nivel de satisfaccion de los mismos,
con parametros que lo identifiquen como satisfecho o no satisfecho (escalas o
rangos).

Responsable de Medicion: Jefe de GIT Gestidén, Control y Servicio al Cliente.
Formato de Apoyo: Reporte de Resultados de las Encuestas.

. Tiempo de Ciclo: Indicador que permite medir el tiempo empleado para la
finalizacién de un producto/ servicio, incluyendo su entrega al cliente.

Tiempo empleado en la realizacion de un producto / servicio
Frecuencia de Medicion: Trimestralmente
Forma de Medicidon: De acuerdo a registros anteriores de los tiempos de ciclo,
se busca que estos se mantengan en este valor o se reduzcan, segun la

estabilidad de las condiciones en que se desarrollan.

A partir de esto, se debe realizar la medicion del tiempo empleado en la
conclusion de las tareas relacionadas con cada proceso.

Responsable de Medicion: Supervisor de Puntos de Atencion.
Formato de Apoyo: Manual de Procesos Division de Gestion y Asistencia al

Cliente.

. Expedientes conformes: Indicador que permite medir la calidad con que han
sido conformados los expedientes, reflejando igualmente la calidad de los
insumos presentados por los clientes que han sido aceptados.

128



9DIAN

e

TEC
EC= TEE

EC: Expedientes Conformes
TEC: Total Expedientes Conformes.
TEE: Total Expedientes Entregados.

Frecuencia de Medicion: Trimestralmente
Forma de Medicion: Es necesario evaluar los Informes de Produccién Diaria,
para identificar las cifras respectivas en cuanto a los expedientes que no han
sido devueltos en la entrega a los funcionarios con el objeto de ser corregidos.
Responsable de Medicion: Jefe de GIT Gestidn, Control y Servicio al Cliente.
Formato de Apoyo: Informe de Produccion Diaria.

10.Correcciones Automaticas: Este indicador permite evaluar el porcentaje de
Correcciones Automaticas que se han realizado aceptando los ajustes

planteados por la entidad, evaluando con esto la capacidad de persuasion de
los funcionarios hacia el cliente.

TCAA
———x100
CAA= TCAR

CAA: Correcciones Automaticas Aceptadas.

TCAA: Total Correcciones Automaticas Aceptadas.

TCAR: Total Correcciones Automaticas Realizadas.

Frecuencia de Medicion: Trimestralmente

Forma de Medicion: De acuerdo al registro de las correcciones automaticas
realizadas por los funcionarios y la decision del cliente, la cual es registrada en
el formato, se debe evaluar el nivel de rechazo y aceptacion de las mismas;
ademas de la totalidad de correcciones automaticas realizadas.

Responsable de Medicion: Asesor de Servicio y Gestor de Control Extensivo.

Formato de Apoyo: Formato 1123
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11.Porcentaje de Respuesta al Control de Obligaciones: Indicador de control
que permite medir el nivel en el cual se ha presentado respuesta a la gestién
realizada frente al incumplimiento de Obligaciones Formales.

TRPO

——x100
PRCO= TCO .

PRCO: Porcentaje de respuestas al Control de Obligaciones Formales.

TRPO: Total Respuestas Presentadas por Omisos.

TCO: Total Clientes Omisos.

Frecuencia de Medicion: Trimestralmente

Forma de Medicién: Teniendo en cuenta el registro que se tiene del
seguimiento realizado a los clientes, y de la presentacion de respuestas
direccionadas a las Divisiones implicadas, se realiza la medicién totalizando
estas cantidades.

Responsable de Medicion: Asesor de Servicio y Gestor de Control Extensivo.

Formato de Apoyo: ANEXO M. Formato Control de Obligaciones Formales.
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CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECIFICOS

No.

Objetivo Especifico

Capitulo

Establecer y documentar los procesos de la Division
de Gestion y Asistencia al Cliente de la DIAN
Bucaramanga.

6

Evaluar los procesos realizados en las divisiones
restantes de la entidad, para establecer los que
deben ser eliminados, dado que seran realizados por
la Division de Gestion y Asistencia al Cliente.

Identificar y generar la matriz de riesgos y controles
relacionados con los procesos de la Division de
Gestion y Asistencia al Cliente presentes en el
cumplimiento de las funciones del area.

Establecer las especificaciones de calidad de los
productos y servicios para los clientes de la Division
de Gestion y Asistencia al cliente.

Evaluar y plantear mejoras en cuanto a los
indicadores de gestién existentes en la Division de
Gestion y Asistencia al Cliente de la DIAN, buscando
gue su interpretacion permita la evaluacion del
desempefio en cuanto al logro de las metas de cada
periodo para lograr un mejoramiento en la
administracion de los procesos.

Generar propuestas de mejoramiento para los
procesos desarrollados en la Divisibn de Gestion y
Asistencia al Cliente de la DIAN Bucaramanga,

planteando o realizando su implementacién.
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10. CONCLUSIONES

La Mejora de Procesos es una metodologia de marcada importancia para el
funcionamiento de la gestion institucional, debido a que permite conocer los
detalles de los procesos y detectar las causas que pueden hacer que estos no
funcionen correctamente. Este estudio aplicado es la base de posteriores
esfuerzos enfocados hacia el ciclo de mejoramiento en la Division de Gestion y
Asistencia al Cliente, donde se desarrolla una participacion constante y
dindmica de todos sus integrantes.

La realizacion del Manual de Procesos, ademas del establecimiento de las
especificaciones de calidad y del sistema de indicadores propuesto, permite a
la Divisiébn contar con herramientas clave para el mejoramiento de la calidad en
sSus procesos, respaldado por el andlisis de su entorno externo e interno que
gran impacto tienen en la misma. Igualmente, disponer de estos manuales,
permite a los integrantes de la Division conocer especificamente las actividades
gue componen los procesos, los productos resultantes, los responsables de los
mismos, los formatos empleados en su desarrollo, la normatividad vigente
aplicada en cada etapa y las caracteristicas minimas de calidad de los
productos/servicios a entregar a los clientes.

El desarrollo de la Matriz de Riesgos y Controles, a pesar de que aumenta la
garantia con respecto al cumplimiento del objeto de la organizacion, presenta
un sinnumero de inconvenientes causados por la falta de cultura enfocada a la
prevencion del riesgo y al auto-control por parte de los funcionarios que
conforman la Division.

Dentro de los factores altamente relacionados con el funcionamiento de la
Division de Gestion y Asistencia al Cliente, se identificaron sus procedimientos
y métodos de operacion, las formas de controlar los mismos, el empleo de
recursos; los cuales deben ser constantemente evaluados para detectar
cambios en el comportamiento de los mismos.

A través del estudio realizado en la Division de Gestion y Asistencia al Cliente,
se evaluaron cada una de las actividades desarrolladas en los procesos con el
objeto de identificar los riesgos para, bajo su conocimiento, implementar las
acciones necesarias, con el fin de prevenirlos, generar sus controles y
establecer las acciones correctivas. Este andlisis representa el nivel de
compromiso que tiene la Division con sus clientes, evidenciando el enfoque de
la misma hacia la calidad del Servicio.
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+ Estando en la etapa de conocimiento y documentacion de los procesos, donde
adicionalmente se evaluaron las especificaciones de calidad y los riesgos
inherentes a los mismos; se han generado propuestas de mejoramiento que no
se limitaran a los procesos clasificados como criticos, debido a la oportunidad
que presentaban los mismos de realizar mejoramiento. En esta etapa de
planteamiento de propuestas de mejoramiento, el principal obstaculo
encontrado es la normatividad vigente, la cual ha sido especificada por el Nivel
Central, que limita las ideas de realizar cambios de gran impacto en el
desempeiio de la Division; pero que igualmente respalda los mejoramientos
enfocados al control de los procesos y al servicio al Cliente.

