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1. OBJETIVO

Orientar los procesos de prestacion de servicio por parte de los servidores de la Direccion Distrital de Impuestos, apoyando
el desarrollo y fortalecimiento de competencias de actitud de servicio, para lograr un servicio oportuno, eficaz, eficiente,
transparente, digno, igualitario y de mayor calidad, que facilite el acercamiento y el intercambio de informacion clara y veraz
entre el ciudadano y la Direccién Distrital de Impuestos de Bogota DIB.

2. ALCANCE

Brindar atencién y orientacion en los tramites y servicios ofrecidos por la Direccién Distrital de Impuestos de Bogota, con los
servidores de la Oficina de Gestion del Servicio por los diferentes canales de atencién dispuestos, desde la solicitud del
servicio hasta la prestacién del mismo.

3. DEFINICIONES

CANALES DE ATENCION: Son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos para realizar tramites y solicitar
servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con la informacién tributaria. La Secretaria Distrital de Hacienda
cuenta con los siguientes: Canal, presencial, telefonico y virtual. Dentro del canal presencial se diferencian y cobran su
importancia, los acercamientos tributarios.

CANAL PRESENCIAL: En este canal los ciudadanos y servidores interactian en persona para realizar trAdmites y solicitar
servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con la Direccion Distrital de Impuestos.

CANAL TELEFONICO: El canal telefénico es una herramienta de comunicacion a través de la cual los ciudadanos pueden
comunicarse con la Secretaria Distrital de Hacienda en tiempo real, a través de redes de telefonia fija 0 movil.
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CANAL VIRTUAL: Es un canal que se apoya de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, TIC, que facilita la
interaccion entre ciudadania y Entidad, permite a los ciudadanos realizar los tramites y servicios, solicitar informacion
orientacion o asistencia en linea y a la vez promueve la cultura de cambio hacia lo digital.

4. CONTENIDO (ESPECIFICACIONES / ORIENTACIONES)

4.1. PRINCIPIOS DEL BUEN SERVICIO

La Ciudadania como Razon de Ser: Es el reconocimiento explicito de los ciudadanos y las ciudadanas como eje y razon de
ser de la Administracion Publica en el desarrollo de su gestion. Como principio rector de la Politica Puablica, no habra funcion
publica ni hechos, operaciones y actuaciones administrativas que no estén justificados (as) y/o encaminados (as) a un
adecuado servicio o producto dirigido a satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania de una manera agil,
eficiente y efectiva.

Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus intereses, necesidades, cualidades y
reconociendo este trato tanto de los servidores a la ciudadania, como de la ciudadania a los servidores y asi garantizar la
sana convivencia dentro de la sociedad.

Transparencia: Es la practica de la gestion publica que orienta el manejo transparente y adecuado de los recursos publicos,
la incorruptibilidad de los servidores y servidoras publicos, el acceso a la informacion, los servicios y la participacion
consiente en la toma de decisiones de ciudadanos y ciudadanas, que se hace mediante la interaccion de los componentes,
rendicion de cuentas, visibilizacion de la informacion, la integralidad y la lucha contra la corrupcion.

Participacion: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que propicia su intervencién en los diferentes
escenarios sociales, culturales, politicos, econémicos y ecoldgicos, de manera activa y vinculante, para la toma de decisiones
que la afecten.
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Diversidad: Radica en el respeto a las diferencias y el reconocimiento de lo heterogéneo de la ciudadania, garantizando el
ejercicio y mecanismos de proteccion de sus derechos.

Equidad: La equidad esta directamente relacionada con la justicia social, los seres humanos son iguales en dignidad y por
tanto tienen las mismas oportunidades para su desarrollo humano. La equidad esta vinculada con la diversidad, por esto
también debe expresarse en reconocimiento, inclusion y ausencia de discriminacion por cualquier condicion o situacion.

Identidad: Reconoce y respeta el derecho al libre desarrollo de la personalidad del individuo, con respecto a su cuerpo,
orientacion sexual, género, cultura y edad.

Solidaridad: Es el accionar que promueve, la cooperacion, el respeto, comparferismo, familiaridad, claridad, generosidad y
sensibilidad, articulada entre la ciudadania y los actores del servicio, en causas que aporten al desarrollo individual y
colectivo, privilegiando a quienes se encuentren en estado de indefension y/o desventaja manifiesta frente al ejercicio,
garantia y proteccion de sus derechos.

Titularidad y efectividad de los derechos: Es la responsabilidad que los actores del servicio adquieren para adoptar las
medidas necesarias con el fin de garantizar, facilitar y promover el ejercicio de los derechos de la ciudadania, quienes son
titulares y sujetos plenos de éstos, incluyendo mecanismos de proteccion, afirmacion y restitucion cuando ellos hayan sido
vulnerados.

Corresponsabilidad: Es la responsabilidad solidaria entre el gobierno, la administracion distrital y local, los particulares y la
ciudadania, que compromete el desarrollo de acciones para la solucion de problemas socialmente relevantes.

Perdurabilidad: Es la garantia de permanencia de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en el tiempo,
siendo garante el Estado a través de la institucionalidad, cumplimiento, evaluacién, mejoramiento y seguimiento de las
acciones planeadas en asocio con la ciudadania.
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Territorialidad: Las acciones y decisiones publicas de servicio a la ciudadania que se adopten, como elemento sustantivo de
la Politica Publica, deberan tener en cuenta el territorio como determinante; por tal razon, se identificaran aspectos
particulares como: las formas de habitar diferenciales, las condiciones geogréficas, los lazos y construcciones culturales.
Pensar la politica y el Sistema de Servicio desde el territorio, debe proporcionar el conocimiento necesario para desarrollar
acciones diferenciales para las poblaciones referenciadas territorialmente, en el marco de la politica y del Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania, como el proporcionar tratamiento especial a la poblacion rural, o victimas del conflicto armado
interno, 0 que se encuentre en situacion de indefension o vulnerabilidad.

La territorialidad es el escenario donde se construyen las relaciones sociales, las relaciones politicas y se hacen evidentes
las diferentes ciudadanias en didlogo con su entorno y con la administracion local; por tanto, la Politica Publica debe orientar
la satisfaccion de las necesidades ciudadanas, pero también debe construir los espacios de didlogo e interaccién entre el
Gobierno, su administracion y la ciudadania.

Cobertura: La Administracion Distrital es garante de la prestacion del servicio de atencion a la ciudadania en todo el territorio
del Distrito Capital.

Atencion Diferencial Preferencial: En todos los puntos de atencion a la ciudadania del Distrito Capital o particulares que
cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de atencion al publico, garantizaran el derecho de acceso
y estableceran mecanismos de atencidn preferencial a los grupos poblacionales previstos en ley

Coordinacion, Cooperacion y Articulacion: La comunicacién e interaccion entre los actores del servicio, sera un requisito
indispensable para cumplir de forma integral los objetivos de esta politica, concentraran esfuerzos orientados a la satisfaccion
de la ciudadania en un empleo adecuado de los recursos y en la busqueda de una sociedad mas justa y equitativa.

Accesibilidad: La Administracion propende por un servicio cercano a la ciudadania que le permita el ingreso a las diferentes
lineas de atencion sin barreras técnicas, fisicas, econémicas o cognitivas.

Inclusion: Es el conocimiento y reconocimiento de la ciudadania como sujetos de derechos y deberes ante la Administracion
Distrital, sin distinciones geograficas, étnicas, culturales, de edad, género, econOmicas, sociales, politicas, religiosas y
ecologicas.
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Innovacion: A partir de la investigacion y la generacion del conocimiento se propende por el mejoramiento continuo del
servicio aprovechando los desarrollos tecnoldgicos.

Oportunidad: Es la condicion de responder a tiempo a las necesidades y requerimientos de la ciudadania.

Para que el servicio al ciudadano(a) sea realmente de calidad, debe cumplir con algunas caracteristicas o atributos. A
continuacion, se relacionan y definen LOS ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO(A).

4.2. ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

Oportuno

Confiable

Calido y amable

01-F.15
V.3



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA DE HACIENDA

Respetuoso, digno y humano: Es el servicio imparcial, igualitario que se debe proporcionar a todos los ciudadanos y
ciudadanas, reconociéndolos como seres humanos en sus diferencias, intereses, necesidades y cualidades

Efectivo: Que el servicio responda a las necesidades y solicitudes de los ciudadanos y ciudadanas, siempre que éstas se
enmarquen dentro de las normas y principios que rigen nuestro accionar como servidoras y servidores publicos. Ser asertivos
en las respuestas y demostrar la eficiencia de nuestra labor, garantizando la solucién de sus requerimientos

Empatico: El servidor percibe lo que el usuario siente y se pone en su lugar.

