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FICHA TECNICA

Objetivo: Evaluar la percepcion de calidad general del

servicio brindado por la DIAN en el ano 2018

El diseno muestral:
muestreo probabilistico
para poblaciones finitas, < }\ ((:>

aleatorias, estratificado, . .
A los ciudadanos clientes que
donde el estrato es cada . L. . .
gestionaron tramites y servicios

unfa\ de. !as reglgnes de / durante el afio 2017.
ubicacion del ciudadano
cliente acorde con el ' ﬁ

registro en el RUT.
4 1Seccionales

[

Técnica de recoleccion: Entrevista
telefénica a las personas juridicas

(representantes legales) y personas Macrosegmentos:
naturales, inscritos en el Rut que Grandes, Medianos,
gestionaron tramites y Opas. Periodo aplicacion: Pequefios y Personas

Julio a octubre 2018 Naturales.
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DIMENSIONES FACTORES VARIABLES

. —Refiere al indicador de percepcion de calidad general
oca"dad General del servicio brindad por la entidady, de reconocimiento
la contribucion que la DIAN le genera al pais.

Corresponde a las interacciones futuras de grupos de valor
o Fidelidad e integra los aspectos relacionados con: percepciones de
= | tendenciasen la prestacion del servicio DIAN;
Comportamientos deseados hacia la DIAN y Confianza.

Agrupa las variables de experiencia en la comunicacion,
o Proceso ———— sobre atencion en canales de comunicacion y experiencia
__en los momentos de contacto con la DIAN.

Percepcion sobre uso y preferencia de los canales de
servicio y deteccion de barreras de acceso.

Acceso
Refiere a la evaluacién de los servicios o procesos de la
DIAN, percepciéon cumplimiento de las expectativas de

Resultado servicio a futuro, deteccién de las caracteristicas de
mayor valor para el cliente.

Corresponde a la percepcién sobre divulgacién de

o Transparencia informacién, comportamiento ético institucional y
| rendicién de cuentas.
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ESCALA DE MEDICION

Muy bueno g,y probable
- -~ Bueno Probable Acumulado de Muy
Escala de calificacidon u Regular Algo probable bueno + Bueno /
Opciones de respuesta: Malo Improbable Evaluacion > 155 respuestas =
Muy malo Muy Improbable % Evaluacion
NS /NR NS / NR
___ NA NA

/ "2 Satisfactorio . _ B

| >90% |]:> Indicador con Porcentaje de evaluacion >= 90%
Tolerable : . . aro

759%=<89% ":> Indicador con Porcentaje de evaluaciéon: = >75% <

89%.

Insatisfactorio ":> Indicador con porcentaje de evaluacion < 75%
<75%
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RIEESUINADOSEIDIENSASEINCUESHASNINVIEIS

CALIDAD NACIONAL
GENERAL
1.1 {Como califica la calidad general de
los servicios que le ha prestado la DIAN? 1.2 ¢Como califica la contribucion que la
0% DIAN le genera al pais?
’ o
¢ O 0%
* 89,6% s * e,
@ .‘ :69, 1%:
‘e 0o ®e P .
Indicador de Percepcion
de Calidad General — Tolerable Indicador de Percepcion
ANO BASE 2016 de Calidad General - Insatisfactorio

El indice de percepcion de calidad general del servicio dado por la DIAN es “Tolerable” con
el 89.6%, mide la gestion realizada para asegurar la calidad general del servicio

institucional y en términos generales representa la satisfaccion de los contribuyentes y
usuarios. Este valor es la linea base afio 2018, para el mejoramiento.
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FIDELIDAD

2.1 Percepcién de tendencias en la prestaciéon del
servicio con un 72,0%

ESta .....