+ Las propuestas de mejoramiento planteadas son el reflejo del andlisis realizado
por el autor, quien cont6 con el asesoramiento de los directamente implicados,
pero que igualmente posee una vision diferente de los procesos realizados alli
por el poco tiempo en el que estuvo interactuando con los mismos, lo cual
permite que sus ideas no se limiten por la monotonia del trabajo diario que
puede estar presente en los funcionarios de la Division. Igualmente, es
importante resaltar que las propuestas generadas son un nueva
responsabilidad de implementacién y control para la Divisién, lo cual debe
apoyarse en el compromiso de los funcionarios publicos que la conforman, con
el fin de promover el mejoramiento continuo.

+ La matriz de especificaciones de calidad de los productos es una nueva
herramienta para el desarrollo de las operaciones de la Division, debido a que
sus funcionarios saben qué es lo que quiere el cliente y las exigencias de la
norma; para lograrlas satisfacer y buscar superar dichos requerimientos.

+ Como resultado de esta practica empresarial, no sélo se obtuvo el presente
estudio, sino el conocimiento de la relacién existente entre la Universidad y el
Ambiente Laboral, donde participan nuevos factores tan importantes como el
talento humano, quienes con su dedicacion y motivacion ayudan a alcanzar y
mantener el mejoramiento en las organizaciones.

+ lgualmente, en este lapso en el cual se realizo el estudio, fue valioso conocer el
perfil de los lideres de la Division, quienes aseguran su participacion y se
involucran en los procesos de la misma, demostrando un compromiso profundo
como las fuerzas impulsoras de esta.

+ Finalmente, en el desarrollo de la practica se materializo la importancia de la
Calidad en el Servicio a los clientes de cualquier organizacion con el objeto de
obtener fidelidad y confianza por parte de los mismos, ademas de mantener y
aumentar el nivel de clientes, quienes valoran la actitud que tenga la
organizacion frente a las necesidades y la opinion del cliente.
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11. RECOMENDACIONES

Es necesario que los responsables de cada uno de los procesos documentados
esta practica, realicen periédicamente seguimiento y evaluacion respectiva a
los mismos, actualizandolos de ser necesario; ademas de generar y reevaluar
los riesgos y controles inherentes a estos, buscando un acercamiento y mejora
continua en las actividades desarrolladas en la Division de Gestion y Asistencia
al Cliente.

Dadas las condiciones en que se desenvuelve la Division, se debe tener en
cuenta la necesidad de aplicar permanentemente un estricto Control de Calidad
gue permita el mejoramiento continuo en todas sus actividades, logrando con
esto que el cliente mejore su concepcidon de la Divisibn y de la entidad en
general, buscando derrotar sus principales competidores como lo son el tiempo,
la responsabilidad y el poco conocimiento de la tecnologia por parte de los
clientes.

Teniendo en cuenta el objeto de la Division (Asistencia al Cliente), se
recomienda el conocimiento de los procesos por parte de todos los
funcionarios, como una herramienta que permita orientar rapidamente al cliente
en sus continuas consultas; no se requiere que se especialicen en todos los
procesos, Sin0 que conozcan aspectos principales como los requisitos y las
etapas basicas.

Analizando las profesiones de los funcionarios que conforman la Divisién, se
evidencia gran diversidad en cuanto a las mismas; situacion que puede ser
empleada como fuente de conocimiento que no se limite estrictamente a las
funciones que posee cada funcionario, sino que se realicen capacitaciones a
nivel interno que permitan lograr funcionarios mas integros en cuanto a sus
conocimientos y aptitudes, y en el aspecto personal.

Es importante recalcar en todas las etapas de este libro, la importancia que
debe tener para la Divisién las opiniones de sus clientes; por lo cual es de vital
importancia que se enfoquen los esfuerzos en lograr una retroalimentacion
constante con el cliente teniendo en cuenta las cambiantes variables que
afectan el desempefio de la Division y la satisfaccion de los mismos.
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ANEXO E.

Tablas Analisis de Valor
Agregado de los procesos de la
Division de Gestion y Asistencia

al Cliente
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Proceso: Inscripcién en el RUT

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
NOMBRE DEL PROCESQO: Inscripcién en el RUT
No. Actividad VAC VAO NVA
del proceso
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
11 1
12 1
13 1
14 1
15 1
16 1
17 1
18 1
19 1
20 1
21 1
22 1
23 1
24 1
25 1
26 1
27 1
28 1
29 1
30 1
31 1
32 1
33 1
34 1
35 1
36 1
37 1
38 1
39 1
40 1
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ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NOMBRE DEL PROCESO: Inscripcién en el RUT

No. Actividad

VAC VAO NVA
del proceso

41 1
42 1
43 1
44 1
45 1
46 1
47 1
48 1
49 1
50
51 1
CANTIDAD
TOTAL 22 z 6

[ERN

Frecuencia promedio (veces/mes) 4100
Tiempo actividades NVA (min) 90
Tiempo Total del Proceso (min) 240
% Tiempo de actividades NVA 37,5
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Proceso: Inscripcidén en el RUT en Situaciones Especiales

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
NOMBRE DEL PROCESO: Inscripcion en el RUT en Situaciones Especiales
No. Actividad VAC VAO NVA
del proceso
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
11 1
12 1
13 1
14 1
15 1
16 1
17 1
18 1
19 1
20 1
21 1
22 1
23 1
24 1
25 1
CANTIDAD
TOTAL 12 11 2
(de acuerdo al nimero de
Frecuencia promedio (veces/mes) variable inconvenientes presentados)
Tiempo actividades NVA (min) 830
Tiempo Total del Proceso (min) 1650
% Tiempo de activiades NVA 50,30
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Proceso: Tramite de Solicitudes de Informacién de Entidades del Estado

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
NOMBRE DEL PROCESO: Tramite de Solicitudes de Informacion de Entidades
del Estado
No. Actividad VAC VAO NVA
del proceso
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
11 1
12 1
13 1
14 1
15 1
16 1
17 1
18 1
19 1
20 1
21 1
22 1
23 1
CANTIDAD
TOTAL 12 ! 4
Frecuencia promedio (veces/mes) 40
Tiempo actividades NVA (min) 150
Tiempo Total del Proceso (min) 2042
% Tiempo de actividades NVA 7,35
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Proceso: Recepcion de Informacion por envio de Archivos

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
NOMBRE DEL PROCESO: Recepcion de Informacion por envio de Archivos
No. Actividad VAC VAO NVA
del proceso
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
11 1
12 1
13 1
14 1
15 1
16 1
17 1
18 1
19 1
20 1
21 1
22 1
23 1
24 1
25 1
26 1
27 1
28 1
29 1
30 1
31 1
32 1
33 1
34 1
35 1
36 1
37 1
38 1
39 1
40 1
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ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NOMBRE DEL PROCESO: Recepcién de Informacion por envio de Archivos

No. Actividad
del proceso

VAC

VAO

NVA

41

1

42

43

44

45

46

Ay

47

[Eny

48

49

1

CANTIDAD
TOTAL

28

11

10

Frecuencia promedio (veces/mes)

700

Tiempo actividades NVA (min)

73

Tiempo Total del Proceso (min)

240

% Tiempo de actividades NVA

30,42
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Proceso: Asistencia y Presentacion de Declaraciones Electronicas