Oportuno: EIl tiempo es sin duda uno de los recursos mas importantes que como ciudadanos o servidores contamos, la
oportunidad en la atencién es asociada por la mayoria de personas con el respeto que se tiene a su solicitud o requerimiento.
Por eso, es importante cumplir permanentemente con algunos tiempos que son relevantes para el buen servicio como: los
horarios de atencién al ciudadano, los tiempos de espera, de respuesta y los demas que hayamos pactado o anunciado al
ciudadano o aquellos reglamentados a través de las normas o lineamientos institucionales. Que el servicio sea agil y se
preste en el tiempo establecido y en el momento requerido.

Confiable: Que se presten los servicios de tal forma que los ciudadanos y ciudadanas confien en la exactitud de la
informacion suministrada en los servicios recibidos.

En este concepto adquiere especial importancia la sustentacion y/o justificacion de la informacién brindada al ciudadano, que
guarda relacion directa con la capacidad que poseemos como servidores para argumentar las posiciones y respuestas que
se da a un ciudadano(a) en un momento dado, teniendo siempre como marco de referencia y accion el marco sustancial y
procedimental del tributo.

Calido y amable: Brindar a los ciudadanos y ciudadanas el servicio solicitado de una manera cortés, gentil y sincera,
otorgandoles la importancia que se merecen y teniendo una especial consideracion con su condicién humana denotando su
importancia con un correcto y adecuado trato.
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El servicio bien prestado debe informar con claridad a los ciudadanos sobre sus derechos y deberes frente a la
Administracion Distrital y orientarlos con precision sobre como proceder en cada caso particular.

La funcién principal al prestar la atencion es entregar informacién que le permita al ciudadano solucionar sus inquietudes y
problemas tributarios, sin embargo, como servidores pubicos se debe contar con la capacidad de orientar o guiar de manera
general acerca de la busqueda de informacion requerida de otras entidades

4.3. ACTITUDES : Tenga en cuenta las siguientes actitudes que debe seguir para cumplir con los atributos de servicio

Amabilidad

+Alineado con la descripcion que se encuentra en atributos del buen
servicio (Item 4.2)

Cordialidad

*Es la sencillez y la gentileza de una persona. El concepto refiere a la
cualidad o la caracteristica de cordial: carifioso, afectivo. -

Calidez

Alineado con la descripcion que se encuentra en atributos del buen
servicio (Item 4.2)
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Cortesia

*Es el acto que a través del cual el funcionario le manifiesta y le demuestra al
ciudadano y/o contribuyente, la atencién y el respeto que siente por él. La cortesia,
por lo tanto, es una expresion del buen trato al ciudadano y del reconocimiento de
las normas que se consideran como correctas y adecuadas para la atencion.

Flexibilidad

*Es la capacidad para adaptarse con facilidad a las diversas circunstancias,
situaciones o necesidades. Se trata de resaltar la disposicion del funcionario a
condicionarse a las circunstancias del ciudadano y la susceptibilidad para

adaptarse a cambios de acuerdo a las circunstancias.

Comprension

*Es la actitud tolerante y paciente frente a determinada situacion con el ciudadano
y/o contribuyente. De este modo, logran justificar o entender como naturales las
acciones o las emociones de ellos.

01-F.15

V.3



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
SECRETARIA DE HACIENDA

Nunca tome las siguientes actitudes cuando de atender al ciudadano se trata

Evasiva

*Es el recurso con que el funcionario puede eludir la responsabilidad o compromiso en la
atencion al ciudadano y/o contribuyente y no dar respuesta a lo que se esté solicitando. .

Apatia

*Es la actitud o comportamiento de indiferencia, desinterés o desgano que presenta el
funcionario frente a las inquietudes del ciudadano. En otras palabras, es el estado de
desinterés y falta de motivacién o entusiasmo en que se encuentra el funcionario haciendo
gue se comporte indiferente ante cualquier estimulo que se le presente.

Frialdad

*Es la falta total de interés, entusiasmo y afecto, que presenta el funcionario frente al
ciudadano, impidiéndole interactuar asertivamente. No permite que el contacto sea
agradable y que la informacién sea amena.

Desaire

*Es la accién del funcionario de ignorar, o no prestar atencién a lo solicitado por el
ciudadano. Es dejarlo con la palabra y no prestarle atencion y menos solucion a lo que
requiere o enviarlo a diferentes sitios sin que resuelva su problema.
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*Es cuando el funcionario ha mecanizado y repite sus rutinas sin ningln tipo de aporte personal que individualice al
ciudadano y/o contribuyente. Cuando él funcionario llega a mecanizar tanto su trabajo que hace todo de la misma manera,
y no aporta nada al desarrollo de su trabajo. Cuando los funcionarios no conocen el “por qué” (el sentido) de los guiones o
protocolos de atencién caen en este tipo de actitudes.

Inflexibilidad

*Es la caracteristica propia del funcionario cuando no permite cambios frente a los lineamientos brindados para la atencion
al ciudadano y/o contribuyente y no repara en una concesion frente a su satisfaccion.

Aire de Superioridad

*Es el trato con el que se dirige al ciudadano y/o contribuyente. Se puede menos preciar la capacidad del ciudadano con

una actitud proteccionista excesiva que lo haga sentir incobmodo o insatisfecho. Abrumar al ciudadano utilizando una jerga

(lenguaje técnico) que ellos no pueden entender, gritar a las personas de edad y/o a quienes no hablan bien el idioma,
entre otras actitudes, es lo que ocasionan que el ciudadano se sienta incbmodo al momento de preguntar.

*Es una de las formas de tratamiento de confianza que se deben limitar a una relacién de amistad. En la atencion de un
ciudadano y/o contribuyente no esta bien que se tutee, debido a la informaciéon que se maneja; Es una completa falta de
educacion e incluso de respeto frente a la persona. Tutear no significa ser mas moderno o mas abierto, (sobre todo cuando
se trata de personas mayores). En caso de presentarse es necesario diferenciar a los jovenes de las personas mayores.
Entre los jovenes estd mas admitido el tuteo, pero debemos esperar a que nos lo digan. Entre los mayores sera facil que
no digan nada acerca del tuteo y prefieran que se les trate de usted.
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4.4, PROTOCOLOS DE ATENCION
Se definen los siguientes protocolos de servicio a la ciudadania para cada canal de comunicacion:

4.4.1. Protocolo de atencion presencial

A continuacioén, se hace la descripcion de los pasos a seguir en la atencion de los ciudadanos y/o contribuyentes en los
puntos de atencion, esta basado en la politica publica del servicio al ciudadano, la cual puede ser consultada en el Decreto
197 de 2014 y en el manual de servicio a la ciudania del distrito capital, de la Secretaria General-Alcaldia Mayor de Bogota.

a. Preparar el puesto de trabajo y politica de presentacion persohal

Asegura que la atencion comenzara a prestarse de manera efectiva y con la mayor calidad.

* Prepare el puesto de trabajo con 10 minutos de anticipacion al inicio de la prestacion del servicio, verificando y garantizando
el funcionamiento correcto de los equipos de sistemas, conexiones necesarias y diligenciar el formato 124-F.07

* Ingrese a los diferentes aplicativos con las claves asignadas, verificando su correcto funcionamiento.

- - .7 ya . ' . ,J
* Revise la informacion de ultimo. momento, informandose de las novedades o temas coyunturales que puedan afectar la
atencion. o ‘

- Ordene u organice el puesto de trabajo, evitando la contaminacion visual y/o distractores para la atencion.
* Use y exhiba la chaqueta y carné institucional sin falta. Asegurese de contar con una buena presentacion personal

* Asegurese de no usar elementos ajenos a la chaqueta institucional como chales, pafioletas, sacos, gabardinas, entre otros.
Recuerde que el uso de chaqueta es homogéneo en todas las entidades del Distrito.

» Tenga en cuenta que no esté permitido el uso de tenis, camisetas deportivas, camisas sin mangas, cachuchas, sombreros o
boinas.

