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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE
PERCEPCION CALIDAD GENERAL DEL
SERVICIO DIAN 2020

"8 El emprendimiento
g es de todos




Encuesta de percepcion de la calidad general del servicio DIAN

Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente

Resultados de la encuesta de
percepcion calidad de servicio DIAN

2020

Coordinacion de Gestidon de Canales del Servicio
Subdireccidn de Gestidn de Asistencia al Cliente.




Encuesta de percepcion de la calidad general del servicio DIAN

Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente

B whh e

U

Contexto

Ficha técnica

Resultados de percepcion por variables demograficas
Resultados por demisiones, factores y variables de servicio —
consolidados nacionales 2020

Resultados por dimensiones, macrosegmentos y seccionales.
Conclusiones

I IAN
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Encuesta de percepcion de la calidad general del servicio DIAN

Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente

m

La encuesta responde a la medicion del Indicador de cercania al ciudadano, Pilar estratégico TGB .

Hace parte del componente de evaluacion de grupos de valor respecto de la satisfaccidn de sus necesidades y expectativas, a los
servicios prestados y, en general, a la gestion de la entidad. Establecida por la dimensidn de “Evaluaciéon de Resultados” de MIPG.

Indaga la manera como los contribuyentes y usuarios perciben a la DIAN en su desempeno TACI.

El resultado identifica el indice de satisfaccion a partir de la calidad general del servicio brindado por la DIAN.

Representa el cumplimiento de uno de los lineamientos de nivel de madurez avanzado de los criterios diferenciales para la
implementacion de la Politica de Gestidn del Servicio al Ciudadano en los componentes de “Certidumbre y Cumplimiento de

expectativas”.

Identifica los aspectos criticos del desempefio del servicio y facilita la identificacidon de las principales brechas de gestidn, para
enfoque de su mejoramiento.

D IAN
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Objetivo: Evaluar la percepcion de calidad general del servicio brindado por la DIAN

Contribuyentes y usuarios inscritos en el Rut, que

1. Poblacién gestionaron tramites servicios durante el afio 2019-2020

Objetivo
Julio noviembre de 2020

Muestreo probabilistico para poblaciones

7. El periodo de 2. El disefio .
finitas

aplicacion. muestral..

A Nivel nacional: todas las
Direcciones Seccionales, todos los
departamentos y 720 municipios. Aleatoria, estratificada, con afijacion
porcentual por macrosegmento donde
JHsd! el estrato es cada una de las
AR T 12.365 /A 2871 3. Latécnicade Seccionales a que correspondiente al

Seleccion. domicilio u operacién del cliente.

6. Los lugares de

Aplicacion virtual plataforma Microsoft Forms, Usuarios y contrlbuyerltes de los §rupos
con invitacidn personalizada a personas juridicas de valor Grandes, Medianos, Pequefios y
(representantes legales) y personas naturales, 4. Personas Naturales.

inscritos en el Rut que gestionaron tramites y 5. la tecnl_cla de Macrosegmentos &
Servicios recoleccion.

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




Secuencia Evaluacion:

Escala de calificacion u

Opciones de respuesta:

Evaluacion del
Indicador:

00 0O

Preguntas o Variables . W — Dimensiones

Muy bueno Muy Probable

Satisfactorio
Destacado.

Satisfactorio

9 Tolerable

Insatisfactorio

Bueno Probable

Regular Algo probable

Malo Improbable

Muy malo Muy Improbable
___ NA NA

Evaluaci6n>

":> Indicador con porcentaje de evaluacion < 60%

Acumulado de Muy bueno
+ Bueno / Total respuestas
= % Evaluacion

":> Indicador con Porcentaje de evaluacion >=90%

":> Indicador con Porcentaje de evaluacion >=75 <90%

":> Indicador con Porcentaje de evaluacién: < =60 00% : >75%

D IAN
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Dimensiones

Enfoque y Factores satisfaccion

1. Establecer la percepcion nacional de la calidad general del
servicio. 1. Constructo y dimensién principal

2. Conocer las percepciones futuras de los clientes.
1. Tendencias en la prestacion del servicio.
2. Comportamientos deseados hacia la DIAN.
3. Confianza.

3. Medir la Percepcion de calidad en el proceso de gestion del servicio:
1. Experiencia en la comunicacién.
2. Atencion en canales de comunicacion.
3. Experiencia en los momentos de contacto con la DIAN.

4. Conocer la percepcion de la cercania con los contribuyentes.
1. Usoy preferencia de los canales de servicio y Barreras de
acceso. 2. Conocimiento de los clientes sobre la DIAN

5. Medir la percepcion de calidad de los resultados del servicio
tributarios, aduaneros y de comercio exterior, cambiarios, recaudoy
gestion DIAN y deteccion de expectativas de valor.

1. Evaluacion de servicios o procesos a la DIAN

2. Expectativas del Servicio.

6. Percepcion confianza institucional Sobre divulgacién de informacion,
ética institucional y rendicién de cuentas y cddigo de ética.
1. Transparencia Institucional

Variables

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

e



Resultados

2018

Resultados

2019

Resultados

2020

© ®

90/100 8/100 2/100 8.400

“ Clientes

]
Cllentes CIIentes encuestados a nivel
nacional
Calificaron la calidad del servicio  Consideraron que la calidad del Calificaron la calidad del servicio
institucional como muy buena o servicio de la DIAN es regular.  institucional como mala o muy
buena. mala.

82/100 15/100 3/100 8.658
clientes clientes encusstado 3 rivel

Calificaron la calidad del servicio  Consideraron que la calidad del C.allfl.carc.)n la calidad del servicio
institucional como muy buena o servicio de la DIAN es reqular.  institucional como mala o muy
buena. mala.

80/100 16/100 4/100 15,189
clientes clientes encusstados 3 rivel

Calificaron la calidad del servicio ~ Consideraron que la calidad del Callfl.caron la calidad del servicio .

institucional como muy buena o servicio de la DIAN es reqular.  institucional como mala o muy ; ) I A N
buena. mala. POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




P5. Registre el nombre del

departamento
Guainia = 0,01%
Vaupés = 0,02%
Vichada = 0,04%
Amazonas = 0,05%
Guaviare = 0,11%
San Andrés,P.ySC. | 0,28%
Chocé | 0,36%
Arauca | 0,41%
Putumayo | 0,44%
La Guajira 1 0,53%
Caqueta | 0,54%
Sucre 1 0,91%
Casanare 01 1,00%
Narifio B 1,35%
Cérdoba W 1,38%
Huila B 1,44%
Cesar W 1,44%
Cauca W 1,50%
Tolima W 1,53%
Magdalena ® 1,58%
Quindio ™ 1,89%
Norte de Santander M 1,96%
Caldas ™ 1,96%
Bolivar M 2,21%
Meta M 2,39%
Boyaca WM 3,18%
Atlantico M 4,06%
Risaralda W 4,24%
Santander W 4,92%

Cundinamarca
Valle del Cauca
Antioquia
Bogota, D. C.