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
NOMBRE DEL PROCESO: Asistencia y Presentacion de
Declaraciones Electronicas
No. Actividad VAC VAO NVA
del proceso
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
11 1
12 1
13 1
14 1
15 1
16 1
17 1
18 1
19 1
20 1
21 1
22 1
23 1
24 1
25 1
26 1
27 1
28 1
29 1
30 1
31 1
32 1
33 1
34 1
CANTIDAD
TOTAL 21 2 11
Frecuencia promedio (veces/mes) 350
Tiempo actividades NVA (min) 18
Tiempo Total del Proceso (min) 30
% Tiempo de actividades NVA 60
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Proceso: Capacitacion al Cliente

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NOMBRE DEL PROCESO: Capacitacion al Cliente

No. Actividad

VAC VAO NVA
del proceso

S

[N

OO N[O D |W[N|F-
[En

10 1
11 1
12 1
13 1
14 1
15 1
16
17
18
19
20
21 1
CANTIDAD
TOTAL

NI

Frecuencia promedio (veces/mes) 2
Tiempo actividades NVA (min) 258
Tiempo Total del Proceso (min) 3840
% Tiempo de actividades NVA 6,72
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Proceso: Tramite de Quejas, Reclamos, Peticiones, Sugerencias y Felicitaciones

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NOMBRE DEL PROCESO: Tramite de QRPSF

No. Actividad VAC VAO NVA
del proceso

1 1

2 1

3 1

4 1

5 1

6 1

7 1

8 1

9 1

10 1

11 1

12 1

13 1

14 1

15 1

16 1

17 1

18 1

19 1

CANTIDAD
TOTAL 3 12 4

Frecuencia promedio (veces/mes) 37
Tiempo actividades NVA (min) 4800
Tiempo Total del Proceso (min) 7200
% Tiempo de actividades NVA 66,67
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Proceso: Generacion del Informe SEGG

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NOMBRE DEL PROCESO: Generacién del Informe SEGG

No. Actividad VAC VAO NVA
del proceso
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
CANTIDAD
TOTAL 3 4 !
Frecuencia promedio (veces/mes) 1
Tiempo actividades NVA (min) 1440
Tiempo Total del Proceso (min) 3000
% Tiempo de actividades NVA 48,00
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Proceso: Autorizacion de Numeracion para Facturacion

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
NOMBRE DEL PROCESO: Autorizacion de Numeracion para Facturacion
No. Actividad VAC VAO NVA
del proceso
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
11 1
12 1
13 1
14 1
15 1
16 1
17 1
18 1
19 1
20 1
21 1
22 1
23 1
24 1
25 1
26 1
CANTIDAD
TOTAL 11 4 11
Frecuencia promedio (veces/mes) 1000
Tiempo actividades NVA (min) 158
Tiempo Total del Proceso (min) 2500
% Tiempo de actividades NVA 6,32
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Proceso: Clasificacion y Archivo de Documentos

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES
BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NOMBRE DEL PROCESO: Clasificacién y Archivo de Documentos

No. Actividad VAC VAO NVA
del proceso

1 1
1

o|o|~N|o|o|s|w]n
N

10 1

11 1

12 1

13

14

15
CANTIDAD

TOTAL

© |[k|R|~

Frecuencia promedio (veces/mes) 20
Tiempo actividades NVA (min) 236
Tiempo Total del Proceso (min) 480
% Tiempo de actividades NVA 49,17
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ANEXO F. BASE DE DATOS DE AUTORIZACION PARA FACTURACION

FECHA: <<DIA / MES / ANO>>

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES

, D IAN DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

Produccién Diaria
S — Autorizacion de Numeracién para Facturacion

ITEM No. RAD. NOMBRE DEL CLIENTE

NIT

No. RESOLUCION DE
FACTURACION

RESOLUCIONES
ANULADAS:
RESOLUCIONES
GENERADAS:

OBSERVACIONES:

WERS  04-088-34-2006

FIRMA FUNCIONARIO
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ANEXO G. FORMATO PRESTAMO DE DOCUMENTOS ARCHIVO DEL RUT

FORMATO PRESTAMO DE DOCUMENTOS
_ D |AN ARCHIVO DEL RUT
LIV ety Division Documentacién
FECHA:
DIVISION QUE
SOLICITA:

Me permito autorizar al Sefior (a): ,

Funcionario de esta Area, para verificar los siguientes documentos que se encuentran
en sus archivos (Division de Documentacion), requiriendo del préstamo de los

documentos por un periodo de

CLASE DE DOCUMENTO:

RAZON SOCIAL Y/O APELLIDOS (expediente):

NIT (expediente):

OBJETO DE LA CONSULTA:

FECHA DE DEVOLUCION
DEL DOCUMENTO:

FIRMA JEFE O COORDINADOR FIRMA FUNCIONARIO
QUIEN RETIRA LOS DOCUMENTOS

FIRMA RESPONSABLE DE ARCHIVO
DOCUMENTO ENTREGADO
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ANEXO H. ESQUEMA DE SENALIZACION EMPLEADO DE LAS LINEAS DE
ASISTENCIA

SDIAN

Dirastiin b Impossas y Aduanas Nasisealas

LINEAS DE ASISTENCIA AL CLIENTE
Call Center: (1) 5462200

Informacion Electronica: (1) 3170707
Bogota: 01900111 - 5462

www.dian.gov.co
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ANEXO |. DESCRIPCION DEL PROGRAMA CAPACITA

El programa CAPACITA ha sido desarrollado en lenguaje llamado Clipper, el cual
ha sido disefiado por el Jefe del GIT de Informéatica DIAN Bucaramanga.

El sistema requerido para el registro y seguimiento de las jornadas de capacitacion
ofrecidas por la Division de Gestion y Asistencia al Cliente posee los siguientes
maédulos:

Manejo de Archivos
Ejecucion de Procesos
Consultas

Reportes Impresos
Retornar

ogrwpbE

DIRECCION DE IMPUESTOS ¥ ADUANAS MACIONALES
CAPACITACION GESTION MANEJO DE ARCHIUOS

2— Ejecucidon de Procesos
3- Consultas
4— Reportes Impresos

5— Retornar

Enero 23 de 2837 LENMTER1: Selecc 16:13:18

LELERERREE Tahlaf Bazicas de la lelcac1un

El empleo del programa se realiza mediante el moédulo de Manejo de Archivos (1),
donde igualmente se encuentran los siguientes Submédulos:

1. Manejo de Cursos: Maneja las jornadas programadas a realizarse.
2. Manejo de Contribuyentes: Se tomoO la base de contribuyentes (8195
existentes), la cual es modificable, mediante la inclusién de nuevos clientes.

Igualmente permite la inclusibn de los datos de los clientes internos
(funcionarios de la entidad).
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Asistentes a Capacitacion: Muestra la informacion basica del registro de los
clientes inscritos en las jornadas de capacitacion.

Invitacion: Maneja los datos de los inscritos en las capacitaciones
programadas, al igual que la informacion de contribuyente a quien representan.
En este se requiere la inclusién de NIT de la organizacién que representa el
asistente, Documento de Identidad y Nombre del inscrito, y la sigla
correspondiente a la capacitacion.

Asistencia: Maneja las tablas de los Asistentes a los cursos de capacitacion,
siendo las mismas modificadas al finalizar las jornadas. En este submddulo se
registra el NIT de la organizacion representada por los asistentes y el nimero
de asistentes.

