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I. PRINCIPALES RESULTADOS A NIVEL NACIONAL

Ficha Técnica.

Objetivo: Evaluar la percepcion de calidad general del servicio brindado por la
DIAN 2018-2019

Poblacion Objetivo: Ciudadanos clientes

gue gestionaron tramites servicios
durante el afo 2018.

Los lugares de aplicacion: Todas las

El disefio muestral: muestreo
probabilistico para poblaciones finitas,

La técnica de Seleccidn: aleatoria, estratificada,
con afijacion porcentual por macrosegmento <

donde el estrato es cada una de las Seccionales
Seccionales de domicilio u operacion del
cliente.
La técnica de recoleccion: Entrevista ll Los Macrosegmentos:
telefonica a las personas juridicas Grandes, Medianos, Pequefios
(representantes legales) y personas El periodo de aplicacién: y Personas Naturales.
naturales, inscritos en el Rut que Octubre a Diciembre 2019

gestionaron tramites y Opas.



I. PRINCIPALES RESULTADOS A NIVEL NACIONAL

TEMATICA DE LA ENCUESTA

2. Fidelidad.

3. Proceso. ‘4
|
_a \4

[ |

5. Resultados.

1. Indicador percepcion de

calidad general del servicio
brindado por la DIAN

6. Transparencia



. PRINCIPALES RESULTADOS A NIVEL NACIONAL

Secuencia Evaluacion: Preguntas o Variables . |
R —

Muy bueno Muy Probable
. Bueno Probable Acumulado de Muy
Esca.la de calificacion u Regular Algo probable o bueno + Bueno / Total
Opciones de respuesta: Malo Improbable valuad respuestas = %
Muy malo Muy Improbable P .
NS / NR NS/ NR Evaluacion
L NA NA
Indicador:
r Satisfactorio _ . y
590% |]:> Indicador con Porcentaje de evaluacién >=90%
Tolerable . . g
O 0 0 ":> Indicador con Porcentaje de evaluacion: = >75% <=
75%=<89%
89%.
Insatisfactorio ":> Indicador con porcentaje de evaluacion < 75%
<75%



1.1 ¢Como califica la calidad general de los servicios que le ha
prestado la DIAN?

T



I. Calidad del servicio / percepcion de cercania

INDICADOR PERCEPCION CALIDAD DEL SERVICIO Tendencia del indicador de

Calidad General DIAN - Nacional
82'0 % 1.1 ¢Como califica I.a .calidad 2019 | 82,0%
S general de los servicios que
le ha prestado la DIAN?

2018 89,6%

Percepcion de la calidad del servicio Indicador de Calidad General por

2019 por Macrosegmento Macroproceso

90,40%

o,
84,7% 86,50%

o,
78,3% 79,8%

83,4%
I B I _
. 2018

2019

MW Tributario M Aduanero

Grandes Medianos Pequefios Naturales

1.2 ¢CAomo califica la contribucion

) 2018: 69,1(y 2019: 71’9% Refiere a las respuestas con calificacion buena
que la DIAN le genera al pais?: °

y muy buena



I. Calidad del servicio / percepcion de cercania

VALIDEZ DE LOS RESULTADOS A LA LUZ DE PRUEBA DE DIFERENCIA DE MEDIANAS
PRUEBA NO PARAMETRICA MUESTRAS INDEPENDIENTES U DE MANN - WHITNEY

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoyv®

Date Created  Estadistico ql Sig.
1.1.4Como califica la 2018 362 8306 il
calidad general de los
senicios que le ha 20149 360 BRA55 000

prestado la DIAM?