. 5,77%

. 8,68%

I 14,22%
———— 29,61%

Quienes nos evaluaron?

P7. Rango de edad de quien responde la encuesta

27,2% 27,0%
11,1%
0,2%
Menorde 20 Entre21y30 Entre31y40 Entred4ly50
afos afos afnos afos

P9. Nivel educativo

= Hasta Secundaria
= Técnica o Tecnoldgica

39%

= Universitaria

Doctorado

22,2%

Entre 51y 60
afos

Especializacion, Magister o

12,3%

Mayor de 61
anos

20%

Gerente,
Gerente
Propietario o
Representante
Legal

P8. Genero

Masculino
47%

Femenino
53%

P10 Cargo de quien diligencia la encuesta

37%
22%
17%
3%
1
Contador Revisor Fiscal Titular (Aplica Otras

para Personas
Naturales)

DIAN
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- 3.1..Fercepcion de calidad por variapbies demograricas: kango de edad- nacional

% Percepcion

2. Evaluacion de la Percepcidn por rango de edad

1. Respuestas por rango de edad 2020

Total Menor de 20 afios
3.000

2.500 Entre 21y 30 afios

2.000

Entre 31y 40 afios
1.500

Respuestas

1.000

500 e
Entre 51y 60 afios
Total Menorde Entre21y30 Entre31y40 Entre4ly50 Entre51y60 Mayorde 61

20 afios afios afios afios afios afios Mayor de 61 afios
Rangos Edad

=@=\uy Bueno =@=Bueno ==@==Regular ==0-=Malo =@=Muy Malo =@=N/A =@=NS/NR

Evaluacion por dimensiones por rangos de edad

% Percepcion

Ggrandes
1.INDICADOR 2. INDICADOR DE  3.INDICADOR DE 4. INDICADOR DE 5. INDICADOR DE 6. INDICADOR DE
PERCEPCION FIDELIDAD PROCESO ACCESO RESULTADO TRANSPARENCIA = Igual 0 menor que 20
CALIDAD GENERAL

Dimensiones de servicio W Entre 51y 60 afios

B 20 menos afios M Entre 21y 30 afiOs M Entre 31y 40 afiOs M Entre 41y 50 afiOs M Entre 51y 60 afi0s B Mas de 60 afi0s

Percepcion Calidad por Macrosegmentos y Rangos de edad

Medianos Pequeiiso Naturales
M Total Entre 21y 30 afios M Entre 31y 40 afios M Entre 41y 50 aiios
W Mayor de 61 aiios H Total GC
Macrosegmentos

DIAN
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Terreeee
80%




) Percepcion calidad por género y rango de edad
Respuestas por género
10.000 Mayor de 61 afios 86,19% 84,52%
" 8.000 3
8 Entre 51y 60 afios 83,30% 82,90%
2 6.000 o
> Ee]
o 4.000 3 Entre 41y 50 afios 79,97% 81,37%
& 2.000 h
: gn Entre 31y 40 afios 79,46% 76,31%
- [
o<
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo N/A NS/NR Entre 21y 30 afios 78,88% 75,46%
=@ Masulino 1.668 4.075 1.050 182 140 20 42
e=@==Fecmenino 1.439 5.002 1.304 146 93 27 48 Total Menor de 20 afios 75,00% 66,67%
Rango evaluacion . .
e—Femenino o&—Masulino Femenino Masculino % Percepcion
Percepcion por dimensiones de servicio y género
Percepcion por tipo contribuyente y género
X | X
N ~ <
o] o 2
(-] 0 Q
: 8
2 3 81,
Q. °
g R e = 4%
@ 2 )
o -
) ~ = Femenino Masculino Femenino Masculino

1. Indicador 2. Indicador de 3.Indicador de 4. Indicador de 5. Indicador de 6. Indicador de TRIBUTARIO ADUANERO

percepcién fidelidad proceso acceso resultado transparencia Tipo y genero

calidad general
®
. . Genero/dimensién
B Femenino M Masculino
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TECNICA O
HASTA SECUNDARIA TECNOLOGICA UNIVERSITARIA POSTGRADO

'@ ) &) ©~

80% 79%




Respuestas por nivel educativo

5000

4000
@ 3000
%
g 2000
[oX
(%]
& 1000

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo N/A NS/NR
—@=—Hasta Secundaria —@-—Técnica o Tecnoldgica =@==Universitaria Especializacion, Magis?e[}céoﬁgts:t%irlgt'foa clon

Percepcion por Dimensiones de Servicio y nivel educativo

% percepcion

1. Indicador percepcién 2. Indicador de fidelidad 3. Indicador de proceso 4. Indicador de acceso 5. Indicador de resultado 6. Indicador de
calidad general transparencia

®
Dimensiones ; ) IA N

W Hasta Secundaria B Técnica o Tecnolédgica B Universitaria B Especializacion, Magister o Doctorado H TOTAL POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




TITULARES, PERSONAS NATURALES.

PROPIETARIOS, GERENTES,
REPRESENTANTES LEGALES

DIRECTORES DE AREA, JEFES, ALTOS
EJECUTIVOS

REVISORES FISCALES

CONTADORES

Distribucion Porcentual de Personas
gue contestaron por cargo o rol

37%
22%
20%
17%
[ ‘
Gerente, Contador Revisor Fiscal Titular (Aplica Otras
Gerente para Personas
Propietario o Naturales)
Representante
Legal

D IAN
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- S.Evaluacion de percepcion de calldad: por cargo -Nacionai

Respuestas por Cargo

4.000
3.500
3.000
2.500
2.000
1.500

Respuestas

1.000

500

~— p—

o O
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo N/A NS/NR
Cargos -Opciones

—@—_Contador —@—Gerente  —®—Revisor Fiscal Titular (Aplica para Personas Naturales) = =—@=Otras

Percepcidon Calidad por dimensiones de servicio y cargo

% Percepcion

1. Indicador percepcion 2. Indicador de fidelidad 3. Indicador de proceso 4. Indicador de acceso 5. Indicador de resultado 6. Indicador de
calidad general transparencia

Cargos

@
W Contador B Gerente, Gerente Propietarioo R. L. M Revisor Fiscal W Titular (Aplica para P.N.) H Otras ; > I A N
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Percepcion Tributario por macrosegmentos, genero y rangos de edad

v
wr'ss

%o'ss I

%s'ss I

«r'zs

%vr'rs

%0001

%s'vs

%s'os
ey

%e'vs
ey

%0'cs

%000t

%vos
%o'ze
%c'cs I
v's. I
%s'v. I

s,

%0'0s

w'zs
s, I
%c'cs
%c'zs I
%s'cs I
s
%00

e,
%o
%s's. I

%o'e.