Retornar: Permite Regresar al MAdulo Anterior

& | C:4y DOCUME~1% SBELLO~1.NORY ESCRIT~1 4 LINITA APLICA

DIRECCION DE IMPUESTOS ¥ ADUANAS MACIONALES
CAPACITACION GESTION MAMEJO DE ARCHIVOS

2— Manejo de Contribuyentes
3- fsistentes a Capacitacidn
4— Invitacidn
G- Asistencia

6— Retornap

Enero 23 de 2BHY. [ENTER]1:Selecc |[Esc1:Retornali6:16:15

Maneja los Curzos Programandos a HReali=zarce
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e | L DOCUME~1'SBELLO~1.NORYVESCRIT~ 1% LINITA\APLICA

DIRECCION DE IMPUESTOS ¥ ADUANAS NACIONALES
CAPACITACION GESTION MANEJO DE CURSO0S
Codigo del Curso ——» DEL1
Tema del Curso ———> PRESENTACION DE DECLARACIONES ELECTRONICAS
Fecha del Curso ———> 24882086
Hora del Curso ———> B8:88 (H6:88 a 19:88>
Mombre del Docente > MAMUEL ARTURO CAMACHO
Lugar del Curso —-—>* DIAN
Himero de Horas ——> 2.008
Mivel ¢LocalsReg.2> > L

Buscar Anterior Siguiente Query Modificar Cancelar Listar Terminar
2.2

Enero 23 de 26807. [ENTER]:Selecc |[Esc 1:Retorna

Captura de la Informacion basica de un registro.

DIRECCION DE IMPUESTOS ¥ ADUANAS NACIONALES
CAPACITACION GESTION MANEJO DE CONTRIBUYENTES

Nit o Cédula > 7H.6%3.418

Mombre o Razon Social

LUIS FERMANDO JIMEMEZ RAMIREZ

Direccidn
CR 15 34 83 LC 8

Municipio ——> BUCARAMANGA
Teléfono ———> 6788878

Buscar Anterior Siguiente Query Modificar Cancelar Listar Terminar

Enero 23 de 2H87.[T13¢ Mover |[ENTERI:Selecc|[Escl:Retorna|Fl Opciones |
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|G DOCUME~14 SBELLO~1.NOR\ESCRIT~ 14 LINITA, APLI

DIRECCION DE IMPUESTOS ¥ ADUAMAS NACIOMALES
CAPACITACION GESTION MANEJO DE ASISTENTES

Cédula > 63,555,996

Homhre EEDIIARTE JAMER
Teléfono ———> ELFFF
Ohservacidn > NG

Buscar Anterior Siguiente Query Modificar Cancelar Listar Terminar

o212
Enero 23 de 2087. [ENTER1:8elecc |[Escl:Retorna|Fl Opciones @ |

\DOCUME~1"SBELLO~1.NOR ESCRIT~1"%LINITA" APLI

DIRECCION DE IMPUESTOS ¥ ADUANAS HACIOMALES
CURS0S DE CAPAGITAGION INUITACION A CAPACITACION
Hit o Cédula > 161

MOTARIA DECIMA
Codigo Curso > DELL

PRESENTACION DE DECLARACIONES ELECTRONICAS 24882006 @ag 08

Cédula 162
Mombre > GOMEZ MARINA
Solicitud —> A A-anterior P-posterior

Buscar Anterior Siguiente Query Modificar Cancelar Listar Terminar
62,212

Enero 23 de 2007.[tl>< :Mover [[ENTERl:S8elecc|[Escl:Retornal|Fl Opciones |

Captura de la Informacion hasica de un registro.
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o C5\DOCUME~14SBELLO~1.NORYESCRIT~1% LINITA", APLI

DIRECCION DE IMPUESTOS ¥ ADUANAS MACIOMALES
CURS0S DE CAPACITACION MANEJO DE ASISTENCIA

Nit o Gédula > 63,555, 77601

SANDOUAL TORRES LADY JOHAHWA
Codigo Curso > IJJKR 1

PRESEMTACION DE DECLARACIOMES ELECTRONICAS 24,08 2886 ag - 88

Azistentes —> E

Buscar Anterior Siguiente Query Modificar Cancelar Listar Terminar
11868
Enero 23 de 2087. [ENTER]1:8elecc | [Esc 1:Retorna|Fl Opciones |

Al igual, en cada Submodulo existe variedad de opciones que reflejan las acciones
a realizar en los mismos, como son:

Incluir: Captura de la Informacién basica de un registro

Buscar: Permite la busqueda especifica

Anterior: Visualizar el registro anterior al actual

Siguiente: Visualizar el siguiente registro al actual

Query: Permite busquedas por rangos y campos

Modificar: Permite cambiar el contenido del registro actual
Cancelar: Permite borrar el registro actual y mostrar el siguiente
Listar: Generacidn de reportes por pantalla o impresion
Terminar: Retornar al Menua anterior

® 6 6 6 6 6 o 0+ o

De acuerdo a las necesidades de la Divisién, se han planteado los siguientes
informes:

+ Por jornada de capacitacion, los clientes inscritos en la misma.
+ Por jornada de capacitacion con el respectivo listado con el NIT de las

empresas, ademas de contabilizar aspectos como el total de asistentes Vs
Inscritos.
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+ Por empresa, donde se informe la asistencia a capacitaciones de
representantes de esta, con las respectivas fechas, asistentes y nombre de la
capacitacion.

+ Por tipo de capacitacion, relacionando empresas (relacionando cada empresa
la cantidad de veces que sea necesario de acuerdo al nUmero de asistentes
que la representaron.

+ Informe general de las capacitaciones realizadas.
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ANEXO J. FORMATO SOLICITUD DE INFORMACION

SDIAN

Diracoion oé Impuseiag § Aduanss Nacionalss

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS
NACIONALES BUCARAMANGA

SOLICITUD DE INFORMACION

Ll | ENTIDAD:

|_

<Z: NOMBRE DEL SOLICITANTE:

=

<j> CARGO DEL SOLICITANTE:

8 TIPO DE ENTIDAD: | ESTATAL OTRO
PRIVADA CUAL ?
INSCRIPCION EN EL RUT

g TIPODE DATOS DE CLIENTES REGISTRADOS

< INFORMACION

j— | SOLICITADA ESPECIFIQUE

O

—

o

(73]

=

©

O

<C

= | MmoTIivo/

% FINALIDAD DE LA

L | SOLICITUD

=
PERSONALMENTE
AUTORIZADO:

FORMA DE ENVIO DE

INFORMACION

SOLICITADA

Diligenciar Gnicamente la casilla CORREO

correspondiente al envio solicitado.
E — MAIL:
DIRECCION:

04-088-38-2006
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ANEXO K. RESULTADOS PRUEBA PREVIA A IMPLEMENTACION DE LA

MEJORA
FUNCIONARIO | Cantidad de tramites | Orden por NIT| Sin firma | Informe impreso
1 27 no 0 no
2 15 no 6 no
3 3 no 0 no
4 7 no 0 no
5 10 no 0 no
6 4 no 0 no
7 8 no 0 no
8 52 no 0 no
9 42 no 0 no
10 15 Si 0 Si
11 18 Si 1 Si
12 10 Si 0 no
13 1 Si 0 no
14 44 si 0 no
15 48 si 0 Si
16 53 si 1 Si
17 1 Si 0 no

Entrega Ordenada de Expedientes

Si
53%

No
47%

359



JDIAN Y

Duusesti 3rR=gonsled y Silros BT wies

Firmas en los Certificados

Firmados
Correctamente
47%

Ausencia de Firmas
53%

Entrega de informe Impreso

Si
23%

77%

Antes estos resultados, se ha identificado la falencia que existe en cuanto a este
proceso, principalmente en cuanto al control de los mismos, ya que el funcionario
gue los decepciona no controla lo que le entregan, perdiéndose entonces la
responsabilidad que representa este proceso; ademas de que la ausencia de
firmas en los mismos, restringe la validez de los documentos entregados al cliente.
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ANEXO L. INFORME DIARIO DE PRODUCCION

Administracion de Impuestos y Aduanas
S D IAN Nacionales Bucaramanga
T e D1VISION de Gestion y Asistencia al Cliente
INFORME DIARIO DE PRODUCCION