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

L. Los resultados tienen una distribucién Normal.
Hipotesis Nula ":> Se RECHAZA con P > 0,05
@ Hipotesis alterna":> Los resultados NO tienen una distribucion Normal.
Se ACEPTA con P<=,05




I. Calidad del servicio / percepcion de cercania

VALIDEZ DE LOS RESULTADOS A LA LUZ DE PRUEBA DE DIFERENCIA DE MEDIANAS
PRUEBA NO PARAMETRICA MUESTRAS INDEPENDIENTES U DE MANN - WHITNEY

Estadisticos de pruehaﬂ

Calidad del
Senvicio
FPercibida
2018-20149
LI de Mann-Whitney 31808981,00
Wde Wilcoxon 67052191,00
i -12,077
Sig. asintotica(bilateral) 000
a.Variahle de agrupacidon: Date

Created

2018 y 2019 de la percepcion de la calidad del servicio.
Se RECHAZA con P > 0,05

@ Hipétesis alterna":> Sl existen diferencias significativas (mas alla del error) entre los resultados

2018 y 2019 de la percepcion de la calidad del servicio.
Se ACEPTA con P<=,05

L NO existen diferencias significativas (mas alla del error) entre los resultados
Hipotesis Nula




Il. Modernizacion Tecnolodgica

Preferencia, uso de canales de servicio y barreras de acceso

De los canales o medios que dispone la DIAN para contactarse o interactuar con la
ciudadania: ¢Cual es su canal Preferido? ¢ Cual es el canal que mas utiliza?

Preferencia y uso de los canales 2019

27,5%

26,1%

22,0%

18,4% 17,3%
16,0% 15,8%
10,6%

I I I I I l . 3 3

Presencial (1) Telefonico Servicios en Linea = Muisca  Portal WEB (informacidn) Comred electrnico CHAT

M Preferido M Usado



Il. Modernizacion Tecnologica

Comparativo Preferencia y Uso de Canales 2018-2019.
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(informacion) Linea— Muisca electronico PQRS escrita, oficios, (Twitter, prensa en
comunicados Facebook, television o
YouTube) radio

M Preferido 2018 M Preferido 2019 MW Usado 2018 Usado 2019



Il. Modernizacion Tecnolodgica

é Encontro alguna dificultad para acceder a los
tramites y servicios ofrecidos por la DIAN?

N/A; 66;1%

SI; 3.490;
40%

NO; 5.102;
59%

éQué aspectos considera deben mejorarse y/o tenerse en cuenta
para fortalecer las relaciones de la ciudadania con la DIAN?

t: £
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Tendencia Percepcion de Barreras de acceso a los tramites y
servicios 2018 - 2019.

22,4%

Si

77,6%

No

2.018

59,4%

40,3% I

2.019

¢Qué se esta haciendo bien en la DIAN?

Sl tecnologica
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Il. Modernizacion Tecnolodgica

Identificacidn barreras de acceso

Senale a qué factores estuvieron asociadas las dificultades de
acceso al servicio que encontro

i}  Elaccesoy navegacion en los sistemas de informaticos de la DIAN. 43,1%
)] El tiempo de espera para recibir atencion personalizada 17,4%
f)  Informacion acerca de los tramites y servicios de la Entidad y... 12,1%
k) Laorientacionvy el lenguaje utilizado por las personas que lo... 7,0%
h) Trato recibido por parte de los servidores publicos. 4,7%
g) Informacion a cerca de obligaciones fiscales y estado de las mismas 4.7%
b) Ubicacion geografica de puntos de contacto o instalaciones DIAN 3,4%
I)  Otro(s): Sefiale cual / Cuales: Demora en la cita, falta de... 3,1%
a) Infraestructura fisica de las instalaciones DIAN. 1,6%
c) Atencion preferencial para adultos mayores. 1,2%
e) Atencion prerencial para personas en condicién de discapacidad. 1,0%
d) Atencion preferencial para mujeres en embarazo. 0,7%

% respuestas identificacion barreras



lll. Mejora de la capacidad operativa, disponibilidad y conocimiento técnico

Incrementos mas notables indicador 2018-2019:

La atencidn dada a través de redes sociales

La radicacion de correspondencia

La atencién presencial dada por servidores publicos

La atencion telefénica dada por servidores desde las
oficinas

Reducciones mas importantes indicador 2018-2019:
La funcionalidad de la pagina web de la DIAN

La atencidon dada a través del Chat

La atencidn dada a través de PQRS

La facilidad de acceso y uso de los servicios en linea

Atencion en Canales de Comunicacion 2018 2019

Total del factor

54,8%

| 77,7%

7.9.1é Como califica la atencion dada a través de las redes sociales de la
DIAN?