%c'so I

%o'c.

%00

%o,

%v'tc I
%s'o, I

%o's. I

%s's. I

%s'o,

%0'0s

%7
v

ey
%c'cs I
%503
%ces

%00

»vs [
%00

et
»%0'ss I
»e'zs [
%08 [——

%00

uoddadiad %

Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino

Femenino

P. Naturales

Pequeiios

Medianos

Grandes

M total

B Entre 41y 50 afos B Entre 51 y 60 afios B Mayor de 61 afios

B Entre 31y 40 aios

M Total Entre 21 y 30 afos

=20 anos

H Menor o

D IAN
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Percepcion Aduanero por macrosegmentos, genero y rango de edad

woes
%ezs
5o

%e1e
wees I
o's.

2
%see I
%oos
2o
%e1s
.50

oy
e
oy

%o's.

weo,

%00,

%000t

wvos
%oos |
%ecs
ey
ey
]

e
we'o.
ey
%ov.
weos
see's.

%00

sov's. I
%1 I
%30

wo'c.

wros
A

%000t

%o's.
%scs
wz'co

%s'cc I
wov'eo

e

%e1s

oot |
ey
%oos

e

%rve

uoIndadiad %

Masculino
Genero/rango edad

P. Naturales

Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino

Femenino

Pequeiios

Medianos

Grandes

H total

B Entre 41y 50 afios M Entre 51y 60 afios M Mayor de 61 afios

M Entre 31 y 40 afios

M Total Entre 21 y 30 aiios

= 20 anos

B Menor o

D IAN
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Percepcion Tributario por macrosegmento, genero y cargos

%68S

%0°SS

%E‘9S

%8'09
%629
%L‘09

%609
%S8S

%6'8S

%0°SS

%E‘9S
%9°T9

%b'L9

%E‘EE
%08S
%6'T9
%C'09

%S0L
%0°0S
%0°T9
%19
%S9

%079
%0‘00T
%E'ES
%2'89
%L'TL

%ETL
%669
%0°00T

%8'LL
%6'EL

uondadiad %

Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino

Femenino

P.Naturales

Pequeiios

Medianos

Grandes

Genero/ cargo

H Total Ms Genero

H Gerente, Gerente Propietario o R. L. H Revisor Fiscal W Titular (Aplica para P. N.) B Otras

H Contador

D IAN
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Percepcidon Aduanero, por macrosegmento, genero y cargo- 2020

wocs

wooor
%0°0

wos: I
%o0s

e

woo: I
wooor
%00

.

%cos

wove

ey
wrse
0o

xoos

o'
oy

«ce

ey
.

wooor
=

wcs

. I
wee:
wres

%v'co
woc.

ey
ey
xore

woe
wee.

xo's:
wsv.
wees

%cvo
%o [

ey

wrc.

wooor
%00

ws'o

wss

uoIddadiad %

Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino

Femenino

P.Naturales

Pequeiios

Medianos

Grandes

Genero/cargo

H Total
D I A \ l\l®
POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

H Otras

W Titular (Aplica para P. N.)

M Reviso Fiscal

B Gerente, Gerente Propietario o R. L.

H Contador




Menor o = 20 afios
Total Entre 21 y 30 afios
Entre 31 y 40 aios
Entre 41 y 50 afos
Entre 51 y 60 afos
Mayor de 61 aifos
7

8

Contador

Gerente

Revisor Fiscal

Titular (Aplica P. Naturales)

14

15

Maculino

Femenino

18

Hasta Secndaria

Tecnica o Tecnologica

Universitaria

Especializacion Magister o Doctorado

¢Como califica su grado de confianza hacia la DIAN?

Otras

72,5%
EXY

76,7%
78,1%

73,9%
70,4%

73,07%

D IAN
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Indicador de Percepcion de Calidad general: 80,0 % Satisfactorio

Indicador de calidad general por

Tendencia del Indicador de percepcion
Macroprosecesos -2019 -2020

F1 Percepcion calidad de calidad general 2018 -2020 83,4% 815
P11. ¢ Cémo califica la calidad general del 89,6% 76.8% 77,3%
servicio que le ha prestado la DIAN? 2020 S 82,0% l '
Muy malo /Nsl{)/NR . .
Malo 2% —‘ ’ NA... Tributario Aduanero

2% ‘ m2019 w2020

Tendencia Indicador Calidad General por Macrosegmentos 2018 -2020

88,0% 92,0% o, o g

83,0% 7g 39, 81,6% 83,0% 73,8% 74,9% 79.8% 81,2% 84,3% 84,6%
c
e
Q
&
E

Grandes Medianos Pequeiios Personas Naturales

N 2018 m2019 m 2020

D IAN
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Percepcion por diemnsion

Indicador de percepcion y dimensiones de servicio 2018- 2020

m 6. Transparencia
I 5. Resultado

59,4% 67,5% 73,7% 4. Acceso

™ 3. Proceso

M 2. Indicador de fidelidad

M 1. Indicador de calidad
general.

2018 2019 2020

Mejoramiento Continuo:

Reto: A Mejorar
» Transparencia

» Indicador de P. de calidad
> Resultados

. » Proceso.
» Fidelidad
> Accece AN
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' 4. Resultados consolidados nacionales -2020

WO N A WN

e
= O

T S G T S Y
Uk WN

Temas mas criticos
Atencién canales (chat, Contac, telefénico Oficinas,
Servicios en Linea)
Fidelidad (involucrarse, hablar bien)
Comunicacién e informacion
Coordinacidén otras entidades
PQSR
Orientacion a clientes
Funcionalidad Pagina web
La facilidad de acceso y uso de los servicios
Nivel de eficiencia del proceso

. Comportamiento ético de los servidores
. Tiempos y niveles de servicio

. Redes Sociales

. Adaptar el Servicio

. Confianza

. Conocimiento sobre lo que hace la DIAN
. Claridad y utilidad de la informacidn

Temas Regulares

17 Rendicién de cuentes

18. Correos electronicos

19. Capacidad para identificar y solucionar el tramite
20. Dar a conocer los diferentes canales de Servicio
21.
22. Honestidad, respeto, justicia e imparcialidad

24. competencias técnicas u orientacion dada por los servidores

Informacidn y servicios que presta la DIAN en su pagina WEB?