. . . . Total de <<Cantidad de Registros
: <<Nombr | Funcionario>> . ;
Funcionario ombre del Funcionario Registros :  realizados>>
Fecha: <<Fecha del informe>> Imprimir: L
Tramite: peicl:
RUT
' . ' ) Inscripcion ' Recepcion
Namero de Concepto NIT Administracion Tipo de conforme de
Formulario contribuyente Archi
rchivo
| | | | | I s [No
| | | | | I Isi_ [No
| | | | | I [si [No
Tramite: |Total:
FIRMAS
10036
|
Numero de Tipo de Recepcion
P ; NIT Empresa | NIT Suscriptor . Administracion Fecha conforme de
ormulario suscriptor )
Archivo
\ \ | [si [No |
{ { | [si [No |
\ \ | [si [nNo |
Numero de Recepcion
P : NIT Empresa Tipo de Formato Administracion Fecha conforme de
ormulario ;
Archivo
| | | | | [si [ No
| | | | | [si [No
| | | | | [si [No

OBSERVACIONES:

FIRMA ENTREGA FIRMA RECIBIDO

04-088-02-2006
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ANEXO M. FORMATO CONTROL DE OBLIGACIONES FORMALES

SDIAN

Direetion g8 Impusstas y Aduanas Nesionaiss

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES BUCARAMANGA

DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE
RELACION DE CLIENTES OMISOS

Control de Obligaciones Formales

No. NIT NOMBRE

MAIL

DIRECCION - E GESTION

TELEFONO REALIZADA

RESPUESTA
PRESENTADA

OBSERVACIONES

10

11

12

13

14

15

04-088-19-2006
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ANEXO N. PLANILLA DE CONTROL DE CORREO DEVUELTO

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

CONTROL DE CORREO DEVUELTO

CONS.

NIT / NOMBRE

FECHA
DEVOLUCION

TIPO
DOCUMENTO
DEVUELTO

CAUSAL DE
DEVOLUCION SEGUN
ADPOSTAL

RESULTADO DE LA
VERIFICACION

PROCEDIMIENTO
REALIZADO

FECHA
PROCEDIMIENTO

FECHA
NOTIFICACION
POR PRENSA

OBSERVACIONES

JIIENY 04-088-21-2006
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ANEXO O. PASOS GENERACION DEL INFORME SEGUIMIENTO
TRIMESTRAL CORREO DEVUELTO

Partiendo del diligenciamiento periédico de la planilla de Control y Seguimiento de
Correo Devuelto, las etapas para la generacion del Informe Trimestral exigido son:

1. Evaluar de acuerdo al registro de la gestion de la Division, los Actos
Administrativos generados en el periodo a reportar, registrando la cantidad en el
Informe.

2. ldentificar los actos administrativos que han sido devueltos de correo en el lapso
de tiempo a reportan en el informe, ubicandolos de ser posible en hoja temporal,
donde se realizara la cuantificacion de los mismos.

3. Ordenar los actos devueltos de correo segun el tipo de acto administrativo:
Resoluciones de Facturacion, Resoluciones de Rechazo, Resoluciones de
Cancelacion de Responsabilidades del RUT y Cambios de Régimen; para
proceder a cuantificarlos y registrar las cifras

4. Luego de evaluada la totalidad de direcciones registradas en los actos
administrativos y en el RUT, es posible cuantificar los actos cuya direccion esta
correcta (notificados por prensa y nuevo envio por error de adpostal) y en los que
esta errada (renotificados).

5. Se ordenan los actos correspondientes al periodo que poseen correcta la
direccion, segun la causal de devolucion informada por adpostal, y por cada una
de las causales se halla la cantidad de actos correspondientes a esta (No reside,
Cambio de domicilio, Cerrado, Desconocido, Desocupado, Direccion deficiente,
Fuera de Guia Postal, etc.)

6. Luego de tener sectorizados los registros de los actos administrativos devueltos
por correo segun la causal de devolucién informada por Adpostal, se procede a
ordenar casa sector segun el resultado de la verificacion, totalizando igualmente
por cada sector la cantidad de cada resultado encontrado (No se pudo contactar,
Error Adpostal, Desconocido, No reside, Direccion correcta, etc.)
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7. Partiendo de la lista inicial, se totaliza la cantidad de actos administrativos
segun el procedimiento realizado (renotificados, notificados por prensa, notificados
por prensa luego de renotificar, Nuevo envio por error de Adpostal y Entrega
Personal).

Luego de este andlisis es necesario evaluar los resultados del mismo,
identificando falencias de los implicados en el proceso (Empresa de Correo,
Entidad, Clientes), para realizar acciones correctivas que mejoren el desempefio
del mismo.

Finalizando el proceso, se obtiene el siguiente informe, el cual fue necesario crear
con el objeto de estandarizar el seguimiento a realizar al Correo Devuelto:
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SEGUIMIENTO TRIMESTRAL A LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS DEVUELTOS DEL
CORREO
Divisién de Gestion y Asistencia al Cliente
Administracién Bucaramanga

TRIMESTRE XXXX- XXXX DE ANO

Actos administrativos generados en el trimestre:

TIPO cantidad Proporcionado por
Resoluciones de Facturacion cantidad [Nombre del funcionario
Resoluciones de Cancelacion de
Responsabilidades del RUT

cantidad [Nombre del funcionario

Resoluciones de Cambio de Régimen |cantidad [Nombre del funcionario

TOTAL ACTOS ADMINISTRATIVOS
GENERADOS

cantidad

IActos administrativos devueltos en el trimestre:

TIPO CANTIDAD
Resolucién de Cancelacion de Responsabilidades
Resolucion de Rechazo Solicitud Especial
6n de Cambio de Régimen
Resolucion de Facturacion

TOTAL ACTOS ADMINSITRATIVOS DEVUELTOS DEL CORREO

Realizando seguimiento al correo devuelto, se verifico la direccion registrada en el
Acto Administrativo con la registrada en el RUT, para detectar las inconsistencias
presentadas en la elaboracién de los mismos.

Los resultados obtenidos de son los siguientes:

HALLAZGO CANTIDAD [PROCEDIMIENTO REALIZADO

La direccion registrada en el
Acto Administrativo corresponde
con la del RUT

Notificacién por prensa, luego
de contactar al cliente.

La direccion registrada en el
Acto Administrativo no Renotificacion
corresponde con la del RUT
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Posteriormente, se realizé el seguimiento telefénico a los Actos Administrativos
devueltos que han sido enviados con la direccidn correcta, encontrando las siguientes
cifras:

Hallazgos del Seguimiento Telefénico

Causal de Direccién No se Otra
Devolucién Total Error de . No Cambié de pudo

. Desconocido . Correcta | Cerrado - Causal
informada Reportados | Adpostal reside A Domicilio | contactar o
por Adpostal *x

No Reside

Cambio de

Domicilio

Cerrado

Desconocido

Desocupado
Direccion
Deficiente
Fuera de Guia
Postal

No existe
Direccion
Rehusado

No reclamado

TOTAL

* En esta casilla se tabularon los clientes que, segun verificacién, se comprob6 que desarrollaron la
actividad en forma continua en la direccion informada (direccién correcta, si reside, error de envio de
IAdpostal, etc.)

** En este item se relacionaron los clientes con los cuales no fue posible realizar la comunicaciéon
(Teléfono dafiado, errado, no instalado, teléfono celular, larga distancia, etc.)

*** Esta casilla representa causales como direccion del RUT no especifica, incompleta, actos ya
renotificados, error en los datos registrados en el RUT y otras causas que presentan baja proporcion.