79,1%
7 84,5%

7.8.1é Como califica la atencion en la radicacion formal de
correspondencia de la DIAN?

86,4%
7 91,3%

7.7.1iComo califica la atencion dada a través del servicio de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes — PQRS?

72,2%
| 63,8%

7.6.1i Como califica la atencion y calidad de la respuesta dada a través de
los correos electrénicos de la DIAN?

89,0%
| 86,5%

7.5.2¢ Como califica la informacion y servicios que presta la DIAN en su
pagina WEB?

88,6%
| 85,3%

7.5.1¢ Como califica la funcionalidad de la Pagina WEB de la DIAN?

83,5%
| 69,1%

7.4.2i Como califica la disponibilidad, capacidad tecnologica y agilidad de
los servicios en linea de la DIAN?

76,4%
| 59,2%

7.4.1i Como califica la facilidad de acceso y uso de los servicios en linea de
la DIAN?

78,9%
| 71,9%

7.3.2i Como califica la atencion dada en oficinas de la DIAN por parte de
los servidores publicos?

87,6%
| 87,8%

7.3.1é Como califica la atencion dada en los puntos de contacto de la
DIAN?

87,6%
| 85,2%

7.2.1i Como califica la atencion dada a través del chat de la DIAN?

83,9%
| 69,6%

7.1.2i Como califica la atencion telefonica recibida cuando se comunica a
las oficinas de la DIAN?

75,5%
7 78,1%

7.1.1é Como califica la atencion dada a través del Contact Center de la
DIAN?

81,3%
| 79,1%

2018 [@2019



lll. Mejora de la capacidad operativa, disponibilidad y conocimiento técnico

3.3 Experiencia Momentos de Contacto con la DIAN 74,6%

12. Experiencia Momentos de Contacto con la DIAN 2019
éComo califica a la DIAN en relacién con:

82,2%
77,6% 77,7% 76,9%

72,5% 70,7%
64,4%

12.1. La capacidad para 12.2. Su nivel de 12.3. El cumplimientode  12.4. Laclaridad y 12.5. La amabilidad de 12.6. Las competencias 12.7. La aplicacion de
identificar y solucionar el eficiencia del proceso o acuerdos, tiempos o utilidad de la los servidores y sus técnicas u orientacion normasy politicas en la
tramite requerido o nivel de optimizacion de niveles de servicio informacion comunicaciones dada por los servidores  gestion del servicio.

necesidad de servicio. recursos establecidos. publicos.



lll. Mejora de la capacidad operativa, disponibilidad y conocimiento técnico

Evaluacion de resultados de los tramites y servicios la DIAN.

Evaluacion de resultados de la gestion de tramites y servicios DIAN 2018 - 2019
79,6% 75,2%

58,6% 54,1% 49,6% 56,3%
37,3% \ 30,3% l—‘ —‘

13.1. ¢Cédmo califica a la DIAN en la gestion 13.2. (Como califica a la DIAN en la gestion 13.3. {Cémo califica a la DIAN en la gestion 13.4. {Como califica los reportes e informes
de tramites y servicios tributarios? de tramites y servicios aduaneros y de de tramites y servicios de control sobre el recaudo de impuestos vy la gestion
comercio exterior? cambiario? de la DIAN?

12018 12019

Expectativas frente al Servicio

Comparativo 2018 -2019 Expectativas del Servicio
14.1. Usted diria que el servicio de la DIAN va a...