©
e
Dimension 1 o
* m o 2.2 Comportamientos deseados con un 64,8%
comprende A o
L
3 factores: *ece’

Indicador
Insatisfactorio

2.3 Confianza con un 52,1%

El indicador de Fidelidad hace referencia a interacciones futuras de los grupos de valor como: confianza,
relaciones observables y generacion de valor; esta dimensidn se ubican en el nivel insatisfactorio con 65.3%
obtenido por agregacion simple de los tres factores de la dimensidn a nivel nacional. Refleja los esfuerzos que
hace la DIAN por mejorar el servicio, aunque al no ser reconocidos, dista mucho de una percepcidn positiva, que
soporte la fidelizacidn de los clientes hacia la Entidad.
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1. Percepcion de tendencias en la prestacion 2. Comportamientos deseados

del servicio con un 72,0% con un 64,8%
Lo mas destacado ¢Qué tan probable es que usted hable
v'Manejar con seguridad y confidencialidad su informacién. 89.35% positivamente o recomiende a |la DIAN?

v'Dar a conocer los diferentes canales de acceso al servicio. 74.93%
v'Garantizar que usted tenga la orientacién necesaria para su caso. 72.11%

v'Darle a elegir al ciudadano diferentes opciones para resolver su

cas0.70.63% éQué tan probable es que usted se

involucre activamente en las iniciativas
de participacién ciudadana y/o proyectos

de la DIAN?..... 67,5%

Por Mejorar
» Adaptar el servicio a sus necesidades especificas 69.99%

> qurdmar acciones con'la.s diferentes entidades de gobierno para ¢Qué tan probable es que usted dude de
brindarle un mejor servicio.62.11%.

» Cooperar con otras entidades publicas y/o privadas, como Gremios,
Camaras de Comercio, entre otras, para prestar un mejor servicio. DIAN? oo, 46,3%
69.59%

» Tener en cuenta sus opiniones para mejorar el servicio. 67.49%

informacion negativa dada sobre la

3. Confianza 52,1%

8.000 6.537

6.000 4.010 3.641 3.619
4.000

2.000 46,93% 42,61% 42,36% 76,51%

4.1.R¢Cémo califica su grado de 4.2.7iCémo califica su grado de 4.3.R¢ Cémo califica su grado de 4.4.Ri Coémo califica su grado de
confianza hacia las instituciones del confianza hacia el gobierno nacional? confianza hacia el gobierno local? confianza hacia la DIAN?
Estado Colombiano?

Acumulado respuestas muy
bueno + bueno

Evaluacién por variable.

SDIAN
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PROCESO

L

Indicador
Insatisfactorio

Esta dimensiéon hace referencia a la
experiencia del cliente en la gestion de
tramites y servicios ante la DIAN, con tres
componentes: comunicacién, atencion en
los canales y experiencia en los momentos
de contacto.

se debe tener en cuenta que la Entidad
orienta su gestidn por procesos, por tanto,
no hay una alineacidn positiva entre la
gestion y el indicador.

Coordinacién de Gestién de Canales del Servicio
Subdireccién de Gestién de Asistencia al Cliente

3.1 Experiencia: Comunicacion con la
DIAN. ¢Como califica, en general, la

comunicacion con la DIAN? 73,68%

3.2 Atencion en Canales de
comunicacién 54,8%

3.3 Experiencia Momentos de
Contacto con la DIAN 80,01%
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3.2 Atencion en Canales de comunicacion 54,8%

0
8.9.2. ¢Como califica la informacidn compartida a través de las redes sociales? 0'6A)

0
8.10.1. ¢Cédmo califica la atencion dada a través de los otros canales sefialados? 45r3 %
8.7.1. ¢Como califica la atencion dada a través del servicio de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes o
- PQRS? 72,2%
8.1.2. ¢Como califica la atencidn telefénica dada por parte de los servidores publicos en las oficinas de o
la DIAN? 75,5%
0
8.4.2. ¢Como califica la disponibilidad (capacidad, agilidad) de los servicios en linea de la DIAN? 76,4/)
8.4.1. ¢Como califica la funcionalidad (facilidad de acceso y uso, pertinencia) de los servicios en linea de o
c la DIAN? 78,9%
i o califi o , - 79,1%
5 8.9.1. ¢Como califica la atencion dada a través de las redes sociales de la DIAN? ’
=]
0
g 8.1.1. ¢Como califica la atencién dada a través del Contact Center de la DIAN? 81'3 %
i 0
8 8.4.1. - 8.5.1 Servicios en Linea Portal Web 82:3 %
= 0
8 8.5.1. ¢Cémo califica la funcionalidad del Portal WEB de la DIAN? 83:56
0
8.2.1. ¢Como califica la atencion dada a través del chat de la DIAN? 83,9/)
0
8.8.1. ¢Como califica la atencidn en la radicaciéon formal de correspondencia de la DIAN? 86'4A
0
8.3.1. ¢Como califica la atencidn dada a través de los puntos de contacto de la DIAN? 87166
0
8.3.2. ¢Como califica la atencidon dada por parte de los servidores publicos en oficinas de la DIAN? 87;84’
0
8.5.2. ¢Como califica la informacidn y servicios que presta la DIAN en su portal WEB? 88;6A’
8.6.1. ¢Como califica la atencion y calidad de la respuesta dada a través de los correos electrénicos 89 0%
institucionales de la DIAN? ,J70
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
’ ’ 7 ’ ’ 7