Para seleccionar los Actos Administrativos a enviar nuevamente a notificar, se incluyo
a quienes se habia verificado la ubicacion del mismo, pero no se tuvo en cuenta los
gue fueron devueltos por encontrarse cerrado, los cuales se enviaron a notificar por,
prensa.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, se presenta el siguiente resumen
de acciones del trimestre:

Procedimiento Cantidad de Actos
realizado Adminsitrativos
Renotificar

Notificar por prensa
Notificar por prensa
luego de renotificado
Nuevo envio por error
de Adpostal

Entrega personalmente

TOTAL

367



JDIAN )

ANEXO P. FORMATO DE INCONSISTENCIAS EN DOCUMENTOS Y FICHO
ESPECIAL

DIVISION DE GESTION
: D IAN Y ASISTENCIA AL CLIENTE
DIAN Bucaramanga
; taeen tompuesis  Aduanas ecenas
FICHO ESPECIAL

Fecha:

MOTIVO
Vigencia vencida del Certificado de Camara de Comercio
Documento de Identidad no legible
Falta de Autorizacion de Notaria para realizar el tramite a traves de
terceros
Falta documento Privado de constitucién de la Sociedad

Falta fotocopia del documento que acredita la representacion legal.

Desconocimento del tercero de informacion del cliente
Otra causal de dewolucién de documentos (especifique)

ESPECIFICACIONES:

Favor dirigirse de regreso a la oficina
con el Funcionario

FIRMA:

368



JDIAN Y

ANEXO Q. EJEMPLOS DE ENCUESTAS REALIZADAS A LOS CLIENTES

ENCUESTA DE EVALUACION DEL PROCESO AUTORIZACION DE NUMERACION DE
FACTURACION

(No se registran los datos del cliente porque la entidad los posee)

Para la DIAN es muy importante que sus clientes la evalUen, razén por la cual agradecemos
que usted mismo califique nuestro desempefio, durante las etapas del proceso.

1. Califiqgue de 1 a 5 la calidad del servicio ofrecido por la Entidad en el proceso de
Autorizacion de Facturacion (siendo 5 la calificacion mas alta)

Agilidad en la generacion del Acto Administrativo.

Claridad en la solucién de dudas presentadas con respecto al tramite.
Oportunidad de la orientacion y asistencia con respecto al tramite.
Amabilidad del funcionario que recepciond el tramite.

Facilidad de ubicacion de la oficina de Facturacion.

cooow

2. Los datos diligenciados en la Resolucién corresponden con los datos reales del cliente?
(Si la respuesta es no, por favor especifique)

Si No Especifique

3. Conoce usted la vigencia de la Resolucién de Facturacion? (Si la respuesta es no, por
favor especifique)

Si No Especifique

4. La numeracion autorizada/ habilitada corresponde a la solicitud realizada? (Si la respuestal
es no, por favor especifique)

Si No Especifique

5. Cuantos dias después de realizada la solicitud, obtuvo la Resolucién de Facturacién?

6. Califique la calidad de la Atencidn recibida (Cortesia, respeto y disposicion)

Excelente Bueno
Regular Malo

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:
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La encuesta para medir la calidad del servicio ofrecido por la Division y la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes con respecto al
proceso de Resoluciones de Facturacién, se realizara telefénicamente, ya que es
necesario medir tanto la calidad de la atencion prestada, como del producto
recibido, el cual por normatividad es enviado por correo certificado al cliente
respectivo.

Teniendo en cuenta las caracteristicas del proceso de Generacion de
Resoluciones de Facturacion, la muestra para la aplicacion de la encuesta se debe
tomar de los clientes de un dia, los cual permite garantizar la homogeneidad de las
condiciones de la misma, principalmente en cuanto al periodo de entrega del
producto.

Igualmente la seleccidn de los clientes se debe restringir de acuerdo a la ubicacion
de los mismos segun la informacién registrada en el RUT, y a las posibilidad es
que existen de contactarlos via telefénica, ya que por este medio es que se
aplicara la encuesta.

Actualmente se atienden en la oficina de Facturacion 50 clientes en promedio, por
lo cual se seleccionaran los clientes atendidos el dia 25 de Septiembre de 2006,
fecha en que realizaron la solicitud; ya que es necesario permitir un lapso de
tiempo adecuado para la entrega del Acto Administrativo, teniendo en cuenta que
la aplicacion de la encuesta se realizara en la semana posterior (Octubre 2 - 6 /
2006).
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CLIENTES DEL DIA 25 DE SEPTIEMBRE DE 2006

No. NIT TELEFONO
10069 | 70.691.879 6426990
10070| 4.235.657 6420649
10071 |1.098.608.342 6416213
10072| 63.496.350 6443079
10073 | 804.005.388 6521233
10074| 63.509.399 6714129
10075| 49.653.055 6364573
10076 | 890.204.041 6426000
10077 | 13.253.956 6458360
10078 | 800.131.614 6328754
10079| 41.351.332 6704272
10080| 91.213.040 6424075
10081 | 63.278.320 6350904
10082 | 37.827.429 6427287
10083 | 28.377.309 7245678
10084 | 890.206.997 6302359
10085| 890.206.132 6445572
10086 | 804.009.554 6341195
10087 | 63.313.116 6368095
10088 | 91.283.733 6580231
10089 | 37.844.845 6340443
10090 anulada anulada
10091 | 900.009.918 6341616
10092 | 900.096.337 6474293
10093 | 13.848.603 6557479
10094 | 91.340.816 6557479
10095| 91.499.570 6425612
10096| 5.651.351 6520882

No. NIT TELEFONO
10097 | 804.016.940 6300235
10098 | 91.226.712 6330512
10099 | 604.000.002 6304648
10100| 51.936.761 6781182
10101| 91.246.833 6781182
10102 | 27.902.475 6431846
10103 | 900.098.349 6315785
10104 | 900.098.561 6576012
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10105| 63.355.397 6425565
10106 | 63.350.085 6421209
10107 | 890.206.264 6457126
10108 | 91.212.402 6422800
10109 anulada anulada
10110| 904.001.348 6329400
10111| 91.176.319 6446834
10112 | 20.149.279 6452799
10113| 5.550.002 6442193
10114 | 91.477.447 6303733
10115| 904.010.036 6425070
10116 XXXXX XXXXX
10117| 91.274.560 6330105
10118| 70.693.238 6525215
10119 | 804.006.513 6307272
10120| 13.827.297 6307272
10121 | 37.749.719 6338298
10122 | 804.003.167 6422484
10123 | 830.500.925 6501811
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RESULTADOS OBTENIDOS:
Total Encuestados: 24

1. Califiqgue de 1 a 5 la calidad del servicio ofrecido por la Entidad en el proceso de
Autorizacion de Facturacion (siendo 5 la calificacion mas alta)

CONCEPTO Cal. 1| Cal. 2| Cal. 3| Cal. 4| Cal. 5
a. Agilidad en la generacion del Acto
Administrativo. 0% 4% 8% 25% | 63%
b. Claridad en la solucién de dudas|
presentadas con respecto al tramite. 4% 8% 8% 17% | 63%
c. Oportunidad de la orientacién Y|
asistencia con respecto al tramite. 8% 8% 4% 29% | 50%
d. Amabilidad del funcionario que]
recepciond el tramite. 0% 4% 0% | 25% | 71%
e. Facilidad de ubicacion de la oficina de|
Facturacion. 0% 4% 4% | 33% | 58%

2. Los datos diligenciados en la Resolucion corresponden con los datos reales del
cliente? (Si la respuesta es no, por favor especifique)

Si__96% No_ 4%
3. Conoce usted la vigencia de la Resolucion de Facturacion? (Si la respuesta es
no, por favor especifique)

Si_79% No_21%

4. La numeracion autorizada/ habilitada corresponde a la solicitud realizada? (Si la
respuesta es no, por favor especifique)
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Si__96% No_ 4%

5. Cuantos dias después de realizada la solicitud, obtuvo la Resoluciéon de

Facturacion?