ENFOQUE BRECHAS

Cercania limitada por debilidad en la atencidon, comunicacion e
informacion y barreras de acceso.

Estancamiento de la percepcidon de satisfaccion y la confianza y
dimensidn de proceso.

Dispersion de la satisfaccion a nivel de segmentos, canales,
seccionales, variables

Debilidad en la eficiencia en optimizacion de recursos;
cumplimiento de acuerdos, tiempos y niveles de servicio;
orientacion necesaria.

Debilidad en la estandarizacién y sostenibilidad del servicio.
Desconexion de la transformaciéon Tecncologivia y la interaccion
fisica de los contribuyentes (pagina, servicios en linea, redes).
Limitada alineacidén de procesos, tramites y la experiencia de
servicio.

DIAN
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Indicador de Fidelidad:
Factores 71}0 % TOIerable

F. 2 Percepcion de tendencias en

la prestacion del servicio DIAN: 73,1%.
F. 3 Comportamientos deseados: 63,8%.
F.4 Confianza: 73,1% .

Calificacion dimension fidelidad

( Acumulado de los tres factores)

2% 3% rl%
5% = Muy bueno
= Bueno
= Regular
Malo

m Muy malo

= NS/ NR

= NA

Percepcion

Tendencia Indicador Fidelidad Nivel

Nacional 71.0%

Percepcion

Tendencia histdrica factores de fidelidad

68,5%

W Total 2018 m Total 2019 = Total 2020

[v)
73,1% 74,4% 73,1%
64,8% 64,8% 63,8% I

F2 Percepcion de tendencias F2 Comportamientos deseados.

76,5%

F3 Confianza:

DIAN
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Encuesta de percepcion de la calidad general del servicio DIAN

Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente . oXee N
F.2. Percepciones de tendencias en la Prestacion del Servicio de la DIAN.
Tendencia de las capacidades de la DIAN para servicio 2018 - 2020 Destacados:
» Seguridad y
R confidencialidad en
Total el Fact 68,5% . .,
e 77 0 la informacion.
64,2% » Dar a conocer los
P.12.6 Tener en cuenta sus opiniones para mejorar el servicio. —60,8% .
67,5% diferentes canales
93,6%
P12.5. Manejar con seguridad y confidencialidad su informacién. — 89,5%
89,4%

3

E P.12.4. Coordinar acciones con las diferentes entidades publicas y/o ) g;"‘%

§ privadas para brindarle un mejor servicio. — 62’,1‘;,

]

P.12.3 Garantizar que usted tenga la orientacién necesaria para la 5%87?‘y
75,4%
P.12.2. Dar a conocer los diferentes canales de acceso al servicio. _ 73,7%
74,9%
72,6%
P12.1. Adaptar el servicio para responder a sus necesidades especificas. _60,9%
70,0%
Percepcion

2020 m2019 w2018

DIAN
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T 4 Resultados consolidados nacionales -RC.N.2020

F.3. Comportamientos deseados hacia la DIAN 2020

47%

36%
24%

4% 9
i 3 2% 19 2% 1o
° ()
Muy Probable Probable Algo probable  Impro bable Muy Impro NS /NR NA
bable

[ P.13.1 ¢{Qué tan probable es que usted se involucre activamente en las iniciativas de participacién ciudadana y/o
proyectos de la DIAN?
M P.13.2. {Qué tan probable es que usted hable positivamente o recomiende a la DIAN?

Indicador NPS :(NPS -indice de
recomendacion -Net Promoter
Score)- 2020

P=Promotores:
Muy Probable + Probable

63,8%

N =Neutro:
Algo Probable

25,4%

D= Detractores:
Improbable, Muy Improbable
10,8%

NPS 2020=
63,8% - 10,8%= 53,0%.

53 de cada 100 encuestados esta dispuesto a
involucrarse y hablar bien de la DIAN
NPS 2019 =46,3%

DIAN
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ENncuesta ae percepcion de ia caliaaa general ael servicio ViAN
Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente

'~ 4.Resultados consolidados nacionales -2020

54,4%

P.14.1. i COmo califica su

grado de confianza hacia las grado de confianza hacia el

instituciones del Estado
Colombiano?

F4 Confianza

51,8%

P 14.2. iCdmo califica su

Gobierno Nacional?

57,9%

P.14.3 {Como califica su
grado de confianza hacia el
Gobierno Local?

73,1%

P.14.4. i COmo califica su

DIAN?

grado de confianza hacia la

54,4%
46,9% 47,2%

P.14.1. ¢ Como califica su grado de
confianza hacia las instituciones del
Estado Colombiano?

Confianza 2018 -2020

51,8%
42,6% 40,8%

42,4% *3,7%

P 14.2. {Cémo califica su grado de
confianza hacia el Gobierno
Nacional?

W 2018 w2019

P.14.3 {Como califica su grado de
confianza hacia el Gobierno Local?

76,5% 74,4% 73,1%

i I I

P.14.4. ¢ Como califica su grado de
confianza hacia la DIAN?

2020

D IAN
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Tendencia Indicador Proceso
74,5%

Indicador de Proceso
72,1 % Tolerable 20%
Factores

F.5. Experiencia: Comunicacién con la DIAN: 64,7%
F 7. Atencién en Canales o medios de Comunicacion: 70,6%
F 10 Experiencia Momentos de Contacto con la DIAN: 75,9%.

2018

Dimensidn de proceso

(Todos los factores)

Tendencia factores de proceso 2018 -2020

2% 73,6% 77,6% 80,0%

74,6% 75,9%

7 70,6%
i I

F5 Experiencia: Comunicacion con F7 Atencion en Canales de F8 Experiencia Momentos de
la DIAN. comunicacion Contacto con la DIAN.
H Muy Bueno B Bueno HRegular @ Malo BMuymalo BNS/NR HNA H 2.018 m 2.019 2020

2%
3%

DIAN
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F.5. Experiencia: Comunicacién con la DIAN: 64,7%

P.15 ¢ Como califica, en general, la comunicacién con la Comparativo variable comunicacion con
DIAN? la DIAN 2018 -2020
NS /NR NA

1%

Regular

26%

73,6%
68,7%

2018 2019 2020

DIAN
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F7 Atencion en canales o medios comunicacion 2020

P 19 ¢{Cémo califica la atencién dada a través del chat de la DIAN?

P 18.1 ¢Coémo califica la atencidn dada a través del Contact Center de la
DIAN?