% de evaluacion

El mejor canal calificado fue el correo electrénico con el 89,0% , seguido de informacion en el portal web con 88,6%:
Los canales con menor evaluacion son: La atencién dada a través del sistema de Redes sociales con 0.6%, Otros canales

45.3% y redes sociales (0.6%) y las PQRS con un nivel insatisfactorio del 72.2 %,

Coordinacion de Gestion de Canales del Servicio » .
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3.3 Experiencia Momentos de Contacto con la DIAN 80,01%

88,0%
86,0% 85,6%

84,0%

82,2%
82,0%

80,1%
80,0%

0 77,7%
78,0% 77,1%

76,0%
74,0%

72,0%

13.1. Eficiencia del 13.2. Cumplimiento  13.3.Claridady 13.4. Amabilidad de 13.5. Competencias

proceso o nivel de de acuerdos, utilidad de la los servidores y sus técnicas u
optimizacion de tiempos o niveles de informacion. comunicaciones. orientacion dada por
recursos. servicio establecidos. los servidores

publicos.

Coordinacién de Gestién de Canales del Servicio
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77,5%

13.6. La aplicacién
de normas y politicas
en la gestién del
servicio.

9DIAN
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o%e Esta dimension hace referencia a

® :
"' ® preferencia y uso de canales de
e

comunicacion, barreras de acceso Yy

ACCESO 5 9’4% .: conocimiento sobre la DIAN.

5
| ®a e .. 4.1. Uso y preferencia de canales y
¢ barreras de acceso.
Indicador
Insatisfactorio — /. 2. Conocimiento sobre la DIAN.

4.1. Uso y Preferencia de canales

45% 41%
40% ]
o 35%  31%
o 30%
a
A 25% 21%
e 19%
é 20% 16%
S 15% 13%
S 10% 10%
2 1o% 8% °8% 8% 7%
00 B0 B0 2 ze oo
0% [ - (o - [
Presencial Portal web telefonico Servicios en Correo Chat Comunicaicén  Servicio PQSR  Redes sociales

Liena electronico escrita
Canales

[MUso [Preferencia

Coordinacién de Gestién de Canales del Servicio
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4. 1 Barreras de acceso 58,1%

¢éTuvo dificultades o 77%
barreras de acceso para
ingresar y/o recibir

atencidén en alguna

sede o dependencia de
la DIAN? 22% De los encuestados manifestaron haber tenido barreras de acceso

No tuvieron barreras de acceso.

» Principales barreras de quienes dijeron que Sl:

Funcionalidad y disponibilidad de los servicios en linea  35,60%

El tiempo de espera para recibir atencidon personalizada 30,16%

Informacidén acerca de los tramites y servicios de la Entidad 11,03%

La orientacién y el lenguaje utilizado por la persona que lo atiende 9.53%
Informacidén acerca de sus obligaciones fiscales y el estado de las mismas 5.8%

AN NI NI NN

4.2 Conocimiento y que hacer sobre la DIAN.

¢Como califica usted su nivel de conocimiento 59,41
sobre lo que hace la DIAN y en general sobre sus Insatisfactorio
procesos y demas?