DIAS

2 3 4

5 6

7

No ha llegado

PORCENTAJE| 33%

21% | 17%

21% | 0%

4%

4%

6. Califique la calidad de la Atencion recibida (Cortesia, respeto y disposicion)

CALIFICACION

PORCENTAJE

EXCELENTE

50%

BUENO

42%

REGULAR

8%

MALO

0%

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:

* 6 6 ¢ o o

*

Hay orientacién adecuada por parte de los funcionarios de la entidad y los
vigilantes.

Se presentan algunas dudas con respecto al proceso a seguir luego de obtener
la Resolucion.

Han agilizado mucho el proceso.

No conocimiento de oficina de orientacion al Contribuyente.

La informacion actualmente es mas clara.

La entidad ha mejorado mucho, ademas ya habia conocimiento previo.

Se ha mejorado considerablemente en cuanto a la rapidez de los tramites.
Deben realizar el proceso con mayor rapidez, porgue un dia sin facturacion es
un problema.

Congestion en las lineas de orientacion.

Sugiere mayor sefalizaciébn para evitar recorridos buscando la oficina de
facturacion.

Sugiero la realizacién constante de cursos para empresarios sobre temas
Tributarios, Aduaneros y Cambiarios, para no limitarse al contador.

No claridad en las respuestas alas preguntas basicas del proceso, por lo cual
requieren la ayuda del contador.

Las dudas con respecto al tramite no fueron solucionadas por el funcionario
responsable.

Sitio muy pequefio para la atencion del publico.

Felicitaciones porque la Division ha permitido que aumente la confianza en la
entidad.

Hubo inconvenientes con la reclasificacion al Régimen Comun.
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De acuerdo a la encuesta aplicada en Facturacién, es notoria la calidad con la que
se ofrece el servicio debido a los niveles de cumplimiento de las necesidades de
los clientes, destacandose el tiempo de entrega que supera claramente la meta
propuesta por el Nivel Central de 15 dias; igualmente se rescata la calidad en la
atencion por parte de los funcionarios y el mejoramiento que se ha logrado y que
ha sido percibido por los clientes. Siendo importante evaluar la relacién y apoyo
que existe con otras divisiones de la entidad, buscando que todas orientes sus
actividades al mejoramiento del servicio.

RESULTADOS ENCUESTA ELECTRONICA DISENADA:
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ANEXO R. DETALLES MEJORAMIENTO CONTINUO

La Division de Gestion vy Asistencia al Cliente debe implementar y registrar
cualquier cambio en los procedimientos documentados, que se haya materializado
con motivo de acciones correctivas y/o preventivas, de acuerdo a los estipulado en
la aplicacion que se ha realizado de la NTC- GP 1000:2004 en la entidad.

La Mejora Continua consiste en una accion permanente realizada con el fin de
aumentar la capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio de
una organizacion; teniendo en cuenta que siempre es posible implementar
maneras mas practicas y mejores para entregar los productos o prestar servicios.

Es necesario que la mejora continua del desempefo global de las entidades sea
un objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad;
basandose siempre en el andlisis de los datos y la informacién, y no simplemente
en la intuicion.

Pasos planteados para el Mejoramiento Continuo en la Division de gestion y
Asistencia al Cliente:

El primer paso consiste en seleccionar las caracteristicas de efectividad méas
importantes en los procesos de la Division; buscando siempre que las entregas al
cliente satisfagan sus requerimientos y las especificaciones establecidas por la
normatividad vigente.

Posteriormente, se debe reunir informacién sobre estas caracteristicas
identificadas; con el fin de obtener datos revisando metddicamente la calidad de
las actividades involucradas en los procesos de la Division; para luego investigar
todas las posibles causas.

Luego de identificadas las causas raices, se deben identificar y programar las
soluciones que incidiran significativamente en la eliminacion de las mismas,
aplicando un enfoque creativo y una vision proyectada de las soluciones en dicha
etapa.

Teniendo en cuenta que durante este analisis surgen varias soluciones posibles,
es necesario evaluar criterios como: factibilidad, costo, impacto, responsabilidad,
facilidad, etc.

Ya seleccionada la accion correctiva a implementar, se define con detalle el plan
de implantacién de la misma (qué, por qué, cuando, donde, quién y como),
elaborando el respectivo cronograma; el cual debe ser comunicado a los
integrantes de la Division directamente relacionados con la accion correctiva y con
el plan estipulado.
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Igualmente, se debe realizar seguimiento permanente con el fin de realizar la
medicion, verificaciébn, andlisis y evaluacion de los resultados de Ia
implementacion; ademas de reforzar y reconocer los esfuerzos e iniciar un nuevo
ciclo de mejoramiento.
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ANEXO S. FORMATO REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE MEJORAS
IMPLEMENTADAS

> , D IAN REGISTRO DE ACCION CORRECTIVA

Dirkcs0n e mpuseisd y Aduanas Nacieralss

FECHA: CONCECUTIVO No.

AREA / PROYECTO

DESCRIPCION DEL PROBLEMA REAL

ANALISIS DE LAS CAUSAS REALES

Responsable:

Firma Responsable:

PLAN DE ACCION

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
SEGUIMIENTO
SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES TOMADAS RESPONSABLE FECHA
EFECTIVIDAD
Verificada por: Fecha:
FECHA: COORDINADOR DE CALIDAD:
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ANEXO T. PRESENTACION DE PROCESOS DE GESTION Y ASISTENCIA AL
CLIENTE DIAN BUCARAMANGA

XY

il LAY NORORIENTE

9 DIAN ORGANIGRAMA REGIONAL

DIRECCION
REGIONAL

GRUPO INTERNO DE |
TRABAJO DE

COORDINACION
RRRRRRRR

DIVISION DE
|||||||||||||||

( DIVISION DE DOCUMENTACION ]
— [
DIVISION DE COMERCIALIZACION ]

DIVISION RECURSOS FISICOS Y
FINANCIEROS

N

Cliente
2006

Click para regresar al
organigrama Regional

Para entrar al Manual de
Procesos dar click en la I I

figura Puerta de Acceso
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U] ] MACROPROCESO
D I A N Division Gestion y Asistencia al Cliente

Duraccson oo Imprusiios y Adcaras Nacionsisl

Si el cliente lo requiere
ADMINISTRACION |[=T——>—{ SOLICITUDES ESPECIALES DE CANCELACION |
DEL RUT

Inscripcién en el RUT
—'l Tramites de Solicitudes Especiales de Cambio de Régimen |
Actualizacion d el RUT Por invitacién o
solicitud del

cliente —" ASISTENCIA Y APOYO AL CLIENTE ||
Inscripcion en el RUT a
través de CCB — - Seprocedea
—'| C al Cliente 1 ||

—’lTrémitesde olici peciales de C lacién de R ilidade: |

ADMINISTRACION DE SIE

Inscripcion en el RUT en

Situaciones Especiales Tramite de Quejas,

—*| Reclamos, Peticiones,
Sugerencias y Felicitaciones

Expedicién Mecanismo de Certificaciény Firma |

Tramites del RUT
Residentes en el Exterior

Recepcién de informacién por envio de archivos |

_.|

i ia y Presentacién de Declaraciones
Electrénicas.