P 18.2 ¢Como califica la atencidn telefénica recibida cuando se comunica a
las oficinas de la DIAN?

P.21.2 ¢Como califica la disponibilidad, capacidad tecnoldgica y agilidad de
los servicios en linea de la DIAN?

P 24 ¢ Coémo califica la atencién dada a través del servicio de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes — PQRS?

P 22.1 ¢Como califica la funcionalidad de la Pagina WEB de la DIAN?

Total del factor

P 21.1 ¢Cémo califica la facilidad de acceso y uso de los servicios en linea de
la DIAN?

P 26.1 éComo califica la atencién dada a través de las redes sociales de la
DIAN?
P 27 ¢Cémo califica la atencidn dada a través de los otros canales
sefialados: kioscos virtuales, chat boot?
P 23 ¢Cémo califica la atencidn y calidad de la respuesta dada a través de
los correos electrénicos de la DIAN?
P 22.2 ¢Como califica la informacidn y servicios que presta la DIAN en su
pagina WEB?
P 26.2 ¢Como califica la informacidn que se comparte a través de las redes
sociales de la DIAN?

P 25 ¢Como califica la atencién en la radicacion formal de correspondencia
de la DIAN?

P 20. 1 ¢Cémo califica la atencion dada en los puntos de contacto de la
DIAN?

P 20.2 ¢Coémo califica la atencidn dada en oficinas de la DIAN por parte de

los servidores publicos?

52,7%

58,5%

60,6%

T e9%

F 7. Atencidon en Canales o medios de
Comunicacion.

NA
2%

] ee 7
S e
— 70,6%
S 709% Muy

malo [ —
L s

’ 2%

O o Malo

4%
I 74,8
L e
S e

80,9%

81,8%
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Historico atencion en canales de comunicacion 2018- 2020-

%
Total delfctor | ey 7,5
54,8%
P 27 ¢{Como califica la atencion dada a través de los otros canales 74,0%
sefialados: kioscos virtuales, chatbot?
P 26.2 ¢Como califica la informacion que se comparte a través de las redes %,
. 84,0%
sociales de la DIAN? 6,0%
P 26.1 ¢Como califica la atencion dada a través de las redes sociales de la 9
84,5%
DIAN? 79,6%
P 25 ¢Como califica la atencion en la radicacién formal de correspondencia
91,3%
de la DIAN? 86,4%

P 24 {Como califica la atencion dada a través del servicio de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes — PQRS?
P 23 ¢{Como califica la atencion y calidad de la respuesta dada a través de
L. 6,5%
los correos electronicos de la DIAN? 89,0%

P 22.2 ¢{Como califica la informacion y servicios que presta la DIAN en su
L. 5,3%
pagina WEB? 88,6%
P 22.1 ¢{Como califica la funcionalidad de la Pagina WEB de la DIAN? 83 8%
270
P.21.2 {Como califica la disponibilidad, capacidad tecnolégica y agilidad de ﬂz’”
los servicios en linea de la DIAN? » : 76,4%
P 21.1 ¢{Como califica la facilidad de acceso y uso de los servicios en linea de ﬂf{
la DIAN? °78,9%
P 20.2 ¢{Como califica la atencion dada en oficinas de la DIAN por parte de 83,0% 8%
los servidores publicos? e —— 57220
P 20. 1 ¢{Cémo califica la atencidn dada en los puntos de contacto de la 31 %%i"
85,2%
DIAN? 87,6%
P 19 ¢Cémo califica la atencién dada a través del chat de la DIAN? 83 0%
,970

P 18.2 ¢Como califica la atencion telefénica recibida cuando se comunica a
las oficinas de la DIAN?
P 18.1 ¢{Como califica la atencion dada a través del Contact Center de la
DIAN?

2020 W 2019 N 2018

Incremento notable de 2019-2020:

> La atencién dada a través de
servicios en linea

> Atencidn a través del Servicio de
PQRS

El Mejor evaluado: Atencién en
oficinas DIAN

DIAN
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F10 Experiencia Momentos de Contacto con la DIAN- Percepcion 2020: 75,9%

F 10 Experiencia Momentos de
Contacto con la DIAN (acumulado)

_( 2,3%
\ 3,7%
2,5%
m NA
mNS/NR
Malo
= Regular
® Bueno
® Muy Bueno

Satisfaccion Momentos Contacto

Experiencia Momentos de Contacto con la DIAN- Percepcion 2020

75,1%
73,8%
0,
I 1% 71,8% I
P32.1 La P 32.2. Su nivel P 32.3. El P32.4 La
capacidad para de eficiencia del cumplimientode claridady
identificary  proceso o nivel acuerdos, utilidad de la
solucionar el de optimizacion tiempos o informacion
tramite de recursos. niveles de
requerido o servicio
necesidad de establecidos.
servicio.

82,1%
80,1%
77,3%
75,9%
P 32.5. La P 32.6 Las P32.7 La Total el factor
amabilidad de competencias  aplicacion de
los servidores y técnicas u normasy
sus orientacion dada politicas en la
comunicaciones por los gestion del
servidores servicio.
publicos.

DIAN
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Historico Experiencia Momentos de Contacto con la DIAN 2018 - 2020

85,6%
82,2%
82,1%

80,1%

X
Q.
o
3]

72,5%
75,1%
77,7%
77,4%
74,6%
75,9%

O\O
9
o
P32.1 La P 32.2. Su nivel de P 32.3. El P 32.4 La claridad P 32.5. La P 32.6 Las P32.7 La Total el factor
capacidad para eficiencia del cumplimiento de vy utilidad dela amabilidad delos competencias aplicacion de
identificary  proceso o nivel de acuerdos, tiempos informacién servidores y sus técnicas u normas y politicas
solucionar el optimizacion de o niveles de comunicaciones orientacion dada en la gestion del
tramite requerido recursos. servicio por los servidores servicio.
o necesidad de establecidos. publicos.
servicio.

W 2018 W 2019 2020

Variacidn positiva destacada:

» Eficiencia del proceso nivel de
optimizacién de recursos..

» Aplicacion de normas vy
politicas en la gestion

DIAN
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Factores

F6. Preferencia y uso de canales..
Servicios en linea 34%

F8. Barreras de Acceso: servicios en linea
F9. Conocimiento sobre la DIAN: 73,7%.

28. ¢Encontrd alguna dificultad para acceder
a los tramites y servicios ofrecidos por la
DIAN?

NA

Indicador de Acceso 73,7 % Tolerable

Preferencia
2018: Telefonico 41,0%.