* Luzca cabello, manos, uias limpias.
» Use maquillaje sobrio de manera que proyecte una imagen natural. No haga retoques del maquillaje durante la atencion.
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b. Recibir al ciudadano

El saludo es un momento de verdad crucial en la relacion con el ciudadano, generar empatia y confianza es el objetivo en ese
instante. Expresa la buena disposicion de atencion a las necesidades del ciudadano. Es una norma de cortesia saludar primero
al ciudadano, adicionalmente lo incentiva para que exprese sus inquietudes.

* Mantenga una actitud positiva y calida al establecer el primer contacto con el ciudadano. Realice contacto visual con el
ciudadano (en lo posible mirelo a los 0jos) y mantenga la actitud de interés y escucha.

» Salude al ciudadano. Ejemplo: “Buenos dias”, “Buenas tardes”, “Buenas noches”, Bienvenido(a) a la Secretaria de Hacienda;
¢En qué le puedo servir?

* Proyecte un rostro amable, recuerde que el lenguaje no verbal es fundamental en'el servicio..

Recuerde, una buena sonrisa “rompe el hielo” y genera calidez en el trato, puede generar un cambio de humor positivo en el
ciudadano. Los ciudadanos se pueden sorprender favorablemente al utilizar los 30 pnmeros segundos con un trato cordial,
calido y sincero.

c. Atender al ciudadano — solicite el documénto de identidad y el turno asignado

* Solicite el documento de identidad y el turno asignado. Pregunte con cortesia: ¢ Me permite su turno y documento de identidad
por favor?

* Identifique o verifique el objeto de la solicitud y que esta coincida con lo registrado en el SAT (escuche atentamente). Es muy
importante saber interpretar y entender lo que el ciudadano solicita de la Entidad.

» Es importante realizar el control de atencion y verificar la calidad en que actda el ciudadano (contribuyente, poseedor,
apoderado, tercero autorizado, entre otros.).
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* Si usted identifica que el ciudadano requiere de atencién preferencial, por su situacion fisica o sensorial, o hace parte del
grupo de poblacion con caracteristicas particulares (enfoque diferencial), remitase al Manual de Servicio a la Ciudadania del
Distrito Capital.

* Personalice la atencion. Dirijase al ciudadano por su hombre por lo-menos una vez durante el servicio. Para las personas
que pertenecen a los grupos LGTBIQ, pregunte el nombre de la persona que solicita la atencion y use este nombre, no el de
su documento de identidad. Tenga en cuenta que no es valido dirigirse al ciudadano con diminutivos o expresiones que
puedan incomodarlo.

Nota: Memorice su nombre y durante la interaccién dirfjase al ciudadano por el nombre, genera confianza y personaliza la
atencion ’ \

d. Solicitar documentacion adicional
En el caso de terceros autorizados, solicitar documentacion que acredite la calidad para actuar (carta de autorizacion y/o

poder especial, copia del documento de identidad de quien autoriza), esto con el fin de verificar que el contribuyente esta
autorizando a la DIB para que se le entregue su informacion tributaria al autorizado y asi garantizar la reserva tributaria.

e. Ser respetuoso frente a las reacciones del ciudadano

Las expresiones del ciudadano pueden indicar el grado de la no conformidad, por lo que es importante atenderlo con respeto
y efectividad, de lo contrario podria generar una molestia mayor en el ciudadano.

Todos tenemos derecho a sentir y expresar nuestras reacciones emocionales, sin embargo, no se justifican actitudes
agresivas por parte de ninguno de los actores.

» Esté atento a las reacciones emocionales del ciudadano, si se trata de ira, tristeza, enojo, confusion, rabia, desespero,
angustia, asombro etc.
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» Sea respetuoso ante cualquier reaccion emocional que el ciudadano tenga. Evite alterarse, subir la voz o mostrarse
indiferente.

* Recuerde que el malestar del ciudadano es valido y esta en todo su derecho a reaccionar.

* Si la conducta del ciudadano se mantiene agresiva, informe al lider del'punto de atencion del SuperCADE para que proceda
acorde con el Cdodigo de Policia o Coédigo Penal en lo referente a violencia contra el servidor publico.

f. Ponerse en el lugar del ciudadano y manejar la situacion con asertividad.

La asertividad es una habilidad que no permite pasividad o agresividad y a la vez, permite identificar la situacion del
ciudadano frente a alguna queja. Al generar empatia con el ciudadano sera mas faC|I la comunicacion. Esto permitira ser mas
objetivo en las respuestas, comportamientos y acciones.

* No tome ninguna situacion personal, evite sacar-conclusiones precipitadas.
* Actle con asertividad X
- Sea empatico, pongase en el lugar del ciudadano y analice las opciones que se tienen para resolver la situacion.

e |

g. Concentrarse en el didlogo eon el ciudadano.

Es primordial en el servicio que se brinda al ciudadano la disposicién de escucha, entender las necesidades y ofrecer un trato
digno en el punto de atencién. La labor de orientacion tributaria presencial requiere de toda la atencién. La minima distraccion
genera errores fatales como digitar mal la matricula inmobiliaria, cédula catastral, etc., lo que ocasiona fallas graves y costos
innecesarios que repercuten en el ciudadano y la entidad.

» Concéntrese en la conversacién con el ciudadano, enfoque toda la atencion a lo que él esta manifestando.
* No haga uso de celulares, tablets o cualquier dispositivo electrénico, asi como el uso de audifonos.

* No ingiera alimentos en el médulo de atencién durante la prestacion del servicio.

* Mantenga el puesto de trabajo limpio y ordenado, solo con elementos propios de sus funciones.
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h. Confirmar datos en caso de ser necesario.

Hay temas que no se manejan comunmente y es posible que se generen dudas, por tanto, es mejor preguntar que dar
informacion errénea.

» En caso de requerir apoyo contacte a un compafiero que posea mas experiencia y/o al coordinador de punto.- En caso de
requerir un conocimiento especializado, el coordinador debe escalar la situacion con uno de los funcionarios grado 21 de la
Oficina de Gestion del Servicio.

* Si es necesario retirarse del médulo de atencién para realizar alguna gestién relacionada con la solicitud, informe al
ciudadano por qué lo hace y el tiempo aproximado de espera. El informar acerca de los motivos por los cuales se retira del
modulo demuestra respeto e importancia hacia la persona.

.

i. Revisar y verificar la calidad de la informacion éntregada.

El asegurar la exactitud de la informacion que se entrega, evita reprocesos y costos administrativos innecesarios. En caso
contrario, el tramite del ciudadano que iba a realizar en unas horas termina siepdo un tramite que puede demorar dias.

« Antes de imprimir, revise y verifique que todos los.datos como CHIP, nimero de documento de identidad, nombre, apellido,
matricula inmobiliaria, placa, actividad economica, entre otros, han sido digitados correctamente. A la vez, interiorice la
politica ambiental en donde no se imprime innecesariamente.

» Verifigue con el ciudadano y expliquele en lenguaje claro el contenido de los documentos entregados, preguntando
finalmente si tiene dudas sobre la informacién suministrada. Esto le da oportunidad al ciudadano para que exprese libremente
cualquier duda, necesidad o inquietud que tenga al respecto de la informacién entregada, lo que a su vez aumenta la
satisfaccion del ciudadano con el servicio prestado.

* Si el tramite solicitado también puede hacerse de manera virtual, recuérdele al contribuyente las herramientas con las que
cuenta la Entidad y la manera en la que él podria hacerlo.
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j. Despedirse del ciudadano.

Despedirse del ciudadano es igual de importante que el saludo. Sella amablemente la comunicacién y el ciudadano queda
con una sensacioén de calidez y amabilidad recibida.

* Al finalizar la atencion, despidase del ciudadano de manera cordial y formal. (Ejemplo: “Sefior XX, sefiora XX estamos para
servirle”...).

4.4.1.1 Protocolo de atencidn en servicio preferencial (*)

El servicio preferencial es aquel que se da en situaciones particulares para facilitar el acceso a los servicios que ofrece la
Administracion Distrital a todas aquellas personas que por situacion fisica o sensorial requieran una atencion preferente.

Tenga en cuenta las siguientes pautas de la atencion para los siguientes grupos:
. /
a. Personas mayores. Gl
* Escuchar de manera atenta para identificar la mejor forma de brindar la atencién.

* Guiar al area establecida para la prestacion del servicio de atencion preferencial.

+ Dirijase a ellos con lenguaje respetuoso, evitando el uso de diminutivos o expresiones como “abuelito”, “mamita” y/o
expresiones paternalistas o maternalistas.