Solicitudes de Informacién
de Entidades Estatales

CONTROL DE OBLIGACIONES

—|

FORMALES

Correcciones Automaticas

—| REGISTRO DE LIBROS CONTABLES |

‘—'|| AUTORIZACION DE NUMERACION PARA FACTURACION ||

a 1 a

o

i6n Informes isticos de Gestion

Control a Autorretenedores

| Generacién del Informe SEGG

| INFORMES " || CLASIFICACION Y ARCHIVO DE DOCUMENTOS [Il

Birecoin de lpussios y Aduanas Nacionaint

Proceso ReEJUISItes) INeimas del

. . v/ B .
Nembrerdel Proceso, Riesgos dercalidae Ploessio

Inscripcion en el RUT através de CCB

Inscripcion en el RUT en Situaciones
Especiales

Tramites del RUT de Residentes en el
Exterior

Tramite de Solicitudes Especiales de
Cancelacion de Responsabilidades

Tramite de Solicitudes Especiales de
Cambio de Régimen
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REGRESAR

Proceso REQUISItes) INermas del

V/ 5 .
Rie3gos cl= Cziljclzic] Proceso

e Asistenciay Presentacion de
Declaraciones Electronicas

» Correcciones Automaticas

e Control de Obligaciones Formales

e Capacitacion en SIE

¢ Control a Autorretenedores

D I A N REGRESAR

Dirscson o Impusinos y Adusnss Nasasist

Proceso REQUISItes, INermas del

Neoggors sl Pracese cl= Cziljclzic) Procese

Y/
Hlescos
» Registro de Libros Con

o Tramite de Ol
Peticic
Felicitaciones

e Autorizacién de Numeracién para
Facturacion

* Tramite de Solicitudes de Informacién
de Entidades del Estado

« Clasificacién y Archivo de
Documentos

¢ Generacion de Informes Estadisticos
de Gestion
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DIAN

Drecaon oo Impuasios y Aduanss Neoonain:
261 de TPUE:

e Bucaremeangg

Proceso Readuisites, INemmas del

Nopgorsclsl Pracsse derealiczd Proceso

J
RIESUES,
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ANEXO U. FORMATO RECEPCION DE QRPSF

FORMATO DE RECEPCION DE QUEJAS, No. RADICACION:

RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y | <<afo>>-88- <<cons>>

FELICITACIONES.

DIAN

I ' od TELEFONICA BUZON PROCEDENCIA:
i do Futeioay Advinas Hacorale
PERSONAL CORREO CERTIFICADO

Z | QUEJADISCIPLINARIA
9 QUEJA OPERACIONAL ADUANERA CIUDAD:
O | QUEJA OPERACIONAL TRIBUTARIA| FECHA:
< | recLamo
E PETICION HORA DE FORMULACION:
) SUGERENCIA HORA DE GRABACION:

FELICITACIONES

NOMBRE Y APELLIDOS c.c.
|-||_J NIT.
Z | AcTvibap 0 carGo PARTICULAR
11} FUNCIONARIO
-
= | CORREO ELECTRONICO
0 DIRECCION TELEFONO
O | NOMBRE Y APELLIDOS c.c.
g NIT.
O | pireccion TELEFONO CARGO
-
o
S | evpresa DEPENDENCIA

HECHOS QUE ORIGINARON LA SITUACION

OBJETO DE LA SITUACION Y RAZONES QUE LA SUSTENTAN

RELACION DE PRUEBAS APORTADAS:

TRAMITE A SEGUIR:

2

. DENUNCIANTE NOMBRE Y FIRMA DEL FUNCIONARIO QUE RECIBE

JWERT 04-088-29-2006
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ANEXO V. OFICIO DE ENVIO DE EXPEDIENTE AL IMPLICADO

DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

81-04-88-<<consecutivo>>

Bucaramanga, <<dd/mm/aa>>

Doctor (a) )

<<NOMBRE JEFE DE DIVISION>>

Jefe <<Nombre de la Diviisén>>

Administracion de Impuestos y Aduanas Nacionales

REF: << Queja / reclamo / Sugerencia / Derecho de Peticion / Felicitacion >>

Cordial saludo:

Me permito remitir para lo de su competencia << Queja / reclamo / Sugerencia / Derecho
de Peticién / Felicitaciébn >> enviado por <<NOMBRE DE QUIEN LO PRESENTA>> y
radicado en este despacho con el N° <<No. Radicado>>, correspondiente al mes de

<<dd/aa>>.

En caso de no ser de su competencia favor enviarlo a quien corresponda, registrando el
seguimiento respectivo.

Atentamente,
MABEL HELENA ZAMBRANO RUEDA
Jefe Division de Gestion y Asistencia al Cliente

Anexo: <<No. de folios>>

NOMBRE FIRMA
FUNCIONARIO EE%E@CION FUNCIONARIO
RECEPTOR RECEPTOR

04-088-32-2006
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ANEXO W. FORMATO RESPUESTA AL CLIENTE

DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

|I81-04-88-<<consecutivo>>

IBucaramanga, <<dd/mm/aa>>
Sefior (a):
<<NOMBRE CLIENTE>>

<<DIRECCION CLIENTE>>
<<CIUDAD>>

IREF: << Queja/reclamo/peticién/sugerencia/felicitacion >> No.<<No. Radicacion>>

Cordial saludo:

Me permito comunicarle que << Queja/reclamo/peticion/sugerencia/felicitacion >> de la
referencia presentado por usted <<modo de presentacion>> el <<dd/mm/aa>, relacionado
con << descripcién general del tramite>>, <<descripcién del procedimiento seguido>>

Atentamente,

IMABEL HELENA ZAMBRANO RUEDA
Jefe Division de Gestidn y Asistencia al Cliente

Anexo: <<No. De folios>>

04-088-33-2006
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ANEXO X. INFORME CAPACITACIONES REALIZADAS

SDIAN

Diewcoion 06 Inpuesios y Aduanas Kacenaist

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES DE B/MANGA \\ I f/

DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE
SOz nnuUIscCH

SUBDIRECCION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE T T e e
RELACION DE FOROS Y JORNADAS INFORMATIVAS

AMINISTRACION/
CIUDAD

LUGAR TEMA FECHA] JORNADAS EXPOSITORE!

#DE ASISTENTES SE APOYQ

FUNCIONARIOS INVITADOSREALES SI | NO

04-088-25-2006

CASILLA DESCRIPCION DE LA CASILLA
AMINISTRACION/ Nombre de Administracén o ciudad en donde se desarroll6 la Jornada
CIUDAD
LUGAR Lugar en donde se desarrollé la Jornada (Club, Auditorio, etc.)
FECHA Fecha en la que se desarroll6 la Jornada.
JORNADAS Cantidad de jornadas que se desarrollaron en la fecha.
#DE Numero de funcionarios que asistieron a las jornadas
FUNCIONARIOS a ! '
EXPOSITORES |Determinar de donde son los Fncionarios que dictaron la capacitacion.
La primera columna corresponde con el nimero proyectado de contribuyentes asistentes; y la
ASISTENTES . - ;
segunda columna corresponde con el niumero real de contribuyentes asistentes.
. Marcar en la casilla Sl, si los conferencistas del Nivel Central recibieron apoyo en la emisén de
SE APOYO . - ) : .
Mecanismos Digitales; en caso contrario marcar en la casilla NO.
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ANEXO Y. FORMATO CONTROL DE CORRESPONDENCIA

ADMINISTRACION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES BUCARAMANGA
DIVISION DE GESTION Y ASISTENCIA AL CLIENTE

CONTROL DE CORRESPONDENCIA

DIAN

FECHA

No. [ Nro RAD [ e cepcion

No.

REMITENTE (NIT-Nombre) ASUNTO FOLIOS

FECHA
ENTREGA

RESPONSABLE

Nro OFICIO
RESPUESTA

FECHA
RESPUESTA

OBSERVACIONES

10

11

12

13

14

15

MIERY 04-088-36-2006
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