2019: Telefdénico: 57,5%

2020: Servicios en Linea
34%

Percepcion

Tendencia dimensidn acceso

F 9 Conocimiento sobre la DIAN

73,7%
67,5%
2018 2019 2020

DIAN
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F6 Preferencia y uso de canales

16. De los canales o medios que dispone la DIAN para contactarse o interactuar con la ciudadania, ¢ Cudl es el canal preferido por usted?
17. éCuadl es el canal mas usado por usted?

Preferencia y uso de canales 2020

34,0%
25,1%
19,7% 18,6% o 15,5%
11,9% 11,7% 13,3% g 6% 10,6% 11,6% ’ 12,1%
. - - - 2,0% 1,5% 1,9% 1,0%
Telefénico Chat Presencial Servicios en Linea — Portal WEB Correo electrénico Servicio de PQRS Otros: Comunicacion
.informacion. escrita, Redes S. Ruedas
prensa. Kioscos
Preferencia ® Uso virtuales

F8. Barreras de acceso

Tendencia en la percepcidn de barreras de acceso a tramites y servicios 2018 -2020

8.858
5.102 5.300
NN 3.490 3.490
22% - 78% 41% . 59% 35% 58%
2018 2019 2020

mSl u ® No DIAN@
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4, Resultados consolidados nacionales -2020 2

29. Seiale que factores estuvieron asociados con las
principales dificultades de acceso a tramites y servicios

8. Atencidn preferencial (Adultos mayores,

. 1,7%
mujeres en embarazo y personas en...
9. La orientacion y el lenguaje utilizado por las 3 6%
personas que lo atendieron 870
1. Infraestructura fisica de las instalaciones de 3 8%
la DIAN 1970
5. Trato recibido por parte de los servidores 4.9%
publicos 1270
2. Ubicacion geografica de los puntos de 5 4%
contacto y/o instalaciones de la DIAN e
4. Informacion acerca de las obligaciones 7 0%
fiscales y el estado de las mismas 77
Otras 9,4%

3. Informacion acerca de los tramites y

[}
servicios de la Entidad 13,2%
7. El tiempo de espera para recibir atencion
P perap 24,3%
personalizada
6. El acceso y navegacion en los sistemas
ynavee 26,6%

informaticos de la DIAN

Tendencia en barreras de acceso 2019 -2020

c) Atencidn preferencial para adultos mayores

[0)
(+discapaciad + mujeres embarazadas). 1,7%

a) Infraestructura fisica de las instalaciones DIAN. 3,8%
1) Otro (s): Sefiale cudl / Cudles: Demora en la cita,
falta de capacidad operativa.

9,3%

b) Ubicacién geografica de puntos de contacto o
instalaciones DIAN

5,3%

h) Trato recibido por parte de los servidores
publicos.

5,0%

g) Informacion a cerca de obligacione fiscales y
estado de las mismas

7,1%

k) La orientacién y el lenguaje utilizado por las
personas que lo atendieron

3,7%

f)  Informacion acerca de los tramites y servicios

de la Entidad 13,2%

j)  Eltiempo de espera para recibir atencién

()
personalizada 24,4%

i)  Elaccesoy navegacion en los sistemas de
informaticos de la DIAN

26,6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m 2019 2020

D IAN
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Subdireccion de Gestion de Asistencia al Cliente DIAN

1%

Otras barreras de acceso

= No: No conocimiento. no
resuelven, no atienden, No hay

citas, caridad..
= chat

= Falta conocimiento informacion

= Funcionarios

= Caida sistema pagina

= Dificil

m Demoras

P 30 ¢Qué aspectos considera deben mejorarse y/o tenerse
en cuenta para fortalecer las relaciones de la ciudadania con

la DIAN? Respuesta abierta

|

clandad \O

g ninguno

S personal
2 capscidad

Sreslzar cganales

- - -
tramites =

cisdsdania . bien O
funcionarios q_

liempo .S

personaliz adac
maci

tacion

contribuyentes

s i
w
=
-
= W
==
5 0O
o
S ®©

onen

S

usuanNos

petal regpuestachat ?tiempos

virtusl

_ plataforma dar mayor CD_B_ﬂ&
capacitaciones ComunlcaCIOn

sistemza aCCeso

siempre  impuestos
tecnologica cjiente

espera ocasiones

solo

i
d

atenmon
gmejorar meer s

oportuna
citas

respuestas
muchas . 7
capacitacicon
hacer
procesos

servicio
Q_ 4 contribuyente

ebe linea
personas

presentacion

agina

’

|ann

ciudadano Mas

E

informaticos

veces

obligaciones

telefonica vsware

agilidad
entidad
momento
debe
presencia

DIAN
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%0‘VE

Comparativo Preferencia y Uso de Canales 2018 -2020

%0‘T
%6'T [
%SC |

%c'c I
%1'c Il
%0

%S‘T

%0C [
%S0 |
%80 |
%80 |
%1'T |

%LTT

%6TT [

%TCT

%9°0T |

M. 7 %9TT
%901t [

%L1 [
%9'v¢ I

%9°ST

%s8'sT [

%96

%c'sT I

Servicios en Linea- portal Web Correo electrénico Chat Servicio PQSR Otros: Comunicacién
(informacion)

Telefdnico

Presencial

escrita, Redes S.
Ruedas prensa. Kioscos

Muisca

virtuales

2020 Usado

W 2018 Usado W 2019 Preferido ™ 2019 Usado i 2020 Preferido

W 2018 Preferido

DIAN
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7 4 Resultados consolidados nacionales -2020

F9 Conocimiento sobre la DIAN

= Muy Bueno H Bueno = Regular

P 31 ¢Como califica su nivel de conocimiento sobre lo que hace la DIAN y en general sobre los procesos, tramites y

_\
Cous e ] s

demas? 73,7% 1.9% 0,6% 1,2% 0,7%

Malo H Muy malo H NS/ NR H NA

Tendencia nivel de conocimiento sobre lo que hace la DIAN

P 31 ¢Como califica su nivel de
conocimiento sobre lo que hace la DIAN

58,3900,8% y en general sobre los procesos,
52,59 tramites y demas?
73,6%
35,5% . 59,4% 67,5%
28,6% 30% e
23,3%
6 9% 9,2911,5%
2,1% 1,9% 0,8% 0,6% 0,6% 1,2% 1,1% 1,2%  0,0% 0,2% 0,7%
Muy bueno Bueno Regular Malo Muy Malo NS/NR N/A 2018 2019 2020
m 2018 m 2019 2020

 Escalamiento ideal NN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA



Resultado 80,0 % Satisfactorio

Factores
F 11 Evaluacién de resultados
de los tramites y servicios la DIAN: 80,5% Tendencia Indicador Resultado
F 12 Expectativas del Servicio de lo que 80,0%
usted conoce: Cumplir. 57,2% 638% ................
F 11 Evaluacién de resultados de los tramites y .
servicios la DIAN (acumulado) 2018 2019 2020