*Tomado del “Manual del Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital” 01-F 15
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b. Mujeres en estado de embarazo o con nifios de brazos.
* Brindar una atencion rapida y oportuna.
* Priorizar su ingreso a la fila preferente.
* En caso que tengan que esperar para ser atendidas deben ser ubicadas en el area de atencion preferente.

c. Infantes, nifios, nifas y adolescentes

+ En todas las situaciones prima su interés superior y la garantia de sus derechos por lo cual deben recibir atencion
preferente y de calidad, aplicando un enfoque diferencial.

* No deben ser rechazados ni descalificados por su forma de expresion, contexto de desarrollo o cualquier otra condicion.
{ |

B |

« Bajo ninguna circunstancia el servidor debe tener contacto fisico, encuentros fuera delos protocolos instituciones o utilizar
sus datos personales para fines diferentes a los relacionados con su requerimiento.

* Debe llamarselos por su nombre y no usar apelativos como “chiquito” o “mijito” entre otros.

* En lo posible hablarles claro, en un lenguaje acorde con su edad.
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d. Personas de talla baja.

+ Adaptar el modulo de atencion quitando obstaculos o ubicarse de forma que el ciudadano quede a una altura adecuada
para facilitar la comunicacién y mantener contacto visual. :

* Tratar al ciudadano segun su edad cronolégica y no como nifios o nifias.
e. Personal de la Fuerza Publica.

* De acuerdo con el Decreto 428 de 2018 Art. 13.-“Las entidades del Distrito brindaran atencién preferencial y prioritaria al
personal uniformado de la fuerza publica que, portando el uniforme, adelante tramites o presente solicitudes, para tal efecto
adoptaran las medidas necesarias para su cumplimiento.

f. Personas con discapacidad.
;
- . - “ . bAJ - - - ;s = -
Entre las personas con discapacidad se'incluyen “aquellas que tienen deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o

sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan |mped|r Su participaciéon plena y efectiva en la
sociedad, en igualdad de condiciones con las demas”*

Para ampliar la informacién sobre los diferentes tipos de discapacidad se sugiere consultar la Guia para Entidades Publicas,
Servicio y Atencion Incluyente del Programa Nacional del Servicio al Ciudadano la cual podra encontrar en el link
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Gu%C3%ADa%20Ser
Vicio%20y%20Atenci%C3%B3n%20Incluyente.pdf

*Convencion  sobre los Derechos de las Personas  con Discapacidad. Naciones Unidas, 2006. Disponible  en
http://lwww.un.org/spanish/disabilities/convention/convention.html
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Algunos de los aspectos a tener en cuenta al momento de atender a ciudadanos en condicién de discapacidad son los
siguientes:

« Siempre se debe usar el término personas con discapacidad y nunca termlnos como minusvalido, invélido, lisiado u otros
que atenten contra su imagen y capacidades.

« Es importante que el funcionario conozca las diferentes condiciones de discapacidad para atender de ‘manera especial la
condicién de vulnerabilidad o discapacidad segun las necesidades de cada persona.

» El ciudadano en condicion de discapacidad debe ser dirigido al punto de atencion preferencial para que reciba la atencion
con prioridad

» Antes de llevar a cabo cualquier accion de ayuda preguntar al ciudadano; “Deséa recibir ayuda? ¢Como desea que le
colabore?”

* En caso de ser necesario se debe ofrecer ayuda al ciudadano para desplazarse por eI lugar o solicitar ayudar al servidor
delegado.

» Mirar al ciudadano con naturalidad, no hacer ni decir nada que le incomode como risas, miradas o0 comentarios
imprudentes.

» Cuando la persona lleve un acompafante, debe ser la persona con discapacidad la que indigue si ella realizara la gestion
directamente o prefiere que lo haga su acompanante. i
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* Brindar a la persona el tiempo suficiente para que informe sus requerimientos

+ Verificar que la informacion proporcionada fue comprendida, si requiere retroalimentacion y en caso de ser necesario,
repetir la informacion en un lenguaje claro y sencillo. :

4.4.1.2. Protocolo de atencidon con enfoque diferencial. (***)

El enfoque diferencial reconoce que hay poblaciones con caracteristicas particulares en razon de su edad, género,
orientacion sexual y situacion de discapacidad segun la Ley 1448 de 2011.

a. Atencidn a Victimas. R

Se considera victima a la persona que ha sufrido un dafio o perjuicio por accion u omision, que la legitima en un proceso
judicial con el objeto de obtener justicia, verdad'y reparacién. Con el fin de evitar mayores traumas y revictimizar a estas
personas, se deben tener en cuenta las siguientes pautas basicas para su atencién

.

» Tener presente que el conflicto armado genera una serie de afectaciones en las personas que han vivido hechos
victimizantes que los hacen tener reacciones emocionales dirigidas a protegerse o clamar sus derechos o un trato digno.

» Escuchar atentamente, sin mostrar ningun tipo de prevencion haca la persona que solicita el servicio.

« Evitar realizar juicios de valor que puedan generar malestar durante o al finalizar la atencién.

*** Tomado del Manual de Servicio al Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital.
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* Durante el proceso de atencion usar un lenguaje especifico, claroy sencillo, no utilizar tecnicismos.

* No inferir o generar suposiciones sobre situaciones descritas por la victima, confirmar siempre lo que la persona desea
expresar.

« Evitar preguntar por la vivencia de los hechos victimizantes ya que ello constituye una accion con dafo. -
* No brindar trato en términos de inferioridad o lastima con la victima.
« Asumir una postura corporal sin tension, que le transmita a la persona seguridad y tranquilidad.

* No tomar de manera personal reacciones hostiles o de inconformismo por parte del ciudadano. Se debe recordar que esta
poblacién ha sido victima de una violacion sistematica de sus derechos.

b. Sectores LGBTIQ

El sector LGBTIQ (Lesbianas, gays, bisexuales, transexuales, intersexuales y queers) agrupa a las personas que viven
sexualidades diferentes a la heterosexual o que experimentan identidades de género diferentes a las que les fueron
asignadas al momento de su nacimiento. Se deben tener en cuenta las siguientes consideraciones en su atencion:

* Preguntar el nombre de la persona que solicita la atencion y dirigirse a ella por ese nombre y no el de su cédula o
documento de identidad.
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* No guiarse por el timbre de la voz.

» No manifestar ningin gesto ni expresion de rechazo en caso tal de evidenciar muestras de afecto por parte de la ciudadania
con personas de igual o diferente género u orientacién sexual. Recuerde que esto hace parte del libre desarrollo de la
personalidad.

c. Grupos étnicos
* A este grupo pertenecen los pueblos indigenas, comunidades afrocolombiana, palenqueras o raizales y pueblos gitanos.

.

* |dentificar si la persona puede comunicarse en espaniol, si cuenta con un acempafante que hable espafiol o si necesita un
intérprete, en caso de no contar con un profesional, escalar la solicitud al coordinador quien definira el protocolo de atencidn.

» Solicitar al ciudadano hacer el requerimiento en su lengua de forma escrita para que un traductor pueda comunicarla al
servidor publico. :

* Si ninguna de estas alternativas es posible, debe pedirsele al ciudadano que explique con sefas la solicitud.
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4.4.2. Protocolo de atencidn telefénica

La Direccion de Impuestos ha dispuesto la linea 3385000 para atencion y orientacion en materia tributaria. Igualmente cuenta
con una linea alterna del Distrito (linea 195), la cual es operada por personal contratado por la Secretaria General, pero que
cuenta con apoyo permanente de un funcionario de la Direccion Distrital de Impuestos para asesorar en materia de
informacion tributaria. Por este canal la interaccion del funcionario con el ciudadano se hace en tiempo real a través de redes
de telefonia (fija 0 movil), de alli la importancia de tener en cuenta las siguientes especificaciones:

a. Especificaciones generales

Modular la_intensidad de la voz: Durante toda la llamada, adapte la modulacién de la voz correctamente. Maneje una
entonacion adecuada al interactuar con los ciudadanos, pues una voz muy fuerte puede denotar agresividad y un tono muy
bajo puede hacer que el mensaje no sea percibido adecuadamente. Tenga en cuenta que el timbre de voz, a su vez,
demuestra empatia y calidez. Recuerde que el lenguaje y el tono de voz refuerzan el mensaje que se esta transmitiendo.

Vocalizar adecuadamente: Pronuncie de manera clara y diferenciada las vocales y consonantes de las palabras para que la
informacion sea comprendida facilmente. Retire cualquier objeto que dificulte la vocalizacion y emision de la voz, como
esferos, dulces, chicles, etcétera.