62% 66,2%
26%
—‘ 13,6% 13% ’ﬂ
Superar sus expectativas Cumplir con sus expectativas Estar por debajo de sus expectativas

1 2.018 112019
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IV. Informacion clara, util y actualizada

r $ s (tributaria‘estudios
L S~ FTon L fiscalizacion —
— 1 €O >=fiMmpuesitos ..
. z . . L g = — - o~ - , : - —
dQué se debe mejorarenla 2 7= = < aac N
DIAN? S O D ¢ tram Iites : o
' ‘ ‘ alra =,
fiscal .. p pago : :
swnplnfncacuon C‘U;
: ) 5 s . O
~aduaneros recaudo st .2 C O}
: trnbutaruosaduanera _“8 8 = I OO
depuraC|on — sy Y e
¢Como califica las capacidades de la DIAN para:
2.7.Tener en cuenta sus CIFJII'IIOHES para I'I"IE]CI'I‘EII' el _
servicio. EUS%
2.6.Manejar con seguridad y confidencialidad su
informacion. I 89,5%

2.5.Coordinar acciones con las diferentes entidades _ 61.3%

publicas y/o privadas para brindarle un mejor servicio.

2.4.Garantizar que usted tenga la orientacion
. que s ea’ °N I s,

necesaria para la gestion de tramites y servicios.

2.3. Dar a conocer los diferentes canales de acceso al _ 73,7%

servicio.

2.2. Darle a elegir diferentes opciones para solucionar I s,

inconvenientes en la gestion de tramites y servicios.

2.1.Adaptar el servicio para responder a sus
prar €] serviclo para Tesp I o,5%

necesidades especificas....



IV. Informacion clara y actualizada

¢Como califica, en general, la
comunicacion con la DIAN?

0,
73,6% 68,7%

é¢Como califica su nivel de conocimiento sobre lo que hace la DIAN y en general sobre los
procesos, tramites y demas?

muy malo; 51;1% Ns /nr; 94 1%

Malo; 180; 2%

Muy Bueno; 796 ; 9%

D Total 2018 I Total 2019

Regular; 2.473; 29%
¢ Como califica su nivel de conocimiento sobre lo
gue hace |a DIAN y en general sobre los procesos,

.. , Bueno; 5.045 ; 58%
tramites y demas?

67,5%

39,4%

B Muy Bueno Bueno Regular ™ Malo ™ muy malo Ns/nr = NA

w2018 2019



IV. Informacion clara y actualizada

Tendencia nivel de conocimiento sobre lo que hace la DIAN 2018 - 2019

=
m
S 3
0
M
S
= =
L
m ?é E:.
00 oM
~d
£ A
. )
o & oy o
. % 5 & N S S 5
= Lo - -
= =] o o
Muy bueno Bueno Regular Malo Muy Malo NS/NR N/A

12018 2019



V. Confianza y transparencia

éCual es la caracteristica mas importante que debe tener
una entidad como la DIAN?

trahsformacnor'n
Ith\/aCIOh - -
honestidad

trans arenncia

cercania

Evaluacién de confianza

76,51%  74,43%

45,93% 4?,23% 4251% 40’?9% 42135% 45,55%
‘ I
4.1. ¢Cémo califica su grado de 4.2.¢Cémo califica su grado de 4.3.¢ Coémo califica su grado de 4.4.: 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? = Total 2018 Total 2019



V. Confianza y transparencia

Evaluacion de TRANSPARENCIA 2018-2019
Transparencia 60,1% 59,7%

2018 2019

Percepcion Transparencia 2018 - 2019

18.4 Honestidad, respeto, justicia e imparcialidad en su gestidn. (Codigo de

integridad) 0,0%

18.3 La rendicion de cuentas, participacion ciudadana y el control de la

gestién.