NS/ NR

9%

Muy malo
1%

o 63,8% 61,7%

Tendencia factores de resultado 2018 -2020
80,0% 79,8% 82,2%

Evaluacion de resultados de los tramites y Expectativas del Servicio
servicios DIAN
m 2018 m 2019 2020

| Escalamientoideal D IAN
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" A Resultados consolidados nacionales -2020

F12 Expectativas del Servicio de lo que usted conoce

P 35 ¢Qué se esta haciendo bien P 36 ¢Qué se debe mejorar en la

P 34. Usted diria que el servicio de la

en la DIAN? DIAN?
DIAN va a... )
acfualizacion  9BSUON  porms p(::n;aez:s g ;e
tecnologia ~ contribuyente o . T e St
S € huena bue 9 canales usuario
dESéar pgr uper:r:us proceso mejorado mejorando g " fUNCIONANoS  mums: Yo gtl:_#g?g?no .
ebajode [|expectativa 800850 e  maners ( 2 )
o e 162 control ServIcios o o i me respuesta g =0 OF £
Z espera  agilidad 582 03,0
expectativa 0 s p'“s‘”"' ‘”‘1’ . 2 Sl >
‘ e candles HENCION =+ & 2 e 87 Mejorar 5 25 & 53
£ 8mejorar tramltes ggaa 0 2sc Jirtus! EvBS telefonica =0
i g §C >‘U£§ rios .§ £ =
cumpl e 3 ==& atencion i.
. Informacion 2 &
: E.g%s ‘T & . tiempos - contnbuyente
expectativ % e dian 'E 8 55 : t it obligaciones
as v g Im ues OS web @5 zg_ dian web O = rami es
2 Usuarios ﬂ 2 5B |mpuestos (_) comunicacion
72% usustio 3 l cobrar 8 &gémwm ) bien ACCES0 grizmazin
0u. prOCeSOS virtua N chat H ‘(U _procesos
ke plataforma == ersona E e 3
© capacrdad personas 3
E 8 a% reCaUdo Vlrtuales ciudadano informaticos q_ vinusl&s -
§ 5§ servicio comunicacion R Y

DIAN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA




T 4 Resultados consolidados nacionales -2020

F 11 Evaluacidon de resultados de los tramites y servicios la DIAN: 80,5%

Tendencia de la evaluacion de resultados de gestion de tramites y servicios DIAN 2018 - 2019

86,7%

79,6% 7529  80,0% 82,8% 78,4%

58,6% 54,1% 56,3%

49,6%
0,
37,3% 30,3%

P 33.1 ¢COmo califica a la DIAN en la gestion de P 33.2 ¢Como califica a la DIAN en la gestion de P 33.3 ¢ Cdmo califica a la DIAN en la gestién de P 33.4 ¢Como califica los reportes e informes
tramites y servicios tributarios? tramites y servicios aduaneros y de comercio trdmites y servicios de control cambiario?  sobre el recaudo de impuestos y la gestion de la
exterior? DIAN?

Tendencias expectativas del servicio
71,7%

62,0% ©6,2%

26,0% 0

Superar sus expectativas Cumplir con sus expectativas Estar por debajo de sus expectativas D I : Nn

N 2018 N 2019 2020 ;
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Indicador de Transparencia 75,6% Tendencia ndicador de Transprenci
60,1% 59,7% 0%
Tolerable @ | mmeecUig
2018 2019 2020

Consolidado percepciéon transparencia 2020

NA
3% Evaluacion variables de Transparencia
NS /NR Muy Bueno
12% Y
Muy malo . .,
2% \ Total de la dimension || 75,6%
Malo P 37.4 Honestidad, respeto, justici
3% . onestidaa, respeto, JusticCia € _ 76,0%

imparcialidad en su gestién. (Cédigo de...

P 37.3 La rendicidn de cuentas, participacion
N 74,8%

ciudadana y el control de la gestion.

la lucha anticorrupcion.

P37.1 La divulgaciéon de informacidén normativa,
D 79,7%

gestion administrativa, financiera, de tramites...
DIAN
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Tendencia de la percepcion en los factores de transparencia 2018 - 2020

79,7%
74,8% 76,0%
0,
68,0% 689% 71,5%
62,6%
58,0%
’ 56,0% 0
54,4% 51,3%
I I I 0,0%

P37.1 La divulgacion de informacion P-37.2 El comportamiento ético P 37.3 La rendicidn de cuentas, P 3.4 Honestidad, respeto, justicia e
normativa, gestion administrativa,  institucional y la lucha anticorrupcion. participaciéon ciudadanay el control de imparcialidad en su gestion. (Codigo de
financiera, de trdmites y servicios. la gestion. integridad)

m 2018 m 2019 m 2020

AN
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Percepcion por Dimensiones y Macrosegmentos 2020

X § 8\: 3 o N ) §

o (=]

© S o 9 - - & T < B3

o ©® o o X o N & o S o B © o X Qe

0 X R 00 o) o - 00 o v Y g o X 4 o X
S ) o 2 g S o QP O - ~ N

R NS ~ NN ~ o R o

N N ~ - ™~ ~
NS N ~

Grandes Medianos Pequeios Naturales

M 1. Idicador Percepcion Calidad M 2. Fidelidad m3.Acceso m4.Proceso M5.Resultado ®6. Transaprencia.

D IAN
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Tendencia Indicador percepcién calidad Resumen por dimensiones de Servicio 2018 -2020
general - Macrosegmentos

2
A w
= R
Grandes Medianos Pequeiios Personas
Naturales Percepcion Fidelidad Proceso Accesoo Resultados  Transparencia
calidad general
H2018 m2019 = 2020
Macrosegmentos W 2018 W 2019 2020 Dimensiones

DIAN
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Percepcion por Macroprocesoy Macrosegmento

o errs [ % 77,3%

o ourses [ B 84,0%
psres [ 8% 80,4%
weases [ T 74,4%
s (B 79,45%

7 Tributario Aduanero

Comparativo Percepcion Macrosegmentos y Macroprocesos 2029-2020

X X
[=) [ o
N R 0 X © % X
o RS o R I S 32
2 8 ~ & T ¥ 2 % 0 in
o 00 ~ -l N i
o ) & x ® g ©
~ 2 N ® )
o ~ ~
% M~ ~N
<
N
@
Grandes Medianos Pequefios P. Naturales Total general D I R . N