Evitar emitir sonidos _incémodos durante |la llamada: Evite emitir sonidos incbmodos como chasqueos o carraspeos. Para
evitarlos se recomienda usar la funcion “mute”. En caso que la persona receptora llegue a identificarlos, pida disculpas.

Disponer de la informacién necesaria para la correcta atencién: Disponer de la informacién de tramites y servicios que presta
la entidad, asi como la informacion emitida de ultimo momento y demés que se considere necesaria para la correcta
atencion.

Escuchar activamente a la ciudadania: Preste total atencion al ciudadano durante la llamada para no incurrir en el error de
solicitar informacion que ya ha sido brindada.
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Ocupar el canal telefénico adecuadamente: No usar la linea habilitada para atencion a la ciudadania para otras acciones
como realizar llamadas personales. Durante los tiempos de espera, debe retomar la llamada constantemente, de manera
gue el ciudadano sienta el acompafiamiento permanente y no abandone la llamada.

Transmitir_sequridad a la ciudadania: Omita titubeos y silencios durante la llamada, puesto que estos pueden dar la
sensacion de inseguridad y desconocimiento del tema que esté informando.

b. Acciones de anticipacion

Estas acciones se realizan antes de comenzar la prestacion del servicio, de manera que se garantice la efectividad y calidad
de la atencion.

» Revise con 10 minutos de anticipacion que todos los elementos (computador, diadema, microfono, teléfono) y documentos
de consulta estén disponibles.

* Revise la informacion de ultimo momento, conozca las novedades del servicio o temas coyunturales.
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c. Contacto inicial

» Conteste la llamada en el menor tiempo posible y use frases de etiqueta como: Secretaria Distrital de Hacienda, Buenos
dias/tardes. Le habla (su nombre), ¢con quién tengo el gusto de hablar? (Espere escuchar el nombre de la persona que
llama). Establecido el nombre del ciudadano, dirijase nuevamente a él por su nhombre antecedido de “Sefior”, “Sefiora” y
pregunte: ¢ En qué le puedo servir?. La jefatura determinara el tiempo oportuno de respuesta de la llamada entrante con el fin
de procurar una eficiencia en este servicio.

* Personalice la atencién, dirijase al ciudadano por su nombre por lo menos una vez durante la llamada. De esta manera le
hace saber al ciudadano que esta para orientarlo y le da a entender que su llamada es importante para la entidad.

» Transmita la informacién de manera clara y al ritmo del interlocutor. Tenga en cuenta que la velocidad con que se brinda la
informacion dependera de la capacidad de comprensién de la persona.

d. Desarrollo del servicio

El trato respetuoso y amable durante la llamada es percibida por el ciudadano. Demuestra interés y crea un clima empatico
entre los interlocutores. Tenga en cuenta que la actitud de escucha activa evita solicitar datos o aclaraciones ya brindadas
por el ciudadano. Recuerde que tomar actitudes inapropiadas, puede generar una imagen negativa del servicio telefénico
que presta la Entidad.

» Escuche atentamente la solicitud del ciudadano, permitiéndole que exponga su requerimiento, asi la solicitud no sea de
competencia del funcionario que la atiende en su momento. En caso de no comprender su requerimiento, realice
respetuosamente las preguntas necesarias que le permitan aclarar las dudas que se tengan.
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* No se distraiga con el uso de celulares u otros dispositivos.

» Escuche atentamente la solicitud del ciudadano, permitiéndole que exponga su requerimiento, asi la solicitud no sea de
competencia del funcionario que la atiende en su momento. En caso de no comprender su requerimiento, realice
respetuosamente las preguntas necesarias que le permitan aclarar las dudas que se tengan.

» Si se llegan a presentar casos en los que el ciudadano argumenta informacién intrascendente, fuera de contexto o se
detiene en explicar antecedentes que no aportan a la solicitud inicial, interrumpa de forma respetuosa, con tacto explique y
controle la llamada. Recuerde que la duracién de la llamada debe ser apropiada de manera que cumpla con los aspectos de
calidad, eficiencia y satisfaccion de la ciudadania.

» Sustente y/o justifique la informacién que brinda en caso que sea necesario, de manera que asegure y argumente la
respuesta que se brinda.

* No deje de contestar una llamada y cuando esté en curso no la cuelgue.

* En caso que tenga que poner la llamada en espera, explique los motivos del por qué debe dejar la llamada en ese estado y
comunique el tiempo aproximado que el ciudadano tendra que permanecer en linea para ser atendido nuevamente. Si por
algan motivo el tiempo de espera se excede a lo comunicado inicialmente, retome la llamada, ofrezca agradecimiento por la
espera o disculpas por la demoray solicitele con respeto y cortesia, unos minutos adicionales de tiempo en linea.

* |dentifiqgue el tipo de informacién y contribuyente. Siga los procesos de autenticacion requeridos y tenga en cuenta
aspectos al brindar la informacién general o especifica. Tenga presente si corresponde al grupo de grandes contribuyentes,
para su atencion preferencial transfiera la llamada al funcionario encargado de este segmento.
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* Recuerde que la informacién especifica esta sujeta a reserva tributaria, la cual tiene su fundamento principalmente en los
articulos 583, 584, 585, 586, 693 y 849-4 del Estatuto Tributario Nacional, asi como el memorando interno No. 2017IE1153.

* Si el ciudadano no contesta correctamente el nidmero de preguntas necesarias de validacion, indique lo siguiente:
Sefor(a)... desafortunadamente no es posible brindarle esta informacion debido a que el proceso de validacion no fue
exitoso y la informacion solicitada tiene reserva tributaria. Con prudencia cierre la atencion.

* Si el ciudadano se niega a responder las preguntas de validacion de identidad, manifieste que esta informacion solo se
brinda a la persona que cumpla con la validacion de identificacion para mantener la reserva tributaria (art. 18 del decreto 807
de 1993). Con prudencia cierre la atencion.

.» No brinde valores de liquidaciones, ni solicite usuarios o claves personales de acceso a diferentes aplicativos. En caso de
gue la informacion solicitada por el ciudadano sea referente a valores, debe orientarlo para que haga la consulta de sus datos
por medio de la oficina virtual. ‘

+ Si la consulta se refiere a estado de una radicacion, se debe limitar a confirmar el estado de la misma. Si ain no se ha
finalizado, se considera “en tramite” y si es un radicado que no se ha recibido para CER (estado en Oficina para CIR), se
considera “en dependencia”. No refiera datos de correos electronicos o nombres de funcionarios relacionados en la consulta
del radicado.

Nota: En caso de que el contribuyente presente una actitud agresiva, mantenga la calma, no conteste de la misma manera e
intente que el contribuyente se calme. Recuerde llamarlo respetuosamente por su nombre. De persistir la actitud agresiva,
indiquele que no es posible continuar la atencion, despidase cordialmente y termine la llamada.
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e. Cierre de la atencidon

Es indispensable asegurar que la informacién transmitida a la ciudadania se haya comprendido claramente, para evitar una
nueva llamada del contribuyente.

Recuerde que despedirse del ciudadano es igual de importante que el saludo. Sella amablemente la comunicaciéon y el
ciudadano gueda con una sensacion de calidez y amabilidad recibida.

* Confirme la informacion suministrada, con frases como: Sefor(a)... es clara la informacion brindada?

» Despidase de manera cordial, con frases como: “Gracias por llamar a la Secretaria Distrital de Hacienda, recuerde que le
hablé (nombre del funcionario). Que tenga un feliz dia/tarde”.

* Remita al ciudadano a contestar la encuesta de satisfaccion.

* En caso de contar con la aplicacién para evaluar el servicio, transfiera la llamada de la siguiente manera: “A continuacién lo
(la) dejamos con una breve encuesta para calificar el servicio y atencion brindada” . La evaluacion del servicio tiene su
fundamento en la mejora continua del mismo, por lo que es importante contar con la precepcion del ciudadano respecto a la
atencion brindada.
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4.4.3. Protocolo de atencidn a grandes contribuyentes

La atencion a grandes contribuyentes la realiza un grupo especializado de agentes, estableciendo un trato preferencial con el
fin de dar asesoria personalizada y resolver dudas e inconvenientes con el pago de impuestos, de tal manera que eviten el
desplazamiento y cuenten con un funcionario dedicado a sus requerimientos. La atencion se brinda por medio del canal
presencial, telefonico (a travées de la linea 3385000 ext: 5772 o 5894), a través—+del correo electronico
grandescontribuyentesdib.gov.co o por chat tributario cuando se encuentra dispuesto en la pagina principal del portal web.de
la Secretaria de Hacienda. \

Por lo mismo, los protocolos para su atencion son los mismos definidos en la presente Guia General de Servicio, item 4.4.1 y
|1

4.4.2.
Adicionalmente se realiza una visita empresarial, para lo cual se deben tener en cuenta las siguientes pautas:
a. Agendamiento de la visita empresarial

Llamar al contribuyente

* Tenga en cuenta las actitudes de servicio y protocolos para atencion telefonica.