Coordinacion de Gestion de Canales del Servicio D IAN
Subdireccién de Gestion de Asistencia al Cliente
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RESULTADOS

» E

57,2%

» 5.2. Expectativas del Servicio 61,7%

4 J

Indicador
Insatisfactorio

L

sta dimension| se

enfocolen dos factores

Ia ej_lLL]f‘JJIJ.J-—‘J

ErVICIOS )y procesos; de
DIANSyias

ex p:us:.u] vasdel

SEnVICIo.

‘—Lz

L

| -
6)

Coordinacién de Gestién de Canales del Servicio
Subdireccién de Gestién de Asistencia al Cliente

v’ Los contribuyentes priorizan sus
expectativas del servicio en:
cumplir y superar, con un
indicador del 61.8%

1. Evaluacioén de servicios o procesos a la DIAN
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5.1. Evaluacién de
servicios o
procesos a la
DIAN. 57,2%

.
o, E

Coordinacién de Gestién de Canales del Servicio
Subdireccién de Gestién de Asistencia al Cliente

¢Como califica el servicio que ofrece la
DIAN para realizar sus tramites y
diligencias tributarias?

79,66% Tolerable

éComo califica el servicio que ofrece
la DIAN para realizar sus tramites y
diligencias de control cambiario?

30,29% Insatisfactorio

¢Como califica el servicio que ofrece la
DIAN para realizar sus tramites y
servicios aduaneros?

37,34% Insatisfactorio

¢Como califica el servicio que ofrece
la DIAN para realizar sus tramites y
diligencias de comercio exterior?

33,06% Insatisfactorio

¢Como califica los reportes e informes
sobre el recaudo y la gestion de la
DIAN?

49,06% Insatisfactorio

5.2. Expectativas del Servicio 61,7%

Usted diria que la
atencion de la DIAN va a...

Superar sus expectativas

26%

Cumplir con sus expectativas
62%

Estar por debajo de sus
expectativas 13%




o®%e

) o
Evaluacion y Calificacion de la

® o
TRANSPARE NCIA : 60’ 1% :_> Dimension “Transparencia”.
o ®

®
“..‘

Indicador
Insatisfactorio

Esta dimension abarca tres aspectos: gestion de informacidon, comportamiento

ético y rendicion de cuentas.

o La manera clara, util y oportuna de divulgar informacidon normativa, gestion
administrativa, financiera y de tramites y servicios. 68,07%

o El comportamiento ético institucional y la lucha anticorrupcién.57,90%
o Larendicion de cuentasy el control de la gestion.  54,42%

o Indicador de Transparencia Nivel Nacional 60,13%

Coordinacién de Gestién de Canales del Servicio
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA POR

MACROSEGMENTOS

Nacional
100
89,6
90
80
72,1
70 65,3
59,4
60 57,2
50
40
30
20
10
0
Indicador de Fidelidad Proceso Acceso Resultados Transparencia

Percepcién de
Calidad General

Coordinacién de Gestién de Canales del Servicio D I A -
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA POR

MACROSEGMENTOS

Grandes contribuyentes

90,00%

83,00%
80,00%

74,40% 73,60%
70,00%
0,
60,00% 55,40%
52,20%
50,00%
40,00%
34,10%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Indicador de Fidelidad Proceso Acceso Resultados Transparencia
Percepcién de Calidad
General
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA POR

MACROSEGMENTOS

Medianos

90,00%
80,00%

82,90%
77,70%
74,80%
70,00%
61,00%

60,80%
I 43160%

Indicador de Percepcion Fidelidad Proceso Acceso Resultados Transparencia
de Calidad General

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Sy

Subdireccién de Gestién de Asistencia al Cliente i
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA POR

MACROSEGMENTOS

Pequeiios

100,00%

90.00% 88,00%

80.00% 78,50%

70,00% )

64,50% 63,00%
59,50%

60,00%

50,00%

40,00% 35,30%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Indicador de Fidelidad Proceso Acceso Resultados Transparencia
Percepcién de Calidad
General

Subdireccion de Gestién de Asistencia al Cliente 5
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA POR