18.2 El comportamiento ético institucional y la lucha anticorrupcioén.

18.1 La divulgacién de informacién normativa, gestion administrativa,

financiera, de tramites y servicios.

| 62,6%
| 51,3%
| 54,4%
| 56,0%
| 58,0%
| 68,9%
| 68,0%

12019 12018



Resultados por Macrosegmento y Macroproceso

Indicador de Percepcon de Calidad General por Percepcion por Servicioy
Macrosegmentos - Nivel Nacional 2018 -2019 Macrosegmento
m 929% Total 83,4% 76,8%
84,7%
73,8% Naturales 84,8% 83,5%
Pequenos 80,9% 77,2%
Medianos 82,8% 72,0%
Grandes Medianos Pequenos Personas Grandes 79,7% 75,0%
Naturales
2018 12019 Triutario Aduanero

La percepcion es menor en los macrosegmentos de Grandes y medianos.



Resultados por Macrosegmento y Macroproceso

Resultados dimensiones por Macrosegmentos
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1. Percepcion calidad 2. Fidelidad 3. Proceso 4. Acceso 5. Resultado 5. Transparencia

general

® GRANDES mw MEDIANOS w PEQUENOS NATURALES

Las dimensiones de fidelidad, resultados y transparencia son las de menor evaluacidn.



RESULTADOS A NIVEL NACIONAL

Seccionales con Registro de Percepcion Satisfactorio 2019

96,35% 98,80%
r aQ,
94,10%  92,05% o, gq0,  91,39% 92,80% 91,20% 90,90%  2%81% g4 409
| | | I | | | BBFOQ% | | |
Sincelejo Armenia Neiva Quibdo Yopal San Andrés

Wm2018 m2019



RESULTADOS A NIVEL NACIONAL

Seccionales con Registro de Percepcion Tolerable

89,4%

93,4%

89,1%

Cucuta

Ara uca I 77 5%

i I 88, 7%
TunJa e éz,l;’é

Barrancabermeja ———————————————— 2"

H I ——
Girardot —866%95

——— G 5 Seccionales con registro de Percepcion

Popayé n . 00, 1%

VBN T "5 Instisfactoria

H |
Manizales —862%{’3,4%

Leticla  — 0% 7o D 20.20% 89,41%
Tulud  — 55 .. 555 78,31%
Florencia E——— 5% o 20% 73,50% 73,40% 72,90% 72,10%
Pasto I 50 7%
Monteria E——— 0%
Inirida  E— 2%
Richacha I 6%
Grandes Contribuyentes I 2 %
Puerto Carrefio  E——— 7 %
lbagué 0% ...
Pereiry  E—— 1%
Cali  E——05%, _ _
———— 30 4%, Bucaramanga Puerto Asis Valledupar Barranquilla Mitu

Sogamoso I 50, 6%
H |
Medellin 80,3% m2018 W2019

2 |
Bogota 80,1%
H |
Ipiales 80,0%
|
Cartagena 79,4%

Palmira p— T
W2019 m 2018



RESULTADOS A NIVEL NACIONAL

Percepcion de la calidad del Servicio en Seccionales
Aduaneras

T 66,50%
. EEEEE

I 74,72%
AU NS M Ol N e ——— 53,00%

T 75,84%
T 86,50%

. IRy 80,009
piales e ———————————— 92,20%

T 80,80%
. EEuELVS

T 81,40%
e 85,40%

. Ry 81,809
T a0 S 83, 33%

o I 82, 70%
AU NS BT Ul o 02,10%

T 83,20%
R 78 10

Aduanas Bogota

Aduanas Cali

Santa Marta

Aduanas Cartagena

Buenaventura

H2019 m2018



I. PRINCIPALES RESULTADOS A NIVEL NACIONAL

NUEVA ESCALA DE MEDICION (RECOMENDACION DIRECCION GENERAL)