» Salude, preséntese e identifiquese con su nombre y proceda a informar que se comunica de parte de la Direccion de
Impuestos de Bogoté de la Secretaria Distrital de Hacienda.

* Pregunte por el contribuyente que aparece en la base de datos. Buenos dias (tardeg / noches), le llamamos de la Direccion
de impuestos de Bogota, mi nombre es (nombres y apellidos), es tan amable me puede comunicar con el sefior(a) (nombres
y apellidos).

» En caso que la llamada sea recibida sea recibida por una maquina contestadora, puede dejar un mensaje en el que se
informe que le llamamos de la Direccién de Impuestos de Bogota y que se le contactara nuevamente. Buenos dias (tardes /
noches), sefior(a), le lamamos de la Direccion de impuestos de Bogotd. Mi nombre es (nombres y apellidos), proximamente
le estaremos contactando para brindarle informacién, o puede comunicarse a la linea (linea telefonica).
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* En caso que el contribuyente no se encuentre en el momento de la llamada, el agente puede solicitar a quien le conteste, la
hora sugerida en la cual se le puede contactar de nuevo.

Brindar informacién al contribuyente

« Informar al contribuyente y si esta de acuerdo, que se realizard una asesoria tributaria presencial en su empresa.

Es necesario que concertemos una asesoria debido a (informe la situacién) a través de (v1§|ta en el lugar de trabajo del
contribuyente), esta de acuerdo?. o
W

N,

* Defina lugar, fecha y hora para la asesoria.
b. En la visita empresarial

+ Saludar al Gran Contribuyente teniendo en cuenta las pautas referidas en el protocolo de atencion presencial. De la misma
manera tenga en cuenta las deméas en cuanto a la prestacion del servicio, concentracion en el dialogo, verificacion de la
informacion y despedida.

* Al comenzar la visita informe el motivo de la misma para poner en contexto al Gran Contribuyente. Se debe brindar
informacion integral acerca del comportamiento tributario del contribuyente. Entregue la carta de presentacion.

« Identifique y/o informe al contribuyente si es necesario otra asesoria. Es posible que el Gran Contribuyente desee asesoria
por medio de otro canal o requiera visitar las instalaciones para ser atendido por un funcionario, por lo que es necesario que
se concerte lo correspondiente. Tenga en cuenta que, de acuerdo a la situacion tributaria o a la profundizacion en la
informacion de la empresa, el contribuyente puede requerir de otra asesoria. También.se puede dar el caso que el
contribuyente no disponga de mucho tiempo y desee que se le amplie la informacion en una asesoria adicional.

* Identifique las necesidades adicionales. Demuestra el interés que se tiene para ayudar al ciudadano y le permite expresar
sus inquietudes, aumentando la satisfaccion del servicio prestado.
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» Entregue la encuesta de satisfaccion del servicio al Gran Contribuyente. Refleja la mejora continua de la Entidad para
mejorar sus procesos al tener en cuenta la calificacion que realizan los contribuyentes respecto al servicio prestado.
Sefior(a), es tan amable diligencia esta encuesta para calificar la satisfaccion del servicio recibido?

» Despidase del Gran Contribuyente teniendo en cuenta las pautas referidas en el protocolo de atencion presencial.
Adicionalmente, indigue que se encuentra atento a cualquier inquietud. Sefior(a) (nombre o apellido). Que tenga un muy buen
dia (tarde/noche). Quedo atento(a) a cualquier inquietud. Por favor no dude en contactarme, recuerde que mis datos los
encuentra en la carta de presentacion.

4.4.4. Protocolo de atencién virtual

Este canal integra todos los medios de servicio a la ciudadania que se prestan a través de tecnologias de la informacion y
comunicaciones como chat, correo electrénico y redes sociales. La Secretaria Distrital de Hacienda dispone para este canal
del portal web de la entidad, radicacion por medio de correo radicacion_virtual@shd.gov.co y por medio del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas- Bogota te Escucha https://bogota.gov.co/sdgs/. Teniendo en cuenta las
necesidades del servicio y como canales de apoyo, también se puede disponer de mensajeria instantdnea (WhatsApp) o
coreos electronicos alternos asi como redes sociales Youtube, Instagram, Facebook y Twitter.

a. Especificaciones generales

Realizar filtros adecuados: Sera fundamental el uso de filtros, es decir, realizar preguntas que permitan definir y aclarar la
solicitud del ciudadano. Posteriormente, efectuar el procedimiento de busqueda de informacion.

De otra parte, cuando un ciudadano pregunte acerca de un dato basico (horario de atencién, direccion, pagina WEB,) es
importante, en primera instancia, preguntarle si desea orientacion en un tramite o servicio. Para orientacién general no es
necesario verificar informacién que acredite la calidad para actuar.

Para el caso de canales para los cuales no es posible acreditar la calidad para actuar (por ejemplo chat) y las respuestas
incluyan datos personales, ofrecer realizar la consulta por medios donde si puedan realizar envio de documentos que lo
acrediten (Habeas data). De esta manera se asegura el envio de respuesta por medios formales asegurando la proteccion de
datos.
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Andlisis de la informacién: Leer activamente la solicitud del ciudadano(a) y prestar atencién constante a la comunicacion, de
manera que no se incurra en el error de solicitar nuevamente datos o aclaraciones ya brindadas, o en el peor de los casos, se
de informacion que no habia sido solicitada. Analizar si la solicitud compete a la entidad o a la oficina, de lo contrario,
informar a la ciudadania para que pueda remitirse a la entidad encargada o 4rea de competencia.

Para una atencion eficiente, contribuye el conocimiento de los orientadores acerca de la misionalidad y manejo de consultas
de los ‘diferentes tramites y servicios que ofrece la entidad en la pagina web o ingreso a item de consultas frecuentes.
Recordar que en canales como redes sociales, chat, WhatsApp, la comunicacién debe ser fluida y adecuada, respondiendo
de manera inmediata. Es importante comunicar a la ciudadania sobre cuales son los requisitos minimos que deben ser
remitidos a la entidad para resolver su solicitud o peticién, asi como confirmar nombres y apellidos, documento de identidad,
correo electrénico y/o direccién donde se pueda enviar la respuesta

Informacién completa: En cada sesién, la informacion suministrada debe ser completa en todos los casos, es decir: en qué
consiste el trdmite, horarios de atencion, direccion, requisitos, condiciones y demas datos que aparezcan en los aplicativos
de consulta.

Uso adecuado de los tiempos de espera: Si una vez contestada una sesion y/o durante la misma, el ciudadano guarda
silencio, el orientador deberd esperar el tiempo maximo establecido en el Manual de Usuario de redes sociales, cumplido
este tiempo el funcionario se despedira segun el protocolo e inmediatamente terminara la sesion.

Uso adecuado de las herramientas : Hacer uso adecuado de las herramientas ‘que se utilizan para prestacion del servicio, de
manera que en ningln caso, se obtenga beneficio personal o se afecte el centro de contacto o al usuario final. De igual
manera, utilizar el canal unicamente para dar respuesta a las solicitudes expuestas por la ciudadania y no para realizar otras
acciones.

Uso adecuado de ortografia: Utilizar adecuadamente las reglas ortograficas, signos de puntuacion y tildes. Es importante
mantener el sentido y coherencia en la informacion. Evitar el uso de mayulsculas sostenidas, ya que equivalen a gritos en el
lenguaje escrito.
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Redaccién: Utilizar palabras correctas de acuerdo al contexto, con el fin de evitar interpretaciones ambiguas o confusiones.
Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, lo mejor es dividirlo en varios parrafos.

Evitar el uso frecuente de la palabra “No”: El orientador debe evitar responder negativamente a la ciudadania en monosilabo,
es decir que cuando deba dar una respuesta negativa, ésta debe estar complementada con un argumento valido.

Actitud de servicio: Mantener la disposicién hacia las diferentes situaciones expuestas por el ciudadano, evitando la critica o
los comentarios que puede llegar a hacer el orientador con relacién a lo expresado por el ciudadano.