MACROSEGMENTOS

Personas Naturales

100,00%
92,00%
90,00%
82,30%
80,00%
70,00% 67,3%
61,00%
60,00%
53,90%
50,00%
40,00%
30,00% 27,10%
20,00%
10,00%
0,00%
Indicador de Percepcién de Fidelidad Proceso Acceso Resultados Transparencia

Calidad General

u

Subdireccién de Gestién de Asistencia al Cliente
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RESULTADOS LA ENCUESTA DE PERCEPCION DE

CALIDAD GENERAL DEL SERVICIO BRINDADO POR
LA DIAN 2018 POR DIRECCIONES SECCIONALES

SATISFACTORIO

Palmira

Girardot

Tumaco

96,40%
95,70%
95,40%

94,90%

94,90%

San Andres | 94]80%

] 94,20%

Manizales ] 93'40%
] 93’00%
Pereira - ] 93’00%
| 92’20%
|pia|es ] 92,20%
| 92’10%
Armenia ] 92’10%
| 92'00%
Leticia ] 91’70%
- ] 91,70%
San Jose de Guaviar‘e ] 91’60%
] 91’40%
Cl:ICUta | 91’20%
] 90’60%
Ql“bdé | 90'50%
] 90’20%

Popaya'n ] 90’10%

86,00% 88,00% 90,00% 92,00% 94,00%

Coordinacién de Gestién de Canales del Servicio
Subdireccién de Gestién de Asistencia al Cliente

96,00%

96,70%

98,00%
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RESULTADOS LA ENCUESTA DE PERCEPCION DE

CALIDAD GENERAL DEL SERVICIO BRINDADO POR
LA DIAN 2018 POR DIRECCIONES SECCIONALES

TOLERABLE

Maicao 88,30%
Buenaventura 88,10%
Cartagena 87,70%
Riohacha 87,20%
Bogota 87,10%

Ca i s . 86,50%
Santa Marta o s s e 84,90%
Urabd moss s s s . 84,50%
Inirida s s s 84,20%
Puerto Asis s s s e 83 30%
Yopal s s 83,10%
Medellin s s s s - 83 00%
Grandes Contribuyen. s s e 83,00%
Mitd s 78 30%

Arauca s 77,50%

72,00% 74,00% 76,00% 78,00% 80,00% 82,00% 84,00 86,00% 88,00% 90,00%

Coordinacién de Gestién de Canales del Servicio A .
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PRINCIPALES BRECHAS Y RESPONSABLES

U Elindicador de percepcion de calidad general del servicio es “Tolerable” con el 89.60%, sin embargo,
es menor en los macrosegmentos de mayor contribucion.

Q El indicador de percepcion de calidad general es menor en los macrosegmentos de mayor contribucion:
para los Grandes Contribuyentes y Medianos se ubica en 83.5% y 82.9% respectivamente y para los
Pequefios y las Personas Naturales en 92% y 88%; por tanto, la DIAN debe fortalecer mas las estrategias
de servicio para los grupos de valor de mayor importancia en la gestion del recaudo

O El canal preferido y mas usado por los contribuyentes sigue siendo el canal presencial. La principal
barrera de acceso es “la funcionalidad y disponibilidad de los servicios en linea”.

U La evaluacién por dimensiones en su mayoria es insatisfactoria, y hay una
notable diferencia entre estas y el indicador de Percepcion general, por
tanto, se requiere mayor alineacién en cada uno de los componentes del
servicio: fidelidad, acceso, proceso, resultados y transparencia, con la
participacion de todas las areas y niveles de organizacion.

U La percepcidn sobre el valor que la DIAN le genera al pais se ubicd en el
69.1%, es decir “insatisfactorio” por tanto se hace necesario fortalecer la
informacién y educacion a la ciudadania sobre la importancia del recaudo
nacional y la facilitacion del comercio.

Coordinacién de Gestién de Canales del Servicio D IAN
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QUE SIGUE

Todos los servidores somos actores del mejoramiento de
la percepcion de la calidad general con el mejoramiento
de la gestidn de tramites y servicios de la ventanilla hacia
adentro y hacia afuera.

Nuestro reto es mejor es mejorar elevar todos los indicadores en 2019

Coordinacién de Gestién de Canales del Servicio .
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