Secuencia Evaluacion: Preguntas o Variables - | y

Muy bueno
Bueno :::"b:;f;bable Acumulado de Muy
Escala de calificacion u Regular Algo probable E”a'"a"°“> bueno + Bueno / Total )
Opciones de respuesta: i mﬂ'ﬂ | Improbable respuestas = %
uy malo Muy Improbable Eval ion
NS/ NR NS/NR e
_NA NA

Indicador con Porcentaje de evaluacion >=90%

' Satisfactorio
Destacado. ":>

@ Satisfactorio ":> Indicador con Porcentaje de evaluacion >= 75 <90% d
Tolerable ":>

Insatisfactorio ":> Indicador con porcentaje de evaluacion < 60%

Evaluacion del

Indicador:
Indicador con Porcentaje de evaluacion: < =60 89% : >75%




RESULTADOS A NIVEL NACIONAL

Tributarias con indicador de percepcion de calidad general
Satisfactorio destacado

-2,33%
Sincelej

Armenia

Clcuta

Quibdd 91,2%

90,5%

Yopal

90,9%

83,1%

94,8%

"lVariacion 2018 a 2019 [ 2.019 & 2.018



RESULTADOS A NIVEL NACIONAL

Tributarias con indicador de percepcidn de calidad general
Satisfactorio

-2, 08
A,
11 6%

e TR

szfm] i)

e

115%
Florenda 84,8%
-2,1% !
E——— AT 2,
7.0%

1"
e,
Inirida - ﬁ
_—
.a,ﬁaa! :}*
B M

" Variacidn 2018 a 2019 O Variacién 2018a 2019 0 2.019 W 2.018

Tributarias con indicador de percepcidn de calidad general
Satisfactorio

-46% I
——————————— 1
’ -;;| !
ol — R
83.4%
St L

1a,9% [N
‘ L
e 8 e 5
12,35 [ '
[l

16,5%

; ]
o
91,7%

DVariacion 2018 4 2019 0 2.01% B 2018




RESULTADOS A NIVEL NACIONAL

-21,7%

Barranquilla

Puerto Asis

Tributarias con indicador de percepcion de calidad
general Tolerable

90,2%

-62% ’7

Mitu

0% ’7

Valledupar

-9,8%

[ Variacion 201822019 [ 2.019 m 2.018

Aduaneras Indicador de calidad general

-18,0% |
Aduanas Bogota
84,5%
Bucaramanga
0,0%
-8,3%
Aduanas Medellin 74,7%
83,0%
-10,7%
Aduanas Cali 75,8%
86,5%
0,0%
Total Gnl Aduanas NG 76,8%
0,0%
-4,0%
Aduana Cartagena 81,4%
85,4%
-9,4%
Aduanas Barranguilla 82 7%
92,1%
-10,2%
Aduana Cacuta 83,2%
3,4%
-1,4% |

e | ..
84,9%
-2,9%
Buenaventura _ 85,2%
88,1%

'Variacion 201822019 0 2019 ®& 2.018




EL PLAN DE ACCION Y MEJORA

PACTO POR EL SERVICIO Y LA
CERCANIA AL CIUDADANO Centrar la gestion

institucional en una

. . . experiencia de servicio
Modernizar el relacionamiento con el y "
: : i cercana”para nuestros
cliente a partir de sus necesidades, .
.. .. clientes
reposicionando los canales de servicio.

+ Virtualizacion
+ Autogestion

Incrementar nuestra capacidad

y calidad de respuesta, B
mejorando la eficiencia del

cliente en el cumplimiento
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n Simplificar, actualizar y masificar la
informacion de tramites y servicios,

empleando lenguaje claro. EEmmm  '™Mplementar un plan de mejora de
Hoja de vida del cliente B |2 percepcion ciudadana, que
Journey Map - permita mostrar los resultados del

proceso de transformacion de la
Entidad
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Elaborado por
Coordinacion de Gestion de Canales de Servicio

GRACIAS

\ra} El emprendlmwnto
es de todos

O IAN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