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA
B Tributario 2019  ® Aduanero 2019  H Tributraio 2020 Aduanero 2020




Tributarias con indicador de percepcion de calidad general
Satisfactorio

°92,2%
95,4%
- 9 |
é’&c/hta ,19
51552
. ]
0,902
Tulué b 9%
ﬂ 94,9%
93,0%
'§ﬁ%e|ejo 86,5% %
—9%%,3-%
89,9%
“ihja 84,7% -
—é'%’l%

-8’1’%N9|Va . 84,7%

99487

0,942
91,7%
PastE 0%
,3%
PO&%n-— 83,9%,
—————————————————————— 5 %

88

M Indicador de Calidad = Variacion 2019 a 2020 = 2.020 2.019 m 2.018

Tributarias con indicador de percepcion de calidad
general Satisfactorio

|
P
Grandes o,
Contribuyentes g%%
|
93,0%
| o
oo
|
95,7%
%9,7%

Palmira 81,8%
96,7%

- 0,
93,4%
|
89,6%
I 0,
|
90,6%
[
8% 7%
|
%s,3%

M Variacion 201922020 m 2.020 = 2.019 = 2.018

D IAN
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Tributarias con indicador de percepcion de calidad
general Satisfactorio (dato Provisional)

R
0,783
e 79,3%
Puerto Asis 53 °
0,833
il  E
94,9%
o 65% 89,0%
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e e | i
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-41,9% [
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9,2% 3%
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2
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73,3%
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. s 0,
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I Variacion 019-2020 = 2.020 ™ 2.019 m2018

Aduaneras con indicador de percepcion de calidad general Satisfactorio
(dato provisional)
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f 6 Conc|usiones

Por primera vez se conocen datos demogréaficos de los encuestados: Predominando el género femenino con el 53%; la mayor participacion corresponde a
clientes de rango de edad entre 31 y 50 afios (54%); la mayoria de los encuestados tienen un alto nivel profesional: Universitario 46%, y Especialistas,
magister o doctorado 39%. EIl cargo méas destacado en responder la encuesta fue: Contadores con el 37%.

La aplicacion virtual de la encuesta DIAN 2020 exitosa con aporte real en autoridad de cotos.
El Indicador de Percepcion de Calidad General: 80.7% nivel Satisfactorio, con leve tendencia a la baja de 1,6 puntos porcentuales.

La percepcidn de calidad de cuatro de las cinco dimensiones confirmatorias es muy favorable: Resultado con 80.0% Transparencia con 75.6%, las dos con
nivel Satisfactorio; Fidelidad 71.0% y Acceso con 73.7% ambas nivel tolerable. .

El indicador de percepcion, de proceso y la confianza, reflejan un comportamiento estatico.

El indicador de percepcién de calidad general 2020, por macroprocesos Tributario y Aduanero es Satisfactorio con 80.6% y 77.3% respectivamente. El
Aduanero muestra un mejor desempefio con un incremento de 0.7 puntos porcentuales respecto de 2019

Por Macrosegmentos, la satisfaccion con la calidad del servicio es superior en el grupo de Personas Naturales con 84.6%, le siguen la de Grandes
Contribuyentes con 81.6% Yy los Pequefios con 81.2%, los tres se ubican en el nivel satisfactorio; la mas baja se reporta para los Medianos
contribuyentes con 74.9% nivel tolerable. La percepcion de satisfaccién es menor en los macrosegmentos de mayor contribucién: Grandes y
Medianos.

En general, de la percepcion que hacen los contribuyentes en la mayoria de las variables y por ende los factores y las dimensiones se centran las

opciones Bueno y Regular.
La atencién en canales, comunicacion, informacion, redes, servicios en linea, pagina web, barreras de acceso, entre otras variables, D I /7 \ N
afectan negativamente la satisfaccion /—\
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’ Recomenaacmnes

Asignar la responsabilidad de gestionar el mejoramiento de la percepcion calidad, confianza y demas dimensiones a todos los lideres funcionales (procesos
misionales y de apoyo y Direcciones Seccionales) de la Entidad, con mencion expresa en el TGB Institucional.

Impulsar desde la alta gerencia la integracion gerencial vertical (nivel directivo medio y operativo), horizontal (entre areas) y transversal Planes estrategico,
TGB,_ dimensiones de MIPG, PIC, Oficina de Comunicaciones, recursos humanos y tecnologia, el compromiso de gestionar el mejoramiento de la
experiencia de servicio para todos los tramites y servicios.

Responsabilizar a todos los lideres (Jefes) funcionales (procesos misionales y de apoyo, seccionales), para estandarizar, actualizacion y divulgacion la
informacion de procesos, normas y requisitos para gestion de tramites y servicios, ajustada a lenguaje claro y formas novedosas de brindar la informacion
TACI a los contribuyentes y usuarios, en forma dindmica, y permanente, tanto la publicada en la Pagina web, como en SUIT, como la trasmitida por los
servidores publicos a traves de los diferentes canales.

Reconocer y gestionar las barreras de acceso a cada tramite y servicio por el Lider de cada area con apoyo de las Direcciones Seccionales y demas
involucrados. Implementar mecanismos de interaccion directa con los grupos de valor, para identificar en forma colaborativa de alternativas de mejoramiento
de barreras de acceso.

Implementar periodicamente, reuniones de Alta Direccion para seguimiento de satisfaccion, confianza y informacion y comunicacion para grupos de valor.

Integrar la “Dimension de Gestion con Valores para Resultados con la Evaluacion de Resultados”, con el control del cumplimiento de las condiciones de
tiempo modo y lugar de gestion de tramites y servicios, seguimiento de la calidad de todos los procesos, ares y seccionales.

Integrar la evaluacion de clima organizacional con la evaluacion de percepcion; con el fin de enfocar, concientizar y motivar el mejoramiento continuo del
servicio desde la cultura laboral con el cumplimiento de los estandares de excelencia del servicio y los niveles de madurez de la Politica de Servicio al
Ciudadano.

Alinear la informacion de requerimientos de los tramites y servicios institucionales, con los procesos, con los tiempos de gestion, informacion en la pagina web,
SUIT, y demas publicaciones, responsabilizando a cada director de area y directores seccionales con la revision, reporte y actualizacion de la informacién publicada
de sus respectivos tramites.

Fortalecer la capacitacion masiva virtual y dinamica a cliente externo para gestion de informacion y conocimiento sobre la DIAN.

Propiciar soluciones compartida entre las Areas de Apoyo -Recurso Humano y las demés éreas requeridas para solucionar actualizacion e informacion, tiempos de espera

y capacidad operativa en la gestion de tramites y servicios. _
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