Evitar desviarse de la inquietud gue manifiesta el ciudadano: Se debe mantener la concentracion enfocada plenamente en el
requerimiento para asi brindar la informacién correspondiente y completa a la solicitud.

Controlar la sesién: Tiene que ver con la capacidad del orientador para abordar la sesion. Esto significa que el orientador
debe brindar la informacién necesaria y requerida por el ciudadano. El orientador debe garantizar que la comunicacién sea
rapida y efectiva.

Utilizar frases de etiqueta: Hace referencia a la forma en como se contesta y se solicita datos al ciudadano. Por ejemplo: si se
requiere de datos adicionales, se podra usar expresiones como: “por favor’ o las demas que determine la operacion. Del
mismo modo, si se responde a algo se podra utilizar el vocablo “si sefior o sefiora”, seglin sea el caso. Recordar que no es
permitido tutear al ciudadano durante la sesion.

Personalizar la sesién: Este concepto se relaciona con el uso que los orientadores hacen del nombre del ciudadano durante
las sesiones, minimo una vez. Sin embargo, la utilizacion no debe ser en extremo; al punto de convertir el hombre del
interlocutor en una muletilla.

Transmitir sequridad al ciudadano(a): El item hace referencia a la forma en que se da a conocer la informacion, por lo tanto
no se deben brindar respuestas que generen duda tales como: Creo que si, tengo entendido que si, es posible, etc.
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Lenguaje claro: Utilizar vocabulario y palabras adecuadas que permitan el facil entendimiento de la ciudadania.

4.4.4.1 Correo electronico radicacion virtual@shd.gov.co y Bogota Te Escucha SDOS

b. Acciones de anticipacion

Tener en cuenta los atributos del buen servicio, claridad (respuesta entendible por parte de la ciudadania, coherencia
(relacidn entre la respuesta emitida y la solicitud de la ciudadania), oportunidad (brindar respuesta dentro de los términos
legales) y calidez (trato digno, amable y respetuoso al solicitante).

Antes de comenzar el servicio, verifique el estado de los equipos requeridos, acceso a internet, servicio de red. Mantenga a
la mano el material institucional necesario para dar la informacién necesaria o respuesta a los requerimientos.

» Verificar si la solicitud es competencia de la Secretaria Distrital de Hacienda y de la Oficina de Gestién del Servicio, en caso
que no sea asi, remitir la solicitud a la Oficina o entidad competente segun corresponda e informar de dicho traslado al
ciudadano.

* Si en las solicitudes que ingresan por el Sistema de “Bogota te escucha”, se identifica que el ciudadano hace referencia a
un tramite que es competencia de otra entidad, el administrador del sistema se encarga de asignar la solicitud a dicha entidad
por lo que ya no es necesario hacer el traslado. En una de las imagenes de la solicitud se puede verificar a que entidades se
hizo el traslado.

* Revisar que lo solicitado por el ciudadano pueda ser atendido con los documentos aportados, de no ser asi se debe solicitar
al ciudadano que amplie y/o complemente su solicitud dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la radicacion de su
peticion, a fin de que complete la informacion en el término méaximo de un (1) mes con opcion de prérroga por el mismo
tiempo.
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c. Proyectar larespuesta

» Seguir el protocolo establecido por la entidad con relacion al uso de plantillas segun los formatos registrados en el sistema
de Gestion de Calidad. Esta informacion la puede encontrar en la intranet de la entidad a través del link
http://aplinternas.shd.gov.co/calidad/documentos.asp?fs=01

* En el oficio de respuesta no se deben pegar imagenes con la solicitud del ciudadano, no es obligatorio citar la solicitud
especifica, pero si se debe indicar sobre que es.

» Responder de fondo a todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano

» Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios parrafos para que sea mas facil de leer y
evitar en lo posible el uso exagerado de normativa

* Anexar los soportes que se enuncian en el oficio de respuesta.

* En las solicitudes donde el ciudadano no adjunte copia del documento de identificacion, se hace necesario revisar si lo que
esta solicitando ya lo pudo hacer e indicarlo en la respuesta o si lo que pide lo puede hacer por la pagina Web o la Oficina
Virtual y asi mismo indicarlo en la respuesta.

d. Enviar larespuesta
* El funcionario debe revisar que la etiqueta tenga los datos correctos en cuanto al origen, el destino y el asunto. La direccién

de envio (fisica o correo electronico) debe estar igual tanto en el oficio de respuesta como en el sistema CRM.

» Cuando el funcionario termine de crear un CEE y grabarlo, debe verificar que el estado de la CER y del Tramite de
Correspondencia se encuentre en estado “finalizado”.
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* En la secciéon de notas del tramite debe quedar el numero del CEE con el que se dio respuesta y cuando se vaya a
gestionar otro tramite, se debe dar clic en el boton “Finaliz.”

» El oficio de respuesta en formato PDF con la firma del Jefe y sus respectivos anexos, se debe enviar al correo
Externa_Enviada Virtual@shd.gov.co siempre y cuando tengamos un correo electronico informado por el ciudadano, de
forma inmediata o0 maximo dentro de los 5 dias habiles después de la generacion del nimero de radicado CEE (etiqueta). Por
lo cual se debe crear el CEE cuando tengan lista la respuesta (una vez revisada y aprobada). En caso de no tener un correo
informado por el ciudadano, se entrega de manera presencial al area de correspondencia.

4.4.4.2 Lineas de WhatsApp

Por este canal la interaccion del funcionario con el ciudadano se hace en tiempo real a través de redes de telefonia mévil de
alli la importancia de tener en cuenta las siguientes especificaciones:

a. Especificaciones Generales

Disponer de la informacién necesaria para la correcta atencién: Disponer de la informacién de tramites y servicios que presta
la entidad, asi como la informaciéon emitida de uUltimo momento y demas que se considere necesaria para la correcta
atencion.

Leer con detenimiento la solicitud del ciudadano: Preste total atencion al ciudadano durante la atencion para no incurrir en el
error de solicitar informacién que ya ha sido brindada.
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b. Acciones de anticipacion

Estas acciones se realizan antes de comenzar la prestacion del servicio, de manera que se garantice la efectividad y calidad
de la atencion.

» Revise con 10 minutos de anticipacién que todos los elementos (computador, dispositivo mavil, conexién a internet) y
documentos de consulta estén disponibles.

* Revise la informacion de ultimo momento, conozca las novedades del servicio o temas coyunturales.
c. Contacto inicial

» Conteste los mensajes en el menor tiempo posible y use frases de etiqueta como: Secretaria Distrital de Hacienda, Buenos
dias/tardes. Le habla (su nombre), ¢ con quién tengo el gusto de hablar? (Espere la respuesta de la persona que solicita el
servicio). Establecido el nombre del ciudadano, dirijase nuevamente a €l por su nombre antecedido de “Sefor”, “Sefora” y
pregunte: ¢ En qué le puedo servir?. La jefatura determinara el tiempo oportuno de respuesta de la llamada entrante con el fin
de procurar una eficiencia en este servicio.

 Personalice la atencién, dirijase al ciudadano por su nombre por lo menos una vez durante el servicio. De esta manera le
hace saber al ciudadano que esta para orientarlo y le da a entender que su solicitud es importante para la entidad.

* Transmita la informacion de manera clara y al interlocutor..
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d. Desarrollo del servicio

El trato respetuoso y amable durante la prestacion del servicio es percibida por el ciudadano. Demuestra interés y crea un
clima empatico entre los interlocutores. Tenga en cuenta que leer la solicitud con detenimiento evita solicitar datos o
aclaraciones ya brindadas por el ciudadano. Recuerde que tomar actitudes inapropiadas, puede generar una imagen
negativa del servicio que presta la Entidad.

* |dentifiqgue el tipo de informacién y contribuyente. Siga los procesos de autenticacion requeridos y tenga en cuenta
aspectos al brindar la informacion general o especifica. Tenga presente si corresponde al grupo de grandes contribuyentes,
para su atencién preferencial transfiera la llamada al funcionario encargado de este segmento.

» En caso de no comprender el requerimiento, realice respetuosamente las preguntas necesarias que le permitan aclarar las
dudas que se tengan.

* No se distraiga con el uso de celulares u otros dispositivos.

» Si se llegan a presentar casos en los que el ciudadano argumenta informacién intrascendente, fuera de contexto o se
detiene en explicar antecedentes que no aportan a la solicitud inicial, interrumpa de forma respetuosa, con tacto explique y
tome de nuevo el control del servicio.

» Sustente y/o justifique la informacién que brinda en caso que sea necesario, de manera que asegure y argumente la
respuesta que se brinda.

01-F.15
V.3



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA DE HACIENDA

* Recuerde que la informacién especifica esta sujeta a reserva tributaria, la cual tiene su fundamento principalmente en los
articulos 583, 584, 585, 586, 693 y 849-4 del Estatuto Tributario Nacional, asi como el memorando interno No. 2017IE1153.

* Si el ciudadano no contesta correctamente el nidmero de preguntas necesarias de validacion, indique lo siguiente:
Sefor(a)... desafortunadamente no es posible brindarle esta informacion debido a que el proceso de validacion no fue
exitoso y la informacion solicitada tiene reserva tributaria. Con prudencia cierre la atencion.

* Si el ciudadano se niega a responder las preguntas de validacion de identidad, manifieste que esta informacion solo se
brinda a la persona que cumpla con la validacion de identificacion para mantener la reserva tributaria (art. 18 del decreto 807
de 1993). Con prudencia cierre la atencion.

.» No brinde valores de liquidaciones, ni solicite usuarios o claves personales de acceso a diferentes aplicativos. En caso de
gue la informacion solicitada por el ciudadano sea referente a valores, debe orientarlo para que haga la consulta de sus datos
por medio de la oficina virtual.

Nota: En caso de que el contribuyente presente una actitud agresiva, mantenga la calma, no conteste de la misma manera e
intente que el contribuyente se calme. Recuerde referirse al ciudadano(a) respetuosamente por su nombre. De persistir la
actitud agresiva, indiquele que no es posible continuar la atencién, despidase cordialmente y termine el servicio.
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e. Cierre de la atencion
Es indispensable asegurar que la informacion transmitida a la ciudadania se haya comprendido claramente.

Recuerde que despedirse del ciudadano es igual de importante que el saludo. Sella amablemente la comunicaciéon y el
ciudadano gueda con una sensacion de calidez y amabilidad recibida.

* Confirme la informacion suministrada, con frases como: Sefor(a)... es clara la informacion brindada?

» Despidase de manera cordial, con frases como: “Gracias por comunicarse con la Secretaria Distrital de Hacienda, recuerde
que le hablé (nombre del funcionario). Que tenga un feliz dia/tarde”.

4.4.4.3 Chat Tributario

El funcionario debera remitirse a lo contenido en el Manual de Usuario de Redes Sociales o el que haga sus veces.
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1 30/03/2007 N.A
2 29/03/2010 N.A
3 12/04/2011 N.A
4 28/02/2012 . Se elimina la informacién duplicada en todos los enlaces de la Guia
. Los enlaces “Cultura de la calidad y el autocontrol” y “Atributos del servicio” se suprimen
por ser informacion que debe ser registrada en otros enlaces.
. En el enlace “Técnicas para un Servicio de Excelencia” e incluye un parrafo sobre manejo
ecolégico de los recursos.
o Se cambia el nombre del enlace “Guia General de Tramites y Servicios” por el de “Tramites
y Servicios”.
o Se elimina la informacion de Tramites, pues se esta desarrollando en los protocolos de
servicio.
. Se incluyen los protocolos de atencidn de los tramites de la DIB y los Formatos utilizados
para el desarrollo de los tramites
Se incluye la informacion de los demas impuestos administrados por la DIB
5 05/10/2013 Se eliminan los siguientes protocolos de tramites, por estar contenidos en los respectivos
procedimientos:
- Saneamiento Informético.
- Notificacién de Actos Administrativos.
. Se crean los siguientes protocolos de tramites:
- Canal de Atencidn electronica.
- Canal de Atencion Telefonica.
- Canal de Atencion Escrita.
- Consulta del Estado de Cuenta por Concepto Predial (para transferencia de predios)
- Actuaciones Externas - Educacion Fiscal.
. Se Actualizan los demas protocolos en cuanto a documentos requeridos, descripcion de
actividades y normativa
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VERSION

FECHA

DESCRIPCION DE CAMBIOS

6

07/03/2014

Se ajusta el nombre y contenido del item “Politicas y técnicas para la prestacion del
servicio”, quedando como “técnicas para un servicio de excelencia” con la informacion que
contiene este item en la versién anterior.

En el item de “Bitacoras de atencién y protocolos”, se documentan los protocolos de
atencion presencial, electrénico y telefénico en el formato 01-F.13 Documentacion
protocolos de servicio, los cuales se encuentran directamente en el aplicativo del sistema
de gestion de calidad y se vinculan por un link para su consulta. Los protocolos de atencién
de tramites se revisaran para determinar cuales se documentaran en el formato 01-F.13. Se
ajusta el nombre del item quedando “Protocolos de atencion”

En informacién de los impuestos administrados por la DIB, se vincula la informaciéon que
esta publicada en la pagina Web de la Secretaria Distrital de Hacienda a fin de manejar una
sola fuente oficial

Se eliminan los items “Formatos DIB” y “Noticias del servicio”, el primero porque los
formatos deben ser consultados directamente en el aplicativo del sistema de gestion de
calidad y el segundo porque la informacién no es relevante para estar en la guia.

Se suspende el espacio de tramites y servicios, estos se encuentran relacionados en el
procedimiento 18-P-01 Servicio al Contribuyente y la pagina web de la Secretaria Distrital
de Hacienda.

3-11-2015

“De acuerdo con la modificacion de la estructura interna y funcional de la Secretaria Distrital de
Hacienda (Decreto 601 de 2014), se actualiza este documento en el nuevo formato del SGC, a
continuacion, se relacionan los cambios:

Se elimina la informacién contenida en el link “técnicas para un servicio de excelencia”
En los protocolos de atencion se incluye el de grandes contribuyentes y el de educacion
tributaria.

Se incluyen los conceptos basicos de cada impuesto

Se incluyen los principios de servicio a la ciudadania, los atributos, canales de atencién y
presentacion personal.

25/07/2019

Se elimina la tabla de contenido, actualizandose al nuevo formato; se ajusta la numeracion
de los capitulos y se realizé modificacion en: capitulo 3. Definiciones: se ajustan conceptos
de los items: 3.4;3.16;3.25; Capitulo 4. Contenido: se ajustan los items 4.1 Ajustando la
definicion de efectivo; 4.2 incluyendo aspectos de la presentacion personal femenina y
masculina; 4.3 Canales de atencion: se incluye supercade Engativa y se elimina la antigua
direccion de la DIB: 4.4 Protocolo de atencion en el canal presencial se incluye la
restriccion del uso de celulares y medios electrénicos durante la prestacion del servicio
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9 . Se simplifican las definiciones para la presente Guia. (Item 3)

. Se incluyen los principios del buen servicio de acuerdo a lo indicado en el Manual de
Servicio al Ciudadano

. Se ajustan los atributos del servicio de acuerdo a la descripcion de elementos comunes en

todos los canales establecidos por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica y
decreto 197 de 2014. (Item 4.2.)

. Dada la actualizacién tecnolégica de la Entidad a la herramienta SAP, se actualizaron los
cédigos correspondientes en el proceso CPR-124-Educacién Tributara y Servicio.
. En el item 4.4. se incluyen los protocolos de atencion presencial y telefonico, segin la

Ultima actualizacién realizada al documento (antiguo) 18-PR-01 V.5, 18-PR-03 V.3, y se
actualiza el protocolo de atencidn electronico (antiguo) 18-PR-02 V.2. También se actualiza
y se integra en el presente el protocolo de prestacion del servicio a grandes contribuyentes
(antiguo) 18-PR-04 V.2.

. En el protocolo de atencion presencial se especifica la politica de presentacién personal y
se maodifica item de “atender al ciudadano — solicite el documento de identidad y el turno
asignado”

6. APROBACION (DE ACUERDO AL ANEXO TECNICO 1 DEL PROCEDIMEINTO 01-P01)

(Nombre, Cargo) (Nombre, Cargo) (Nombre, Cargo)
Juan Manuel Gémez Macias
Jefe Oficina de Gestiéon del Servicio

Yohaira Milena Guerrero

Profesional especializado i
Orlando Valbuena Gémez

. Aleida Fonseca Marin Director de Impuestos de Bogota
Harold Yesid Torres _ L _ _
. . o Subdirectora de Educacién Tributaria y
Profesional universitario .
Servicio
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